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一、為提昇旅客乘車服務品質，便利其進出車站、上下列車、洽辦業務並維護

旅途安全，特訂定本要點。 

二、本要點服務對象係指行動不便(包括身心障礙或老弱婦孺或攜帶大件行李)

需協助乘車者，惟旅客攜帶大件行李，仍應符合本局「旅客乘車隨身攜帶

物品注意事項」之規定。 

三、各車站應視站內設施、服勤人力、列車運行等情形，制定『行動不便旅客

乘車服務標準作業程序』(如附表 1及附表 2)報段備查。並將該項作業程序

納入勤前教育與在職訓練教材，確保員工執行能力。 

四、各運務段、車站、車班組、進行員工教育訓練時，應排定行動不便旅客乘

車服務相關課程，保持員工良好服務態度及正確操作方式。 

五、獲悉有行動不便旅客乘車時，各車站、車班組人員應落實本局『行動不便

旅客乘車通報規定』辦理。 

六、服務行動不便旅客乘車，如有單人無法完成作業之虞時，應聯絡其他站務

人員、列車乘務人員、或請其他旅客協助，避免急切行事發生意外。 

七、各車站應將行動不便旅客乘車服務各項措施，公告於站內供民眾閱覽。 

八、本規定得隨時視業務情況及實際需要修訂之。 

 

 

 

 

 

 

 



 

交通部臺灣鐵路管理局     運務段    站 

行動不便旅客乘車服務標準作業程序 

 

(一)、接待服務： 

(二)、訂(購)票服務： 

(三)、協助乘車： 

(四)、協助下車、離站： 

(五)、其他服務： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（附表 1）



行動不便旅客 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

接待服務 

(服務台、值班站長室) 

1. 有現場購(取)票需求者應予

協助。 

2. 通報客服中心、到達站及搭乘

車次之（列）車長。 

3. 引導並協助至月台 。 

訂票服務 

輪椅座位：由客服中心

(0800-765-888)代訂車

票。 

一般座位：利用網路訂票。 

協助乘車 

(嚮導、值班站長室、(列)車長) 

1.通報到達站及搭乘車次之（列）車長 

2.必要時應與(列)車長合力協助上車 

3.協助上車者應俟旅客乘坐妥適後方得離去 

4.(列)車長應不定時前往關心旅客乘坐狀況 

協助下車、離站 

(嚮導、值班站長室、(列)車長) 

1. 必要時應與(列)車長合力協助下車 

2. 車站人員引導離站 

其他服務 

（服務台、值班站長室） 

1.協助聯絡親屬接送 

2.如有搭乘計程車之必要，可記錄車號。 

3.旅客若有攜帶大件行李或娃娃車等，應視情

況給予必要且妥適之協助。 

（附表 2） 


