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摘要 

一、  

本次有幸奉派參與 EQUIP GLOBAL 公司舉辦之 2018 機場無障礙服務

研討會(Airport Accessibility & PRM Services Summit 2018)，EQUIP GLOBAL

公司為新加坡當地舉辦研討會及人員訓練之專業公司，舉凡公路、航空站、

塔台、摩天大樓建設、緊急應變機制建立、資訊安全架構精進等，皆屬 EQUIP 

GLOBA 公司業務範疇。除前述”顯學”以外，EQUIP GLOBAL 公司亦舉辦以

人道關懷為本之無障礙服務研討會，協助大眾瞭解何謂 PRM(Person with 

Reduced Mobility，本報告將以 PRM 代稱身心障礙人士)、促進 PRM 服務領

域之各國先進相互交流，期望於不久的未來，創造所有人，無論輪椅使用者、

失語者、視障者、聽障者、傷者、年長者、孕婦、攜家帶眷者等皆得有尊嚴

的、自主的輕鬆外出、旅遊、運用一切公共設施。 

【圖 1  PRM 其實就在我們身邊…】 

(取自：印度海德拉巴機場旅客服務及營運執行長 Bibiana Audrey Das 簡

報,Bibiana Audrey Das, Head –ASQ & Operational Excellence , GMR 

Hyderabad International Airport Limited) 
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二、 研討會講師團 

本次研討會講者成員十分多元，分別來自英國倫敦Heathrow機場、

英國 Gatwick 機場、印度新德里 Delhi 機場、印度 Hyderabad 機場、

希臘雅典 Athens 機場、拉脫維亞 Riga 機場、荷蘭阿姆斯特丹 Schiphol

機場、瑞典斯德哥爾摩 Stockholm-Arlanda 機場等，講者皆為旅客服務

或機場營運經驗豐富之中高階主管，含隨行人員講師團達 15 人以上。 

演講主題包含認識 PRM 服務需求、打造 PRM 服務所需之無障礙

環境、發現”隱性”的 PRM、在有限的機場服務能量下增進服務效率之

經驗分享、服務人員合理分配及 PRM 服務人員訓練等，各類主題以

不同面向切入，幫助與會者瞭解 PRM，期望所有與會者成為善意、包

容文化的種子，帶回世界各地發芽茁壯，營造所有人都可以自主旅行

的友善環境。 

【圖 2  2018 無障礙研討會講師團】 

(取自：EQUIP GLOBAL 公司 2018 無障礙服務研討會資料) 
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本文 

一、 何謂 PRM? 

在臺灣，多以身心障礙人士、身障朋友等詞彙代指因為心理或生理而

行動不便的人們，這個詞彙代表著一個既定印象、一個群體，代表著「需要

協助」的意涵，但我們確實理解他們需要什麼程度、什麼形式的協助嗎？又

或者，每一個獨立的個體其實都希望可以自主，不希望每到各處，就接收到

同情的眼光？ 

 

【圖 3 合適的服務態度及眼神接觸，能夠大大增進PRM自主外出的意願。】 

(取自：英國倫敦希斯洛機場旅客服務顧問集團總裁 Roberto Castiglioni 簡報, 

Chairman, Heathrow Access Advisory Group) 
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PRM，Person with Reduced Mobility，依字面翻譯是移動能力打折扣的

人，本研討會的講者－英國 Gatwick 機場 Tomass 先生以下圖說明機場主要

服務的 PRM 對象： 

【圖 4 機場常見的 PRM 服務對象】 

(取自：英國蓋德威克機場營運經理 Kristaps Tomass, Operations Delivery 

Manager,Wilson James - Gatwick Airport) 

 

1、 顯性需求者 

 

1.1、輪椅使用者 

上圖中 4 項標誌分別代表輪椅使用者、心智/精神/神經障礙者、感官障

礙者及枴杖使用者，其中輪椅使用者為機場（或一般公共設施）PRM 服務

對象之大宗，因輪椅使用者最為顯性，協助需求最為明確，在友善環境下（無

斷差地面、斜坡或升降設備等）有高度自主能力。 

再者，願乘坐輪椅外出者，大多願意接受積極且直接的幫助，極少排

斥服務人員主動協助；或因服務人員積極提供幫助而感到自卑，進而產生憤

怒、叫罵等負面情緒行為。 

面對輪椅使用者的顯性需求，具公權力、公信力的法規較容易建構完

整。在法規的保護下，輪椅使用著的外出自主性得以保障。 

以臺灣為例，國內訂有「建築技術規則」及「建築物無障礙設施設計

規範」等法規，用於規範公共設施及相關建築物之無障礙友善環境建立，相

關主管機關亦訂有無障礙設施新建完成後之勘檢作業原則（如：內政部營建

署－公共建築物無障礙設施勘檢作業原則）。 
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本研討會的講者－希臘雅典Athen機場Maria Kapralou女士於演講向與

會者們分享了各大國際組織之無障礙友善環境設施規範，包含聯合國(UN)

身心障礙人士權利公約、歐盟(EU)之適用法規解釋性指南、歐洲民航會議

(ECAC)規範文件、美國(US)航空營運商無障礙法案、國際民航組織(ICAO)

第 9 號附約及國際航空運輸協會(IATA)第 700 號決議等，其中歐洲民航會議

(ECAC)第 1107 號規範文件更進一步訂定輪椅使用者分類。 

 

【圖 5 國際組織無障礙友善環境規範彙整】 

 (取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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【圖 6  WCHR 無法長距離行走的旅客】 

 (取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 

 

WCHR 須使用輪椅，但能上下樓梯及短距離行走。 

Wheelchair - "R" for ramp (Passenger can WCHRascend/descend steps and 

make own wayto/from cabin seat but requires wheelchairfor distance to/from 

aircraft.) 
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【圖 7  WCHS 無法自行上下樓梯的旅客】 

 (取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 

 

WCHS 須使用輪椅，且不能上下樓梯，但能短距離行走至自己座位。 

Wheelchair - "S" for steps (Passenger WCHScannot ascend/descend steps, 

but isable to make own way to/from cabinseat; requires wheelchair for 

distancet/from aircraft or mobile lounge andmust be carried up/down steps.)  
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【圖 8  WCHC 完全無法站立的旅客】 

 (取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 

 

 

WCHC 須使用輪椅且不能自己行走 

Wheelchair - "C" for cabin (Passenger WCHCcompletely immobile; 

requires wheelchairto/from aircraft/mobile lounge and mustcarried up/down 

steps and to/from cabin seat.) 
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1.2 拐杖使用者 

 

【圖 9  拐杖使用者示意】 

 (取自：網路) 

 

