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交通部航港局客船無障礙服務教育訓練 

 

緣起 

我國身心障礙者權益保障法第五十二條第一項明定：「各級

及各目的事業主管機關應辦理下列服務，以協助身心障礙者參

與社會：一、休閒及文化活動。二、體育活動。三、公共資訊

無障礙。四、公平之政治參與。五、法律諮詢及協助。六、無

障礙環境。七、輔助科技設備及服務。八、社會宣導及社會教

育。九、其他有關身心障礙者社會參與之服務。」同法第五十

三條：「各級交通主管機關應依實際需求，邀集相關身心障礙者

團體代表、當地運輸營運者及該管社政主管機關共同研商，於

運輸營運者所服務之路線、航線或區域內，規劃適當路線、航

線、班次、客車（機船）廂（艙），提供無障礙運輸服務。」 

船舶不僅僅是運輸工具，本身也是休閒旅遊活動的一部分，

目前臺灣身心障礙者已經超過 114 萬人口，為使客船服務人員

更加了解身心障礙旅客之需求及服務注意事項，使其購票通關

至搭乘船舶全程皆能享有流暢、舒適、便利、安全、愉快的體

驗，交通部航港局規劃辦理「客船無障礙服務教育訓練」，積極

回應身心障礙者權益保障法，以及國際身心障礙者權利公約
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(CRPD)，期使國內障礙者充分參與休閒生活。 

本課程從身心障礙者的休閒旅遊談社會參與，以及客船服

務人員對行動不便者、視障者、聽障者之協助技巧、注意事項

及其情境演練，將是豐富而實用的講習課程，歡迎客船服務相

關工作人員把握機會一起來交流學習。 

 

主辦單位 交通部航港局 

執行單位 社團法人台北市行無礙資源推廣協會 

場次資訊 

1. 北部場次：105年 6月 17日（星期五）9:00-16:30 

交通部航港局北部航務中心 第一會議室 

地址：基隆市仁愛區港西街 6號 4樓 

2. 南部場次：105年 6月 24日（星期五）9:00-16:30 

交通部航港局南部航務中心 旅運四樓會議室 

地址：高雄市鼓山區鼓山一路 2號 4樓 
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課程規劃及流程 

時間 主題內容 講師名單 說明 

9:00-9:20 報到 

9:20-9:30 主辦單位致詞 

9:30-10:20 
身心障礙者社會參與之

相關法規 
陳明里 

社團法人台北市行

無礙資源推廣協會

專案經理 

10:20-10:40 中場休息 

10:40-12:00 

客船服務人員對行動不

便旅客之協助技巧、注意

事項及其情境練習 

許朝富／游鯉綺 

社團法人台北市行

無礙資源推廣協會

總幹事／社工師 

12:00-13:00 午休及用餐 

13:00-14:20 

客船服務人員對聽障旅

客之協助技巧、注意事項

及其情境練習 

牛暄文 
社團法人中華民國

聾人協會理事長 

14:20-14:40 午茶時光 

14:40-16:00 

客船服務人員對視障旅

客之協助技巧、注意事項

及其情境練習 

楊聖弘 
無障礙科技發展協

會秘書長 

16:00-16:10 播放「客船無障礙服務示範影片」 

16:10-16:30 回饋交流時間 
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客船無障礙服務教育訓練 師資簡歷 

姓名 學經歷 

陳明里 

學歷：空中大學公共行政系學士 

現職：台北市行無礙資源推廣協會專案經理 

      臺北市政府身心障礙權益保障小組委員 

      身心障礙聯盟理事 

許朝富 

學歷：陽明大學物理治療暨輔助科技所碩士 

現職：台北市行無礙資源推廣協會總幹事 

      臺北市無障礙環境推動小組諮詢委員 

      交通部無障礙交通環境推動小組委員 

      文化部身心障礙者文化參與諮詢小組委員 

游鯉綺 

學歷：陽明大學衛生福利所碩士 

現職：台北市行無礙資源推廣協會社工師 

      台北市脊髓損傷者協會社工督導 

牛暄文 

學歷：政治大學財政學系/美國高立德大學 

現職：社團法人中華民國聾人協會理事長 

      公共電視手語新聞主播 

楊聖弘 

學歷：淡江大學歷史系學士 

現職：中華民國無障礙科技發展協會社服處處長 

      視障職業重建中心計畫主持人 

      身心障礙聯盟理事 

      黑暗對話領導力/溝通力課程訓練國際認證培訓師 

      國家文官學苑身心障礙權利課程講師 
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客船無障礙服務之注意事項 

