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堅守市場化初衷　建立專業 SOP

多扶理事長許佐夫（以下簡稱許理事
長）表示，多扶事業股份有限公司（以下
簡稱多扶事業）在定位上更傾向於社會企
業。選擇以市場機制提供服務，是為了與
現有的社福體系形成互補，這份初衷源於
對無障礙服務品質的進階追求。許理事長
解釋，透過市場的直接檢驗，多扶事業能
第一線聽取使用者的真實回饋與建議，每
一位客戶的聲音都是推動多扶事業進步的
力量，讓我們能更敏銳地察覺使用者的需
求，從而打磨出最貼心的服務流程與培訓
基礎。這正是多扶事業能不斷精進服務品
質、建立專業 SOP 的核心動力。

因此，多扶事業選擇承擔風險、直接
面對市場，經過客戶實打實的評比，與同
仁一起記錄第一線經驗並整理成制度，慢
慢建立起行業 SOP。他說，台灣不是不知
道怎麼做服務，而是太小看「服務」，這
次協會獲獎，很感謝政府理解多扶事業在

努力建立的是一套可以依循的專業系統，
有法規、有原理原則，而不是憑感覺在做。

系統化培訓　養成專業人才

多扶事業在服務成熟之後，成立了多
扶協會，以實際需求為出發點，系統性發
展「無障礙生活與旅遊管家研習營」，課
程內容涵蓋無障礙環境與法規認識、銀髮

 ▲ 多服事業秉持市場化初衷，持續精進服務品質，
為業界打造制度化的行業 SOP，不再停留在憑感
覺做的層面。

從服務缺口到人才典範　多扶協會
以「無障礙旅遊管家」打造共融社會
的人才基礎

台灣正式邁入超高齡社會，銀髮族與身心障礙
者「行」的需求快速成長。社團法人多扶無障礙生
活與交通發展協會（以下簡稱多扶協會）深耕第一
線服務現場，發現專業服務人才長期不足是影響服
務品質與使用者尊嚴的關鍵，因此以「無障礙旅遊
管家」的人才培育體系，為抽象的「銀髮服務」
建立起標準作業流程（SOP），拿下2025
年國家人才發展獎非營利團體獎。
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族與障礙者的生理心理需求、旅遊輔具操
作、行程與風險管理，以及輪椅與老化
體驗等實地演練，讓學員不僅學會「怎麼
做」，更理解「為何而做」。透過親身體
驗與情境操作，培訓過程本身即成為一種
共融教育，培養專業服務能力的同時，也
深化同理心與跨族群溝通素養。

透過系統化訓練與結訓機制，多扶協
會持續追蹤學員完成率、滿意度回饋與後
續實務參與情形，並將培訓成果實際連結
至服務品質提升、場域改善與使用者體驗
優化。2024年協會辦理多場研習課程，
培訓逾百名學員，完成率接近百分之百，
五星好評比例穩定成長，具體回應ESG

中「社會面（S）」與「治理面（G）」對可量
化、可追蹤成果的期待。

多扶協會長期協助企業、地方政府與
教育單位推動無障礙服務與場域改善，「無
障礙旅遊管家」這套人才培育模式也逐漸
成為串聯產官學與在地場域的共同語言。
無論是在企業 ESG培訓、地方政府旅遊
推廣，或大專校院的教育合作中，都有效
縮短專業落差，讓不同部門能在同一套無
障礙標準與實務框架下協作，提升政策與
服務落地的可行性。

相較於一次性的硬體改善工程，多扶
協會更重視透過教育訓練與人才陪伴，促
成組織與場域的行為轉型。在推動無障礙
認證與服務優化的過程中，協會觀察到，
當第一線人員具備無障礙專業與價值認同
後，組織文化與服務流程往往隨之調整，
從被動配合規範，轉為主動檢視與持續改

善，讓無障礙不再只是標章，而是內化為

日常運作的一部分。

從施捨到尊重　讓共融成為日常

許理事長解釋，過去銀髮族和身心障

礙者常被用「施捨」的方式對待，「我給

你服務，你就不要多問」，但當服務市場

化之後，事情就不一樣了，因為必須對品

質負責。他說，不管是社工還是護理師，

若服務裡沒有「生活感」，就像是在一趟

難得的家族旅遊中，長輩無法自己進食和

體驗、就沒辦法真正跟家人一起歡樂，這

就不算是一次成功的「喘息旅遊」。

多扶把這些細膩的概念放進旅遊管家

及無障礙駕駛的課程，許理事長說，培訓

SOP非常細，連無障礙駕駛在關門時的風

壓、提醒「要關門囉」、準備乾淨的找零

現金等細節都有規範，正是這些看似瑣碎

的要求，讓滿意度越來越高，甚至比一般

復康巴士還高，也讓客戶變得很「死忠」，

因為他們感受到被尊重，也會反過來要求

協會的服務更精細。

展望未來，多扶協會將持續規劃深化

基礎、進階與實務導向的培訓藍圖，並逐步

擴展至無障礙駕駛、場域顧問等專業角色，

期望建立更完整的人才生態系。多扶相信，

無障礙專業人才不只是特定族群的服務者，

更是台灣進入超高齡，以及包容社會的重要

基礎建設，因為當友善與共融成為制度化、

專業化的人才標準，無障礙將不再是例外，

而是所有人共享的生活日常。