拐杖使用者所需的服務設施與輪椅使用者大致相同，其所需設施

皆可共同使用，拐杖使用者的自主性相當高，”不過分幫助”成為協助拐

杖使用者時的重點。 

 

拐杖使用者相較於一般行人，需要更寬闊的行走空間，以避免拐

杖或行走輔助架影響他人，相較於輪椅使用者在進入機場設施通關程

序後大多有服務人員隨侍在側，拐杖使用者大多可以自主，然而就服

務角度而言，拐杖使用者仍然有以下情形可能需要當她需要協助時，

協助人員的到位總無法那麼及時，如所攜拐杖局部損壞(握把、下方膠

墊脫落，桿件折斷人員跌倒等)，又或金屬材質的枴杖通過金屬探測安

檢門時，安檢人員恰為異性，不適合貼身參扶，又該線之手持式金屬

探測儀恰巧損壞等，總為服務拐杖使用者增添許多意外插曲。 
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在心理層面，拐杖使用者可能不屬予願意接受協助的人們，因為

拐杖使用者可能是意外受傷而使用拐杖，可能是輔診斷出退化性關節

炎而遵從醫囑使用拐杖，無論為何種，面對不習慣接受協助的拐杖使

用者，甚至正在熟悉如何使用行走輔具的拐杖使用者，不適當的過份

協助極可能帶來衝突，造成差勁的旅客體驗。如此一來，也讓完成此

類 PRM 服務更需要技巧，人員訓練，更需要開放、包容的服務環境文

化。 

 

 

【圖 10  任何人都可以服務PRM嗎？ 若可，應該提供什麼程度的協助呢？】 

 (取自：瑞典斯德哥爾摩-阿蘭達機場 PRM 服務部經理 Maria Acrén 簡報, 

Manager PRM Assistance, Swedavia AB) 
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1.3 年長者、孕婦、攜家帶眷者 

 

除了明顯使用輔具的輪椅使用者及枴杖使用者，亦常有其他旅客

需要機場經營者的關心，例如對於 3C 科技較不熟悉，仍以紙本文宣為

尋路依據的年長者、辛苦的孕婦、帶著年幼孩童及眾多行李的家庭等，

若能主動引導他們利用機場提供之無障礙環境友善設施，能夠有效減

輕他們旅程中的移動負擔及體力消耗。 

 

【圖 11  年長者、孕婦、攜家帶眷者示意】 

 (取自：網路) 
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【圖 12  愛心服務車的主動服務可以有效減輕旅客負擔】 

 (取自：印度新德里機場航廈營運經理 ROHIT UPADHYAYA 簡報, Airport 

Terminal Manager, Delhi International Airport Limited) 
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2、 隱性需求者 

 

【人不可貌相。】這句話亦可應用在 PRM 服務之中。需要協助的

人，有時無法僅從外觀上妥適判斷，本研討會的講者-來自瑞典的 Maria 

Acrén 以圖 13 舉例，例如相對論的作者愛因斯坦、回到未來的男主角

米高福克斯、世界三大男高音卡列拉斯等偉人，分別有著亞斯伯格症(另

有愛因斯坦症候群等推論)、帕金森氏症、癌症等不同困擾，這也讓他

們成為我們需要特別提供精準服務的一群人。 

 

 

 

【圖 13  需要協助的人絕對不僅止於使用輪椅或拐杖的人】 

 (取自：瑞典斯德哥爾摩-阿蘭達機場 PRM 服務部經理 Maria Acrén 簡報, 

Manager PRM Assistance, Swedavia AB) 
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透過人員訓練，可以一定程度提高機場服務人員的同理心與察覺

敏感度，但整體友善文化與充分人力，才可能達成隱性需求者的妥適

服務。 

 

【圖 14 人不可貌相，PRM 亦不可僅由外觀判定。】 

(取自：英國蓋得威克機場旅客服務經理Sara Marchant簡報, Accessibility Manager, 

Gatwick Airport) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



18 

 

 

2.1、心智、精神、神經障礙者 

心智、精神、神經障礙者大多皆為隱性需求者，其外觀、行為舉

止大多時間與常人無異，遭遇特定事件或受到刺激時才會顯現，而其

顯現之時，他們會被誤以為是奧客嗎？又或者在貪小便宜的庶民文化

中，更多的是假 PRM 之名，行奧客之實？若對於隱性需求者沒有更進

一步的瞭解，因誤會而造成的傷害或吃虧，將是無法避免。 

本研討會的講者-來自英國的 Kristaps Tomass 以圖 15 說明，舉凡

焦慮症、憂鬱症、精神分裂症、過動症、阿茲海默症等，皆是無法從

外觀辨別的隱性需求者；另外，講者尚未提到的仍有失語者、智能發

展遲緩者、妥瑞症(言語或顏面、肢體神經失調)或酒精、毒品戒斷症狀

者等，這類旅客在主動告知或症狀發作前難以察覺，又有個人隱私考

量，即便航空公司已知悉，並不會通達各駐站單位(如 CIQS 等安檢程

序單位)，唯有仰賴不知情的第一線服務人員，以同理心與服務專業對

待。 

 

 

【圖 15 心因性隱性需求者的分類?】 

(取自：英國蓋德威克機場營運經理 Kristaps Tomass, Operations Delivery 

Manager,Wilson James - Gatwick Airport) 

 

 



19 

 

 

 

 

 

【圖 16 隱性需求者示意】 

(取自：網路及電影[分裂]劇照) 
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2.2、感官障礙者 

 

視覺、聽覺是人們最主要的信息接收感官，若眼、耳受損至輔具

亦無法協助的程度，在現代社會中已有相對完善之觸覺訊息系統，然

而，要妥適的協助感官障礙者更不是一件容易之事，除了同理心，最

好還能受過專業訓練，才能給予妥適的幫助。 

 

 

【圖 17 感官障礙者示意】 

(取自：網路) 
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【圖 18 感官障礙者的分類】 

(取自：英國蓋德威克機場營運經理 Kristaps Tomass, Operations Delivery 

Manager,Wilson James - Gatwick Airport) 

 

 

【圖 19 點字系統-英文字母部分】 

(取自：網路) 
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二、 各國無障礙服務實際作為 

 

隨著 PRM 旅客人數逐年增高，在人道關懷的前提下，各國皆用心完善

無障礙服務，包含基礎設施、提升服務人員素質、與友善文化的建立，當旅

客來到機場園區起，服務即開始，從停車、進入航廈、零售、諮詢台、售票

既地勤服務櫃台、海關、移民署、檢疫局、航警、免稅店、候機室及登機作

業等，環環相連，每個地方都可以變成障礙，也可以是一個舒適、合宜的體

驗。 

 

【圖 20  搭機旅行途中的服務設施與關卡】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡

報, Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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本章第 1 節將概分為 7 小節來分享在本次研討會所聽及之無障礙友善