 

服務使

用者 
提供協助或服務技巧 備註 

肢體障

礙或行

動不便

的輪椅

使用者 

 打招呼：用正面平視的角度跟輪椅使

用者打招呼。 

 主動問：詢問是否需要協助，包括在

比較陡的斜坡（例如登船跳板）、比較

窄的空間（例如電梯）、或比較高的視

角（例如販賣部）。 

 說明協助方式：先說明如何提供協

助，讓障礙者了解情況，並且溝通可

能更適合的方式。（例如電動輪椅可能

不需要特別協助） 

 提供協助：雙手扶輪椅後方手把，解

開輪椅兩側煞車，平穩的速度往前推

動。遇路面狀況有變化時（例如斜坡、

高低差、門檻、溝縫等）先告知，再

用腳踩橫桿，使輪椅略略翹起，後大

輪前進。 

[緊急逃生] 

1. 告知：發生的狀況與接下來要處理的

方式。 

2. 安排協助者：確認協助逃生的服務人

員或熱心旅客。 

3. 採揹的方式：先固定輪椅兩側煞車，

腳踏掀開，使障礙者雙腳往外跨，將

障礙者身體略略往前，採蹲姿，後方

有人協助之下，將障礙者揹起。 

4. 採兩人抱姿：兩人分別在障礙者兩

側，讓障礙者雙側搭肩，協助者一手

環抱障礙者胸腰，另一手抱障礙者的

腳，使障礙者呈坐姿在兩人環抱之中。 

1. 當有肢障旅客時，請於登船時先

記錄艙等與位置，並通報該區客

服人員，隨時提供必要協助。 

2. 即使有家人陪同，也不能認為家

人都會提供協助，應該以服務客

人的專業技巧與態度提供必要協

助。 

3. 輪椅有電動輪椅、手動輪椅、高

活動型輪椅、介助式輪椅，提供

協助前一定要先詢問、告知才開

始提供服務。 

4. 緊急逃生時若無法使用輪椅移

動，務必先與本人確認了解採取

何種姿勢揹抱。 

5. 提供適合的輔具，減少人力直接

揹抱，擔架或者簡易下樓機都會

比人力更安全而省力。 
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服務使

用者 
提供協助或服務技巧 備註 

視覺障

礙 

問：以平視的角度、正面面對視障者詢問

是否需要協助。（例如：請問您需要工作人

員陪您登船到座位嗎?） 

拍：用手背拍打視障者的手背，讓視障者

知道協助者的位置。 

引：讓視障者主動握手肘或搭肩的方式，

引導視障者前進。 

報：將要去哪裡、準備要做什麼、遇到的

路況用口與報導給視障者知道。 

 