環境，第 2 節將分享各國透過人員服務、人員訓練、來營造機場大聯盟的無

障礙友善文化，以及英國與歐洲各地對於隱性需求者的精進服務。 

 

 

【圖 21 聯合國身障人士權利公約-不友善的環境才會使人成為身心障礙者】 

(取自：英國蓋德威克機場營運經理 Kristaps Tomass, Operations Delivery 

Manager,Wilson James - Gatwick Airport) 
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1、 無障礙友善環境設施 (無斷差地面、斜坡或升降設備等) 

1.1  便利停車 

 

如同第 1 章所述，輪椅使用者的需求相當明確，又有法規及公權力的

明確保護，各國機場皆備有供輪椅使用者及其家人停放車輛的停車場及路緣

空間。 

【圖 22  希臘雅典機場停車場 1 景】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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【圖 23  土耳其伊斯坦堡等機場停車場身心障礙車位 1 景】 

(取自：土耳其伊斯坦堡阿塔圖克機場健康安全衛生環境及 PRM 服務部經理

Emrah Gurer 簡報, HSE Manager / PRM Manager, TAV Airports Holding Co. 

Istanbul Terminal Operation Istanbul Ataturk Airport) 

 

 

【圖 24  印度海德拉巴機場輪椅使用者入場動線 1 景】 

(取自：印度海德拉巴機場旅客服務及營運執行長 Bibiana Audrey Das 簡

報,Bibiana Audrey Das, Head –ASQ & Operational Excellence , GMR 

Hyderabad International Airport Limited) 
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【圖 25  印度新德里航廈身心障礙專用路緣 1 景】 

 (取自：印度新德里機場航廈營運經理 ROHIT UPADHYAYA 簡報, Airport 

Terminal Manager, Delhi International Airport Limited) 
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1.2  航廈設施 

在法規的保護下，各國在旅客動線上建置的斜坡、升降設備、導引標

示及專用報到櫃台可說是一應俱全。 

 

【圖 26  希臘雅典機場路緣無障礙斜坡 1 景】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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【圖 27  希臘雅典機場入口專用標誌 1 景】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 

 

【圖 28  希臘雅典機場出境大廳可升降式自助報到櫃台 1 景】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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其中土耳其伊斯坦堡機場所分享之點字告示及其導盲磚，個人認為本

項的完善相當的不容易，點字翻譯的語種與語法都是考驗，又導盲磚的安排，

一方面強調連續性(中斷的話會使視障者迷路)，一方面不應與一般旅客衝突

或行經擁擠地區，再者，如何讓導盲磚厚度足以讓視障者察覺，又不讓一般

旅客絆倒？除非新建時即依規劃建成，否則使用中的航廈新增此種設施可說

是困難重重。 

 

 

 

 

 

【圖 29  土耳其伊斯坦堡機場點字告示與導盲磚 1 景】 

(取自：土耳其伊斯坦堡阿塔圖克機場健康安全衛生環境及 PRM 服務部經理

Emrah Gurer 簡報, HSE Manager / PRM Manager, TAV Airports Holding Co. 

Istanbul Terminal Operation Istanbul Ataturk Airport) 
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【圖 30  土耳其伊斯坦堡機場點字告示電梯與樓梯小型升降平台 1 景】 

(取自：土耳其伊斯坦堡阿塔圖克機場健康安全衛生環境及 PRM 服務部經理

Emrah Gurer 簡報, HSE Manager / PRM Manager, TAV Airports Holding Co. 

Istanbul Terminal Operation Istanbul Ataturk Airport) 

 

 

【圖 31  土耳其伊斯坦堡等機場 PRM 服務專用櫃台 1 景】 

(取自：土耳其伊斯坦堡阿塔圖克機場健康安全衛生環境及 PRM 服務部經理

Emrah Gurer 簡報, HSE Manager / PRM Manager, TAV Airports Holding Co. 

Istanbul Terminal Operation Istanbul Ataturk Airport) 
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受限於現有空間，土耳其伊斯坦堡機場及印度海德拉巴機場不約而同

選擇簡易之輪椅升降平台(詳圖 30 與圖 32)，或許美觀性有進步空間，但至

少他利用了最少的資源，替輪椅使用者開闢了前進的路。 

 

 

 

 

【圖 32  印度海德拉巴機場專用路緣、愛心服務車、輪椅升降平台 1 景】 

(取自：印度海德拉巴機場旅客服務及營運執行長 Bibiana Audrey Das 簡

報,Bibiana Audrey Das, Head –ASQ & Operational Excellence , GMR 

Hyderabad International Airport Limited) 
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【圖 33  印度海德拉巴機場電動推送服務及專用 3C 充電區 1 景】 

(取自：印度海德拉巴機場旅客服務及營運執行長 Bibiana Audrey Das 簡

報,Bibiana Audrey Das, Head –ASQ & Operational Excellence , GMR 

Hyderabad International Airport Limited) 
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【圖 34  印度新德里航廈身心障礙專用報到櫃台 1 景】 

 (取自：印度新德里機場航廈營運經理 ROHIT UPADHYAYA 簡報, Airport 

Terminal Manager, Delhi International Airport Limited) 

 

【圖 35  印度新德里航廈電動輪椅出租服務 1 景】 

 (取自：印度新德里機場航廈營運經理 ROHIT UPADHYAYA 簡報, Airport 

Terminal Manager, Delhi International Airport Limited) 
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【圖 36  菲律賓宿霧機場專用報到櫃台 1 景】 

(取自：菲律賓宿霧機場航廈營運部部長 Nenette Castillon 簡報, Head of 

Terminal Operations, GMR Megawide Cebu Airport Corporation) 

 

【圖 37  菲律賓宿霧機場專用報到櫃台完工勘驗 1 景】 

(取自：菲律賓宿霧機場航廈營運部部長 Nenette Castillon 簡報, Head of 

Terminal Operations, GMR Megawide Cebu Airport Corporation) 



35 

 

 

1.3 通關檢查 

檢查程序由諸多單位進行，以臺灣為例，至少就有 CIQS 與航空公司地

勤執行，CIQS 分別為海關檢查(Customs)、證照查驗(Immigration)、人員檢

疫及動植物檢疫(Quarantine)、安全檢查及航空保安(Security)。諸多檢查單位

需要通力合作，才能在快速、便利、沒有歧視的前提下，落實檢查，確保飛

航安全。 

【圖 38  希臘雅典機場進入管制區的 PRM 專用通道 1 景】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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要進入管制區的旅客，如果是輪椅使用者，通常要在登機報到 Check-in

時，將自己所有的輪椅辦理行李托運，換由航空或地勤公司提供的輪椅，在

地勤人員的陪同下，執行通關與後續的安檢程序。安檢時，多數機場如同圖

39 一般，有優先安檢通道，用以減少輪椅使用者的不適，也避免輪椅使用

者與其他旅客互相干擾。 

 

 

【圖 39  希臘雅典機場安檢區域的 PRM 專用通道 1 景】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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在手提行李安檢的部分，如果是輪椅使用者或拐杖使用者，因前述輔

具多為金屬材質，金屬探測門必定響起，這時需要人員以拍摸搜身的方式進

行安檢，避免安檢漏洞產生。然而，這似乎也是最容易造成尷尬的環節，不

過大多數機場面臨此種狀況，皆預留人力，以同性別拍摸搜身為原則，盡量

降低旅客不適(如圖 40)。 

 

 

 
 

【圖 40  希臘雅典機場輪椅及拐杖使用者拍摸搜身 1 景】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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【圖 41  印度海德拉巴機場輪椅使用者報到及通關 1 景】 

(取自：印度海德拉巴機場旅客服務及營運執行長 Bibiana Audrey Das 簡

報,Bibiana Audrey Das, Head –ASQ & Operational Excellence , GMR 

Hyderabad International Airport Limited) 
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另外在寵物搭機的部分，視障者隨行導盲犬或心病患者的情緒治療犬

等，許多航空公司在目的地機場允許的情況下，皆會接受具有相關證明的寵

物陪同主人搭機，印度海德拉巴機場針對前述寵物的需求，亦在航廈內設置

了寵物專用的廁間(animal relief room，詳圖 42)。 

 

 

 

【圖 42  印度海德拉巴機場身障廁所及功能性寵物廁間 1 景】 

(取自：印度海德拉巴機場旅客服務及營運執行長 Bibiana Audrey Das 簡

報,Bibiana Audrey Das, Head –ASQ & Operational Excellence , GMR 

Hyderabad International Airport Limited) 
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【圖 43  印度新德里機場證照查驗 PRM 專用櫃台 1 景】 

 (取自：印度新德里機場航廈營運經理 ROHIT UPADHYAYA 簡報, Airport 

Terminal Manager, Delhi International Airport Limited) 

 

 

【圖 44  印度新德里機場 PRM 安檢情形 1 景】 

 (取自：印度新德里機場航廈營運經理 ROHIT UPADHYAYA 簡報, Airport 

Terminal Manager, Delhi International Airport Limited) 
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【圖 45  菲律賓宿霧機場安檢區滾帶自動化 1 景】 

(取自：菲律賓宿霧機場航廈營運部部長 Nenette Castillon 簡報, Head of 

Terminal Operations, GMR Megawide Cebu Airport Corporation) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



42 

 

1.4  購物區域 

 

免稅品區域大多為平坦好走的無壓迫感區域，讓一般人也可以舒適地

在此區域消費、購物。不過為了使各店鋪的效益最大化，入關後，登機前行

走動線會盡可能經過各個免稅店鋪，對於行走不便的長者、孕婦，可能造成

負擔。為此，大多數機場皆有準備類似高爾夫球車的電動車輛(如圖 47)，接

駁旅客登機，減輕旅客的負擔。 

 

 

【圖 46  希臘雅典機場出境免稅店區域 1 景】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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【圖 47  印度新德里機場愛心接駁車】 

 (取自：印度新德里機場航廈營運經理 ROHIT UPADHYAYA 簡報, Airport 

Terminal Manager, Delhi International Airport Limited) 

【圖 48  菲律賓宿霧機場出境免稅店區域 1 景】 

(取自：菲律賓宿霧機場航廈營運部部長 Nenette Castillon 簡報, Head of 

Terminal Operations, GMR Megawide Cebu Airport Corporation) 
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1.5  廁所與育嬰室 

 

扶手、橫拉門、尿布台、傾斜梳妝鏡、緊急求救鈴等，是無障礙友善

廁所的基本設施，這些設施的規格大多也都遵循國際規範，加上在地化的法

規加以輔導，也因為如此，各國的無障礙友善廁所十分相似。值得一提的是，

土耳其伊斯坦堡機場及菲律賓宿霧機場在無障礙友善廁所的橫拉門部分，皆

選用按壓式的電動拉門(詳圖 49 及圖 50)，更進一步減輕旅客的負擔。當然，

緊急情況的應變情形也有考慮到，兩者皆以磁扣的方式關門，當停電發生，

磁扣失效，該門即可輕推開啟。 

 

 

【圖 49  土耳其伊斯坦堡等機場無障礙友善廁所 1 景】 

(取自：土耳其伊斯坦堡阿塔圖克機場健康安全衛生環境及 PRM 服務部經理

Emrah Gurer 簡報, HSE Manager / PRM Manager, TAV Airports Holding Co. 

Istanbul Terminal Operation Istanbul Ataturk Airport) 
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【圖 50  菲律賓宿霧機場無障礙友善廁所 1 景】 

(取自：菲律賓宿霧機場航廈營運部部長 Nenette Castillon 簡報, Head of 

Terminal Operations, GMR Megawide Cebu Airport Corporation) 

 

 

【圖 51  菲律賓宿霧機場無障礙友善廁所 1 景】 

(取自：菲律賓宿霧機場航廈營運部部長 Nenette Castillon 簡報, Head of 

Terminal Operations, GMR Megawide Cebu Airport Corporation) 
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英國蓋得威克機場所分享的無障礙友善廁所，其便利與貼心程度更上

一層樓(詳圖 52)。在圖 52 中，其無障礙友善廁所除了扶手外、更考慮到身

障旅客更衣與起身不易，特地設置了由橫拉桿交叉懸吊，可移動至該房間每

個角落的懸吊拉桿，讓身障旅客可以借力起身，也備有不銹鋼的排水椅，讓

身障旅客在淋浴時，或是穿鞋、褲時，都可以使用。 

 

 

【圖 52 英國蓋得威克機場無障礙友善廁所暨淋浴間 1 景。】 

(取自：英國蓋得威克機場旅客服務經理Sara Marchant簡報, Accessibility Manager, 

Gatwick Airport) 
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1.6  登機作業 

本次研討會中，希臘雅典機場、瑞典斯德哥爾摩機場、英國倫敦希斯

洛機場皆介紹了空側升降平台車輛的登機服務，這項服務讓輪椅使用者得以

從較為安靜、獨立的動線，藉由較寬且距離其飛機座位較近的艙門登機。不

干擾一般旅客，安靜快速地完成輪椅使用者登機作業，不但因為節省該航班

的登機時間而省下了機坪使用費，更給予輪椅使用者優質的登機體驗。 

 

【圖 53  希臘雅典機場輪椅使用者的快速登機作業 1 景】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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【圖 54  希臘雅典機場輪椅使用者快速登機作業與升降平台車】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 