緊急逃生時，一樣是問拍引報的技巧： 

問：主動開口告知目前狀況以及接著會如

何協助、由誰協助，並安撫情緒，無需緊

張。 

拍：當準備逃生撤離的時候，協助者先主

動介紹自己之後，用手背拍打視障者手

背，讓視障者知道協助者的方位並順勢搭

上協助者。 

引：讓視障者主動握手肘或搭肩的方式，

引導前進，步伐不需要太慢，正常的腳步

前進。 

報：遇到有樓梯、轉彎、要進去滑道等環

境變化的狀況，一定要口頭通知視障者，

才能使其安心跟著前進動作。 

1. 當有視障旅客時，請於登船時先

記錄艙等與位置，並通報該區客

服人員，隨時提供必要協助。 

2. 即使有家人陪同，也不能認為家

人都會提供協助，應該以服務客

人的專業技巧與態度提供必要協

助。 

3. 如果有導盲犬陪同登船時，一定

要安排在腳下空間較充足或者側

邊有走道的位置，讓導盲犬與視

障者在同一個位置緊鄰，避免影

響到其他旅客且導盲犬也不被其

他旅客干擾。 

4. 只要環境有良好的無障礙引導設

施，視障者可以獨立行動，因此

登船服務時，可以先告知相關的

設施（例如扶手上的點字、廁所

的時鐘方位）但對於不熟悉的環

境，提供人員的協助是必要的。 

5. 多數視覺障礙者並非全盲，但是

在燈光昏暗或者對比不明顯的狀

況下視力會明顯失去功能。 
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服務使

用者 
提供協助或服務技巧 備註 

聽 覺 障

礙 

 打招呼：請以正面的方式揮手示意，

讓聽障者知道你在叫他，而不是從背

後直接拍打。 

 通報：知道旅客中有聽障者時，必頇

通報，主要是緊急事故或特殊狀況時

可以提供即時的協助，通報狀況，避

免因為錯過視覺提醒而產生危險或不

安。 

 準備視覺溝通輔具，包括紙筆交談以

及肢體語言。 

1. 當有聽障旅客時，請提醒於登船

時先記錄艙等與位置，並通報該

區客服人員，隨時提供必要協助。 

2. 即使有家人陪同，也不能認為家

人都會提供協助，應該以服務客

人的專業技巧與態度提供必要協

助。 

3. 聽障者需要的是視覺提醒，因此

登船後提供的緊急逃生說明影

片、穿救生衣的說明卡都是很好

的輔助。此外，緊急逃生時多半

只有響笛與廣播，此時可以增設

閃燈裝置，並以舉牌方式用大字

報將[緊急事故請穿著救生衣依序

離船]等字樣高舉，即時讓聽障者

知道當下的狀況。 

對 所 有

人 都 成

立 的 原

則 

 提供服務最首要就是：知情同意，服務的提供一定都是先告知再行動，讓障

礙者參與決策。 

 為了讓服務連貫，每一個環節的服務人員都必頇互相通報。 

 障礙者跟非障礙者一樣，在特定狀況下可能需要協助，而在一般情況下是絕

對可以獨立自主的。 

 透過登船斜坡、無障礙廁所、無障礙通道等環境規劃，以及服務鈴、視聽覺

溝通等設備，再輔以適當的人力協助，便能提供無障礙的搭船經驗。 
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服務行動不便旅客的原則 

主動開口：每個人需求不同，主動開口詢問。 

確認方法：不論是否協助過，先問行動不便者協助的步驟與方

法。 

知情同意：確認需求與協助方法才開始行動操作。 

信任尊重：相信障礙者能自我決定，並尊重他的決定。 
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服務聽障旅客的原則 

打招呼：請以正面揮手示意。 

提供視覺提醒：重要通知、廣播、警報必須有視覺提醒，包括文

字、閃燈、圖示。 

準備視覺溝通輔具：紙筆、圖文字卡。 

如有固定情境、固定用語可以事先做好圖文字卡(文字輔以圖片)，

甚至在文字上使用中英日等常見旅客之語文，除了可以提供聽障

者溝通之外，也可以即時協助外國旅客。而圖示的功能也可以服

務到心智障礙者與其他語文的旅客。此外，因為情境多變，工作

人員隨身攜帶的紙筆，隨手書寫最能發揮現場雙向溝通的效果。 
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服務視障旅客的基本技巧 

(使用授權自:愛盲行動語言) 

  

1.問 

詢問協助─主動詢問視障

朋友，是否需要協助？ 

2.拍 

輕拍手背─視障朋友需要引導

協助時，會以手背輕觸對方的

手背，然後將手輕扣在您的手

肘部位，接受您的引導。 
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3.引 

引導行進─引導視障朋友

時，請略在前保持半步至一

步距離，並讓視障者走在您

的右後方，但有特殊習慣之

視障朋友不在此限。 

4.報 

報導路況─引導時，路況若有

變化，如：高低差、坑洞、障

礙物，應提前告知視障者，依

其步幅為衡量，告知如何通

過。遇上方有障礙物，應助其

以手觸摸邊緣，帶引低身通過。 

 

問拍引報使用情境說明 

 

一、 打招呼時，請主動發出聲音，向視障者自我介紹，輕喚對方

並輕拉盲友的手。 

二、 主動幫忙時，請先輕聲詢問「你需要協助嗎？」接受過完整

訓練的盲友，自主性極高，有時候並不需要特別的協助，由於沒
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有視覺的干擾他們對聲音的感覺特別敏銳，對於突如其來的強烈