【圖 55  希臘雅典機場升降平台車內的隨侍人員與輪椅使用者 1 景】 

(取自：希臘雅典國際機場旅客與身心障礙服務處長 Maria Kapralou 簡報, 

Passengers and PRM Handling Supervisor, Athens International Airport) 
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【圖 56  瑞典斯德哥爾摩-阿蘭達機場的輪椅使用者登、下機服務】 

 (取自：瑞典斯德哥爾摩-阿蘭達機場 PRM 服務部經理 Maria Acrén 簡報, 

Manager PRM Assistance, Swedavia AB) 

 

 

【圖 57  英國倫敦希斯洛機場的各項 PRM 特殊服務】 

 (取自：英國倫敦希斯洛機場特殊協助處理部經理Ciara Thorn簡報, Special 

Assistance Manager, Heathrow Airport) 
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【圖 58  英國倫敦希斯洛機場的各項 PRM 特殊服務】 

 (取自：英國倫敦希斯洛機場特殊協助處理部經理Ciara Thorn簡報, Special 

Assistance Manager, Heathrow Airport) 
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1.7  其他 

除了前述無障礙友善環境設施以外，若有空間、資金、人力及教育訓

練的餘裕，來自英國蓋得威克機場的講者 Kristaps Tomass 更進一步建議，

應增加或設定屬於 PRM 旅客的，安靜且獨立的登機動線，避免不必要的歧

視、誤解、不恰當的目光，也可以減少心因性隱性需求的外界刺激。 

另外在登機動線途中，若有合適的空間，最好可以增設 1 到多處可以

隔絕外界刺激的安靜室。現代生活步調遽增，壓力無所不在，若有連自身也

不知道自己有心因性疾病的旅客，在登機途中因為外界刺激而激烈發作了，

鄰近的服務人員或保全可以引導他到前述的安靜室中，陪伴他，等待專業醫

生或其家人親屬到來。 

接續前述議題，當心因性疾病患者增多，除了藥物控制，功能性寵物

治療也逐漸被世人接受(尤其在歐美地區)，只要有相關證明，在當地法令允

許的狀況下，大多航空公司願意接受情緒治療寵物的客艙登機。為此，

Tomass 也建議應該在登機動線途中的合適空間增設寵物專用廁間，讓機場

空間與登機作業充滿人道關懷與包容文化。 

 

 

【圖 59 建議增加的服務項目與空間設施】 

(取自：英國蓋德威克機場營運經理 Kristaps Tomass, Operations Delivery 

Manager,Wilson James - Gatwick Airport) 
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【圖 60 功能性、情緒治療用寵物應有專屬的廁間】 

(取自：英國蓋德威克機場營運經理 Kristaps Tomass, Operations Delivery 

Manager,Wilson James - Gatwick Airport) 

 

 

 

 

【圖 61  印度海德拉巴機場已建立的寵物專用廁間】 

(取自：印度海德拉巴機場旅客服務及營運執行長 Bibiana Audrey Das 簡

報,Bibiana Audrey Das, Head –ASQ & Operational Excellence , GMR 

Hyderabad International Airport Limited) 
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2、 機場文化與服務人員 

 

本研討會中，個人認為最打動人心的演講正是英國倫敦希斯洛機場

Roberto Castiglioni 的演講，英國倫敦希斯洛機場包含封閉整修的第 3 航廈，

航廈數量共有 5 座，其無障礙友善環境設施的建置完善程度絕對優於法規。

然而希斯洛機場不願止於此。 

身為英國倫敦希斯洛機場旅客服務顧問集團(HAAG)的總裁 Roberto 說

道，[讓所有人都可以平等地自主外出]是希斯洛機場的目標，於是，在希斯

洛機場旅客服務顧問集團(HAAG)的引領下，希斯洛機場成為世界第一個引

用聯合國(UN)公告新版身障標誌的機場，期盼點燃友善文化發揚的火種。 

聯合國(UN)的新標誌好比簡化版的達爾文-維特魯威人(Vitruvian Man) 

完美比例人體圖像，其標誌正代表者張開雙臂的人，願意用平等、沒有歧視

的態度擁抱，並接納所有人。 

 

 

【圖 62  希斯洛機場引入新版身障標誌，象徵文化改變運動正式起跑。】 

(取自：英國倫敦希斯洛機場旅客服務顧問集團總裁 Roberto Castiglioni 簡報, 

Chairman, Heathrow Access Advisory Group) 
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英國倫敦希斯洛機場，每年 7500 萬人次旅客，其中有 130 萬屬於 PRM

旅客，在 2020 年預計將突破 200 萬 PRM 旅客來到希斯洛機場，即便希斯

洛機場擁有 5 個航廈(目前第 3 航廈封閉整修中)，軟體、硬體、人力資源仍

顯得捉襟見肘。面對如此處境，本次研討會的講者-英國倫敦希斯洛機場特

殊協助處理部經理 Ciara Thorn 分享了希斯洛機場的工作夥伴們正面積極處

理的態度。 

 

【圖 63  英國倫敦希斯洛機場預計 2020 年 PRM 旅客成長至 200 萬人。】 

 (取自：英國倫敦希斯洛機場特殊協助處理部經理Ciara Thorn簡報, Special 

Assistance Manager, Heathrow Airport) 
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【術業有專攻。】希斯洛機場管理團隊透過與 PRM 服務領域專業團體

們密切合作，企圖找出現行服務作業盲點，深入規劃，以所有人都可自主外

出為目標，持續精進旅客服務。 

 

 

 

【圖 64  英國倫敦希斯洛機場管理團隊積極精進旅客服務。 

合作對象包含，包含希斯洛機場旅客服務顧問集團(HAAG)、導盲犬協會、

阿茲海默症後群協會、無障礙友善大眾運輸論壇等】 

 (取自：英國倫敦希斯洛機場特殊協助處理部經理Ciara Thorn簡報, Special 

Assistance Manager, Heathrow Airport) 
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【圖 65 英國倫敦希斯洛機場旅客服務經驗分享。】 

(取自：英國倫敦希斯洛機場旅客服務顧問集團總裁 Roberto Castiglioni 簡報, 

Chairman, Heathrow Access Advisory Group) 

 

 

【圖 66  瑞典斯德哥爾摩-阿蘭達機場營運係以旅客服務為宗旨。】 

 (取自：瑞典斯德哥爾摩-阿蘭達機場 PRM 服務部經理 Maria Acrén 簡報, 

Manager PRM Assistance, Swedavia AB) 
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2.1  透過人員訓練引進包容文化 

【沒有殘缺的人，只有殘缺的環境。】是有志從事 PRM 服務的同仁都

應瞭解的觀念(詳圖 66)。也正因如此，晉用 PRM 服務的人才，應遵守圖 67

所述原則，選用擁有正確態度的同仁，共同營造友善文化，至於職業技能，

態度，就是最好的老師。 

 

【圖 67  聯合國身障人士權利公約宣導的重要觀念於此再次引用強調 

-沒有殘缺的人，只有殘缺的環境。】 

(取自：英國蓋德威克機場營運經理 Kristaps Tomass, Operations Delivery 

Manager,Wilson James - Gatwick Airport) 

 

【圖 68  選用態度正確的服務人員，有效營造友善文化。】 

 (取自：瑞典斯德哥爾摩-阿蘭達機場 PRM 服務部經理 Maria Acrén 簡報, 

Manager PRM Assistance, Swedavia AB) 
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透過實際體驗 PRM 的日常生活限制，幫助員工更能將心比心的服務

PRM 旅客。 

 

【圖 69  PRM 日常生活限制體驗。】 

 (取自：瑞典斯德哥爾摩-阿蘭達機場 PRM 服務部經理 Maria Acrén 簡報, 

Manager PRM Assistance, Swedavia AB) 

 

即便不是第一線面對旅客的服務人員，透過瞭解無障礙友善設計與通

用設計，都能幫助同仁更加瞭解 PRM 旅客的需求。 

 

【圖 70  無障礙友善設計與通用設計簡述。】 

(取自：英國蓋德威克機場營運經理 Kristaps Tomass, Operations Delivery 

Manager,Wilson James - Gatwick Airport) 
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來自印度海德拉巴機場的講者Bibiana Audrey Das分享了服務人員於第

一線面對 PRM 旅客時的 4 大重點，幫助前先詢問、謹慎肢體接觸、先想好

再開口以及千萬不要有預設立場。瞭解前述重點，合適的提問與協助，才能

讓 PRM 旅客有良好的服務體驗，服務人員也能得到順利完成服務的成就

感。 

 

 

【圖 71  第一線服務人員須知。】 

(取自：印度海德拉巴機場旅客服務及營運執行長 Bibiana Audrey Das 簡報, 

Bibiana Audrey Das, Head –ASQ & Operational Excellence , GMR Hyderabad 

International Airport Limited) 
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【圖 72  印度海德拉巴機場人員訓練照片。】 

(取自：印度海德拉巴機場旅客服務及營運執行長 Bibiana Audrey Das 簡報, 

Bibiana Audrey Das, Head –ASQ & Operational Excellence , GMR Hyderabad 

International Airport Limited) 

 

【圖 73  土耳其伊斯坦堡等機場人員訓練照片。】 

(取自：土耳其伊斯坦堡阿塔圖克機場健康安全衛生環境及 PRM 服務部經理

Emrah Gurer 簡報, HSE Manager / PRM Manager, TAV Airports Holding Co. 

Istanbul Terminal Operation Istanbul Ataturk Airport) 
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2.2  如何妥適協助隱性需求者 

【寶寶心理苦，但寶寶不說。】這是一句網路用語，但它卻描述了隱

性需求者可能遭遇的問題。 

【圖 74 英國蓋得威克機場鼓勵各機場經營者正視並啟動隱性需求者服務。】 

(取自：英國蓋得威克機場旅客服務經理Sara Marchant簡報, Accessibility Manager, 

Gatwick Airport) 

 

機場的駐站單位與服務人員成千上萬，如果一位隱性需求者並不希望

公開自己的疾患，但隱性需求者確實需要幫助，難道他必須對每一個遇到的

服務人員私下耳語解釋，或出示證明文件，才能換取 PRM 服務嗎？ 

英國人不這麼認為。 

向日葵識別帶(Hidden Disability Lanyard)，是英國推行的服務精進方案。

並不是戴上了這個美觀時尚的向日葵識別帶就代表你有某些重大疾病，向日

葵識別帶是用來提醒你遇到的服務人員，提醒服務人員們面對配戴向日葵識

別帶的旅客時，記得多一些微笑、多一些耐心，盡量使用簡單清楚的語言，

服務人員最好提早準備說明手板或小卡，依著文宣逐步說明，幫助旅客明瞭

報到、安檢或其他手續。 
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【圖 75 英國蓋得威克機場推廣向日葵識別帶。】 

(取自：英國蓋得威克機場旅客服務經理Sara Marchant簡報, Accessibility Manager, 

Gatwick Airport) 

【圖 76 英國蓋得威克機場推廣向日葵識別帶及說明代表意義。】 

(取自：英國蓋得威克機場旅客服務經理Sara Marchant簡報, Accessibility Manager, 

Gatwick Airport) 
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這項服務並不需要任何高科技輔助，需要的僅是隱性需求者與機場服

務人員的默契。當隱性需求者可以被理解，服務人員也不因為思量應如何協

助旅客而苦惱，何樂而不為？ 

 

【圖 77 英國倫敦希斯洛機場旅客服務經驗分享。】 

(取自：英國倫敦希斯洛機場旅客服務顧問集團總裁 Roberto Castiglioni 簡報, 

Chairman, Heathrow Access Advisory Group) 

 

 

察覺隱性需求者的需求，是機場服務人員提供精準協助的關鍵。保持

著貼心，持續大膽創新，合適的問題解決之道，就會在對的時候出現。 

 

 

【圖 78 選用態度正確的服務人員，有效營造友善文化。】 

 (取自：瑞典斯德哥爾摩-阿蘭達機場 PRM 服務部經理 Maria Acrén 簡報, 

Manager PRM Assistance, Swedavia AB) 
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【打造最友善的機場，讓所有人都可以平等的飛。】英國蓋得威克機

場的講者-Sara Marchant 與所有聽者共勉之。 

 

【圖 79 英國蓋得威克機場鼓勵各機場經營者正視並啟動隱性需求者服務。】 

(取自：英國蓋得威克機場旅客服務經理Sara Marchant簡報, Accessibility Manager, 

Gatwick Airport) 
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持續創新是英國倫敦希斯洛機場的目標，持續嘗試，才有可能找到更

好的。 

 

【圖 80  持續嚐新與創新的希斯洛機場值得世界效法。】 

 (取自：英國倫敦希斯洛機場特殊協助處理部經理Ciara Thorn簡報, Special 

Assistance Manager, Heathrow Airport) 
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三、 完備 PRM 服務可能帶來的潛在商機 

完備 PRM 各項服務應該投資多少成本才算合宜呢？如今機場大

多以公司型態治理，在旅客量逐年提升的情況下，［人流＝金流］，

獲利仍是機場相當重要的經營目標。在本章希望說明的是，完備 PRM

服務除了公權力的約束、媒體及民眾的輿論壓力以外；何不認為完備

PRM 服務是一個很好的動機，花錢投資的動機，在人道關懷意識已高

的年代，面對股東或上級機關，投資 PRM 服務建設，絕對不會是一個

［師出無名］的資金挹注目標。 

 