聲音會影響他們的判斷能力。 

三、 行的方面 

1. 帶領視障者走路時，只須將他的手引導到你的手臂肘彎處上端，

跟隨你行走，不可用力拉、推視障者。 

2. 路況立即報導路況若有變化如：高低差、坑洞、障礙物，應先稍

作暫停以事先告知並以盲友之步幅作為衡量標準，告知盲友如何

通過。上方有障礙物時應輕拉盲友的手觸摸邊緣，再帶領盲友低

身通過。 

3. 上下階梯，跟隨您的腳步起伏帶領盲友上下階梯時，請走在盲友

前方，以便盲友感覺上階、下階的動作，上、下樓前需稍作暫停

並告知樓梯的第一階與最後一階。 

4. 帶領視障者搭乘汽車時。應先告訴他汽車的基本構造，並引導他

的手觸摸車門的邊緣，尤其是車門的高度，以免撞到額頭。帶領

視障者坐椅子時，亦應先引導他的手觸摸椅背，不可用力推他下

坐。 

5. 帶領視障者到陌生的情境時，請沿途說明，並提示可能造成傷害

之障礙物及危險地區，讓他熟悉四周環境的事物，協助他建立獨

立的定向行動技能。弱視者無法看清標示牌字體，必要時唸給他

聽。 
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6. 切勿讓視障者單獨等候在通道中間或空曠處，讓他倚立在安全的

牆旁或支柱物，並告訴他面對的方位，讓他安心佇立。 

7. 館內的設施都可能是視障者行動的標誌，若有移動應告訴視障者。

道路中間的堆積物品應設法移開，以免視障者被絆倒。 

8. 看到低視能朋友時，請主動打招呼，並說出自己是誰，因為低視

能者無法在距離外或昏暗燈光下看清來者的面貌。 

9. 為盲友指引方向時，應以盲友所在位置之方向，作為說明標準，

必要時可在盲友手心上畫出指引方向的位置，並明確告知左、右、

前、後或幾點鐘方向等具體方位。 

10. 引導視障者方式 

(1) 一般引導法引導盲人時，請將手臂自然垂直放下，並以另一隻

手引導盲友的手，搭放在自己的手肘部位，兩人保持半步至一

步的距離。 

(2) 二人以上引導法若同時引導二位以上盲友，僅需以上述方法引

導第一位，其餘盲友則以相同方式自行將手搭在前一位盲友手

肘。 

(3) 引導行進路側引導時，原則上請盲友走在內側，例如在一般路

段，您應走在左邊，盲友走在右邊。有特殊習慣之盲友不在此

限。 

11. 引導進入室內帶領盲友進入定點或室內，應主動協助他瞭解室內
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格局與擺設。尤其是危險物品的位置。 

12. 物歸原位盲友的物品有獨特的歸類和定位方式，方便他們自行取

得，因此，切勿擅自移動物品放置位置，以避免盲友找不到所需

的物品。如欲變更物品放置位置，請先告知本人。 

13. 門窗勿半開如有盲友於室內，請勿讓房門或窗戶半開，應全開或

全關，方能避免盲友無謂的碰撞或受傷。 

14. 協助盲友入座協助盲友入座時，請引導盲友的手輕觸椅背或椅把

及桌子的位置，以便盲友辨別方向順利就坐。 

15. 緊急應變措施為盲友解說其他相關設施及區位所在時，應告知盲

友目前身處位置，緊急情況時可利用什麼方法尋求呼救或協助。 
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導盲犬服務頇知 

(授權使用惠光導盲犬學校校園宣導大綱) 

 

導盲犬的種類： 

目前導盲犬所選用的犬種大多為拉不拉多犬、黃金獵犬、黃金拉

拉。國外也會使用德國狼犬、邊際牧羊犬、標準貴賓犬等犬種作

為導盲犬的使用。 

 

導盲犬的原理： 

導盲犬是一種工作犬，常被人們稱為「盲人的眼睛」。利用動物

自我保護的本能，透過訓練將導盲犬的保護傘機制擴大到視障

者，使導盲犬能帶領視障者及早避開行進間的障礙物，以及突如

其來的車輛，使視障者更安全、更有效率的行進。 

 

盲人使用導盲犬的模式： 

導盲犬背上戴有一鞍具，名為「導盲鞍」，視障者握住導盲犬身

上的導盲鞍後，就能夠明顯感受到導盲犬帶領他前進、左轉、右

轉或停止，而經過特殊訓練的導盲犬，能夠藉由口令的下達，正

確的進行左轉、右轉、前進、減速、停止等動作，安全帶領主人

到達目的地。至於在遇到行進間的障礙物，如機車、攤販、懸掛

87



於半空中的招牌等，導盲犬也能在看到障礙物時，提早帶領主人

繞行避開障礙物。 

 

導盲犬行進方向是由人來決定的。遇到路口或者階梯會停止，藉

此告知主人路況有變，等待主人下指令（如直走，左轉），因此

當盲人使用者到一個陌生的環境，即使牽著導盲犬，仍然需要明

眼人的引導。 

 