【圖 81  2018 無障礙研討會第 1 天第 1 場講題】 

(取自：EQUIP GLOBAL 公司 2018 無障礙服務研討會資料) 

 

俗話說的好：［賠錢的生意沒人做］，本研討會第一天的第一個

講題，正是由菲律賓宿霧機場的機場經營者所提出的，如何讓

Stakeholders，真正握有實權、資源、金援的掌權者願意投資 PRM 服務？

必須要向他們說明，提升 PRM 服務帶來的獲利是長遠的、是無法立竿

見影，但是積砂，才能成塔。 

提升 PRM 服務的過程，除了基礎設施的提升，更多的是文化的建

立，是形象、印象的深植人心；更甚者，科技始於人性，出自於為了

讓 PRM 旅客更便利、更自主而發展的科技，發自愛與關懷，從此而生

的智慧科技，更能溫暖每個旅客與員工的心。 
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1、 以 PRM 為前進動力，持續發展與應用新科技。 

1.1、智慧輪椅（日本ＷＨＩＬＬ公司） 

針對在機場的輪椅使用者，因為現行大多數機場經營人及航空公

司大多數都不允許輪椅使用者直接乘坐自有的輪椅進行入關、安檢程

序及登機作業，導致輪椅使用者必須在來到機場報到後，先行將輪椅

以一般行李的方式拖運，並換成由地勤公司或航空公司提供的輪椅，

並由地勤人員直接協助登機，考量機場人力及人情義理上，輪椅使用

者等於間接減少了在免稅店區域消費的機會，直接由地勤人員推送登

機，直到抵達目的地後，才能在關外換成自己習慣的輪椅來乘坐，而

一般機場提供的免費接駁輪椅，即便公用的輪椅再怎麼舒服，難免如

同認床一般，不屬於自己的設備，總需要時間去適應，甚至是忍受。 

 

【圖 82  日本 WHILL 公司推出智慧輪椅】 

(取自：WHILL 公司官網) 
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在這樣的前提下，日本 WHILL 公司開發了智慧化、可分解並平

整托運，又可克服 5 公分高低差的電動輪椅，一方面推薦輪椅使用者

可購買，另一方面也推薦機場經營人可以租賃方式，讓輪椅使用者旅

客來到機場時，可透過自行操控電動輪椅，進而來到免稅店區域消費。 

 

【圖 83  日本 WHILL 公司智慧輪椅可以藍芽連接手機操控】 

(取自：WHILL 公司官網) 
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輪椅更可搭配藍芽定位進行遠端操控，下坡的自動緩速及防止側

向傾倒亦有考慮，該公司於相關的維護保養支援及機體及人身的保險

亦已準備相關配套。 

 

 

【圖 84  日本 WHILL 公司智慧輪椅的租賃、保險及維護方案】 

(取自：WHILL 公司官網) 

 

在為了協助輪椅使用者得自主消費的動機下，不因為了避免造成

他人困擾或因他人同情的眼光而放棄外出，這樣的前提下，包含機器

人科技、汽車科技(全向輪與四輪傳動)、藍芽通訊科技得以整合，製造

了如同電影 X 戰警裡 X 教授所乘坐的高科技輪椅，得以問世。 
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【圖 85  智慧輪椅的簡易平整分解託運是一大優勢】 

(取自：WHILL 公司官網) 

其實 WHILL 公司的成立是由大型汽車製造公司的離職員工所成

立，在世界衛生組織公布了於 2050 年高齡人口可能到達全人口數的 1/6，

面對任何人都可能變老，可能需要行走輔具的前提下，WHILL 以提供

簡約、時尚、便利的科技輪椅為願景，成功吸引了如 DOCOMO(日本

通訊大企業)等投資者，以人道關懷新創公司的腳色，成功於日本東京

發跡，並拓展事業版圖至北美、歐洲等地。是人道關懷，也是能吸引

投資的標的，更是不可忽視的商機。 

 

【圖 86  WHILL 公司成功已 PRM 服務吸引眾多投資者】 

(取自：WHILL 公司官網) 
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1.2、視訊眼鏡與導盲 APP（美加澳跨國公司 AIRA 科技公司） 

為了妥善的幫助視力不良的旅客，AIRA 科技公司透過整合視訊

穿戴裝置、手機定位及 APP 應用程式，讓視障者可以透過 APP 的語音

指引，或著更進一步的透過受過視障輔導訓練的引導專員協助，搭配

視訊眼鏡，若視障者本身即有訓養導盲犬更好，即使視障者想直接前

往從未踏及的陌生地區，有了這一連串的整合服務，就能安心、自主

地抵達。 

 

【圖 87  AIRA 公司的視障者整合服務。】 

(取自：WHILL 公司官網) 

 

 

 

【圖88  AIRA公司的視障者整合服務，視障者自有導盲犬更加。】 

(取自：WHILL 公司官網) 
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【圖 89  AIRA 公司的視訊眼鏡。】 

(取自：WHILL 公司官網) 

 

美國有許多因戰爭而有眼疾的軍人，歐洲各國也有因恐攻而失去

光明的視障者，中東地區，各國的人們都有需求，也代表有市場，更

能夠以這樣的名義，爭取政府、大企業的資助。完備 PRM 服務，是人

道關懷，更是商機。 

 

【圖 90  AIRA 公司為美國退伍軍人推出的專屬服務。】 

(取自：WHILL 公司官網) 
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1.3、人流大數據與商業分析 

來自土耳其伊斯坦堡機場的講者 Emrah Gurer 說明，考量 PRM 的

服務效率提升與危難緊急應變時可掌握 PRM 旅客的位置，土耳其伊斯

坦堡機場已實行 iBeacon 室內定位系統，提升旅客服務品質。 

 

 

 

【圖 91  土耳其伊斯坦堡等機場人員訓練照片。】 

(取自：土耳其伊斯坦堡阿塔圖克機場健康安全衛生環境及 PRM 服務部經理

Emrah Gurer 簡報, HSE Manager / PRM Manager, TAV Airports Holding Co. 