導盲犬的生命歷程： 

優秀的導盲種犬配種後，生下可愛的小導盲幼犬們，幼犬出生八

週後，開始在寄養家庭生活，學習社會化；一歲左右回到訓練中

心，進行導盲犬專業訓練課程。訓練合格後，經過配對確定其視

障主人，由指導員進行導盲犬與視障朋友間的共同訓練。結訓

後，導盲犬即正式為視障朋友服務，直到退休。 

  

培育期（出生～兩個月） 

導盲幼犬出生，由母犬哺育。藉由狗媽媽及兄弟姊妹們的相處與

遊玩，學習到與其他犬隻正確的互動方式。並且讓幼犬的生活中

自然地接受人類的存在。 

 

寄養家庭期（兩個月～一歲） 
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幼犬兩個月大時，離開母犬，進入寄養家庭中生活，使幼犬熟悉

人類生活環境，建立對人類的信任。本會專業人員透過電話與定

期家庭訪視的方式，指導寄養家庭對幼犬進行居家生活習慣及社

會化的訓練，讓幼犬可以適應各種不同環境，長大後才能穩定有

自信的引導視障朋友。 

(1) 居家生活習慣訓練：包括聽從基本指令、建立生活常規，例

如：不隨地便溺、不乞/不偷食、不上傢俱、不亂吠叫等。 

(2) 社會化訓練：在寄養家庭的陪伴下，幼犬會出入各種公共場

所（餐廳、旅館、銀行、美術館等）、搭乘大眾交通運輸工具（捷

運、公車、火車、渡輪、高鐵、飛機等）。 

Ｑ：什麼是寄養家庭? 

Ａ：屬於義工性質，協助導盲犬機構照顧訓練 2個月～1歲大

的導盲幼犬，是導盲犬培訓過程中最辛苦也最重要的角色。寄

養期間所有犬隻的飼料、醫療及用品皆由惠光及贊助商免費提

供。 

 

專業訓練期（一歲～兩歲） 

幼犬一歲時，返回本會進行導盲犬專業訓練，訓練主要分為以下

三階段： 
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(1) 初階：直線行走、路口停止、上下階梯等。 

(2) 中階：避開障礙、尋找定點、搭乘公共交通工具等。 

(3) 高階：路況判斷、訓練師矇眼測試等，通過測試後，即成為

合格導盲犬。 

 

工作期（兩歲～十歲） 

訓練合格的導盲犬與申請者配對，由指導員進行共同訓練，培養

犬隻與視障者默契，並且熟悉視障者居家附近路況、建築物及工

作路程等，聽從視障者指令，導盲犬順利帶領視障者抵達目的

地，結訓後成為正式執勤之合格導盲犬。 

導盲犬正式執勤階段，指導員會定期訪視輔導使用者，瞭解工作

中導盲犬的狀況及使用者使用情形，需調整之處，指導員會加強

輔導。 

 

退休期（十歲之後） 

指導員針對身體不適或年紀過大之導盲犬予以評估，若導盲犬不

適合再繼續工作，則將為其尋找合適之收養家庭，讓狗狗安養天

年。 

 

如何辨識導盲犬： 
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1. 訓練中背心：培訓中的導盲幼犬會穿印有『培訓中導盲犬』的

紅色背心，穿藍色背心則是導盲種犬。 

2. 導盲鞍：專業訓練中的犬隻與已完成所有訓練之合格導盲犬配

戴導盲鞍。 

3. 衛生福利部核發的證件，上面會印有狗狗的名字、晶片號碼以

及所屬單位等資訊。 

 

在路上遇見導盲犬的注意事項： 

在公共場所遇到配戴著導盲鞍執勤中的導盲犬，或是穿著印有

『培訓中導盲犬』的紅色或藍色背心培訓中的導盲幼犬時，要遵

守『不餵食、不撫摸、不呼叫、不拒絕導盲犬出入公共場所，以

及主動出聲詢問視障朋友是否有需要協助的地方』的四不一問原

則。 

 不餵食：請勿以任何的食物吸引或餵食導盲犬，造成導盲犬

訓練時或工作時的分心。  

 不撫摸：千萬不可以跟導盲犬玩或撫摸導盲犬，否則會干擾

導盲犬的訓練或工作。 

 不呼叫：勿故意發出任何聲音吸引導盲犬注意，避免導盲犬

分心，造成視障者的危險。 
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 不拒絕：依據身心障礙者權益保障法第六十條，導盲（幼）

犬可自由出入公共場所，並搭乘大眾交通運輸工具。 

 一問：主動出聲詢問視障朋友是否有需要協助的地方。 
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