Istanbul Terminal Operation Istanbul Ataturk Airport) 

 

然而，室內定位與人流統計(PAX flow)的效用與後續應用並不止

於此。無論是透過 iBeacon 或是影像辨識技術進行人流統計，最大的優

勢即是分析旅客行為，更進一步決定店鋪擺設、商品陳列、營業時間、

各時段主打客群及優惠方案等，皆是提升商業收益的優良手段。 
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【圖 92  人流統計亦可記錄旅客行為。】 

(取自：HITACHI 公司) 

【圖 93  依據人流數據決定最佳店鋪設置位置。】 

(取自：HITACHI 公司) 
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【圖 94  店鋪內之陳列商品熱點。】 

(取自：YOUTUBE 網站-TVBS 新聞) 
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2、 開心的旅客就是高消費力的旅客。 

 

人在旅行途中，如果旅遊的體驗十分良好、愉悅，自然就有好的

心情願意購買紀念品、吃大餐、甚至引發大量購物衝動。然而，一樣

米養百樣人，機場經營人如何能夠滿足每一位旅客？或許可以從完備

PRM 服務開始。 

     【圖 95  英國研究指出開心的旅客消費力遽增 40%。】 

(取自：網路) 

 

1 個實際付出行動進行抱怨的旅客，背後可能代表者 26 個同樣有

負面感受的旅客。 

【圖 96  每一個投訴背後可能代表著 26 個不滿意的旅客。】 

(取自：網路) 
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2.1、旅客體驗、網路輿論、得獎 

在各類社群網站皆附帶評比功能的現在，旅客依據社群網站的指

引決定旅行目的地實是常態，而商業投資者亦依據具公信力組織的評

等參考是否可投資。又無障礙友善設施的建置即是影響旅客觀感及公

信力組織的重要評等項目之一，故此，完備 PRM 服務可謂是優良、永

續的長遠投資。 

 

【圖 97  桃園機場 2018 SKYTRAX 證照查驗服務品質評比第一名。】 

(取自：網路) 
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3、 學習標的：英國倫敦希斯洛機場。 

本研討會中演講最為出色的我個人認為是來自英國倫敦希斯洛機

場的兩位講者 Roberto Castiglioni 及 Ciara Thorn，他們分享了旅客服務

層面英國倫敦希斯洛已完成的工作，也分享了未來精進服務的預先規

劃，充滿人道關懷的目標與願景，既務實又打動人心。 

英國倫敦希斯洛機場不但成立了希斯洛機場旅客服務顧問集團，

更透過整合協調、文化渲染，以及持續更新航廈設施，持續往所有人

都能尊嚴自主、外出的理想邁進。 

而當他們的成果逐步呈現，志同道合的人不斷匯集，原先嗤之以

鼻或冷漠不理不睬的人們也逐漸改觀，不自覺被他們吸引。全體人類

都富有同情心，並且願意幫助別人的情形有沒有可能實現仍是未知，

但是就像當代物理巨擎-史蒂芬霍金所說：【重點是不要放棄，釋放你

的想像力，塑造未來。】 

 

【圖 98 史蒂芬霍金不畏身體殘疾，勇敢塑造未來。】 

(取自：英國倫敦希斯洛機場旅客服務顧問集團總裁 Roberto Castiglioni 簡報, 

Chairman, Heathrow Access Advisory Group) 
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四、 心得及建議 

1、 友善環境與包容文化建立 

在繁忙的工作日常、頻繁無理投訴、奧客紛擾、職場壓力之下，最

常在第一時間被消磨掉的，就是服務/工作人員的同理心，也正因此無障

礙的友善環境與包容文化建立，並不僅限於旅客服務層面，所有參予服

務的政府單位、公司、協力廠商、派遣等，都是其中一環，不健康的工

作人員又怎能包容稍有缺陷的旅客？又或者，懂得協調人力分配或有強

大溫暖磁場能夠第一時間安撫旅客、工作人員的逸才，在亞洲文化中，

能夠被察覺到嗎？ 

或許無法，但其實現實並不是無奈地絕望。 

公務機關乃至各類公司皆逐漸接受並建立 SOP 標準作業程序文化，

無論旅客或工作人員的狀態或素質如何，若有完整的 SOP，至少能照表

操課，排除許多狀況；面對奧客的處理也能有所依歸。 

那麼，最終的問題來了。合適地、完整地、因地制宜的 SOP 由誰

來寫？又或誰才能寫得出來呢？我想只有各領域的翹楚，才能有這個答

案的方向了。 

 

【圖 99 面對不熟悉的狀況，依循 SOP 至少能維持服務的基本水準。】 

(取自：網路) 
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2、 桃園機場真的不差 

其實桃園機場的軟硬體與台灣優勢的服務業文化，在 SKYTRAX

與 ACI 可說是屢屢獲獎，備受國際肯定。近期在內政部的推動之下，除

了原有的殘障車格，針對孕婦、攜家帶眷者專用的[親子車格]，逐漸在

各大公共設施現身，桃園機場也迅速跟進，規劃並建置了此項立意良善

的設施。 

 

【圖 100 桃園機場 4 號停車場親子車格增設 1 景。】 

(取自：桃園機場公司官網) 
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3、 機場經營者的角色 

身為機場經營者的基層員工，經過本次新加坡 EQUIP GLOBAL 公

司舉辦之 2018 機場無障礙服務研討會(Airport Accessibility & PRM 

Services Summit 2018)的洗禮，讓我瞭解到，機場經營者正是負責孕育土

壤的農人，身為機場的大房東，目標就是要讓土壤肥沃，並吸引優良的

商家成為佇立機場美麗花朵，透過協調，讓不同的花朵相競、相襯，確

不干涉彼此的美，讓如蝴蝶般翩翩飛舞的旅客心滿意足的汲蜜，讓機場

成為繁榮的樂園。 

 

【圖 101 豐沃的土壤被花與蝶豔滿，不為人見。】 

(取自：網路) 
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附錄一：樟宜機場小記 

本次並沒有樟宜機場參訪的行程，但是入寶山怎可空手而回，利用

出入境的空檔，趁機多多觀察樟宜機場的建設，並簡單的紀錄於此。 

1. 高空蜘蛛人清洗作業 

剛從樟宜機場 B9 候機室下機就發現塔台旁的屋頂有高空清洗

作業正在進行中，一個人牽水線清洗，另一個人拉繩作安全確

保。 
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2. 無障礙設施與其他設施的維護標籤 

樟宜機場的許多設施旁都有小小的 QRCODE，掃描後會出現

基本資訊，若使用樟宜機場的內部系統來掃描，是不是就能查

找維護履歷了呢? 
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3. 防衝撞立柱 

樟宜機場的路緣都有這樣的立柱，得以防止車輛衝撞或透過無

障礙斜坡違停騎樓。 

 

 

4. 遼闊的大廳空間與室內綠化牆 

以室內綠化聞名的樟宜機場，親眼目睹不禁讚嘆。 
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5. 充足的腹地讓空側作業井然有序 

樟宜機場機坪旁充足的空間，讓行李盤車、加油車、水肥車等

空側作業車輛皆得整齊一字陳列。 
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附錄二：本研討會議程、講者簡歷及簡報 

 

 

 


