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復康巴士營運移轉作業 

壹、前言 

我國自 1980 年訂定「殘障福利法」以來，隨著社會環境變遷與

國外福利思潮的引進，歷經多次修法，逐步建立趨於完善福利政策，

從 1980 年的「殘障福利法」到 1997 年更名為「身心障礙者保護法」，

2007 年再次更名為「身心障礙者權益保障法」。從法令名稱與實質條

文內容的修正，皆顯示我國對於身心障礙者的價值理念，開始有了相

當大的轉變且受到重視。  

根據高雄市政府市政統計截至 108年第 4季止，高雄市領有身心

障礙手冊或證明者共計 14 萬餘人，佔全國總身心障礙人數的 12.04

％，全市總人口的 5.10％。隨著行動不便者比例逐年攀升，為因應

身心障礙者外出行的需求，有必要深入瞭解高雄市的身心障礙者交通

需求及對現行服務措施的滿意程度，以作為政府規劃身心障礙者交通

福利服務措施之參考，並造就政府、民眾、復康巴士業者間三贏的局

面。 

貳、背景說明 

復康巴士面臨之困境 

(一)、 駕駛長對身障設備之操作  

     目前身障者之障別種類與輪椅類型繁多，不同障別與不同

類型的輪椅(尤其是電動輪椅)之使用需求均不相同，為提升駕

駛長無障礙操作服務，須落實教育訓練細膩度。  

(二)、 身心障礙者電話訂車比例過高 

     身心障礙者多以撥打電話至客服中心方式訂車，主要原因

為復康巴士供不應求，網路預約不及電話預約快速，然此方式
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對於營運者來說將增加大量人力管理、經營效率低落，對於乘

客亦無法提供透明公平機制，經常造成爭議。 

(三)、 駕駛薪資過低與過勞風險  

     以往伊甸基金會駕駛人力有限，且為滿足契約規定之服務

水準，每月平均加班時數多逼近工時上限，長期加班所造成的

過勞狀態，加上駕駛薪資條件僅為接近基本工資之底薪(22,500

元，另有全勤1,000元)，均有可能影響駕駛接送身心障礙者的

服務態度與行車安全。  

(四)、 駕駛勞動環境不佳  

    駕駛之排班制度缺乏完整休息時間，且調度場站為伊甸基

金會向民間路外停車場租賃，無完整休息場所讓駕駛進行用餐、

飲水、如廁等生理需求，駕駛勞動環境不佳。 

參、復康巴士營運移轉策略 

    本市現行公共運輸提供無障礙服務者，計有復康巴士、捷運、高

鐵、台鐵、低地板公車等方式，惟各運具受限其先天限制，各有其適

用性。身心障礙者欲自行搭乘公共運輸工具需多次轉乘，障礙重重。

近年一般公共運輸如捷運、高鐵與低地板公車逐年改善相關無障礙乘

車環境，雖有助其出門，惟受限起迄位置，欲進行點對點移動，身心

障礙者外出最主要使用的公共運輸工具仍為復康巴士。 

    為提升高雄市復康巴士營運效能，營運廠商與服務模式極為重要，

如何透過營運模式提升載客趟次、改善司機薪資與從業環境，並提升

乘客滿意度之營運目標，為本案最重要課題之一。 

    此外，復康巴士移轉過程中，另一重要課題即如何讓「使用者」、

「駕駛」、「派遣中心」與「車輛」等各方面均能順利接軌並提供服務

品質。以下可由多重構面探討： 

一、 全球衛星定位系統建置 
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車隊管理屬於(Intelligent Transportation Service , ITS)

中的商用車輛派遣管理一環，為特殊旅客之需求反應式服務

(Demand Responsive Transport Services, DRTS)服務。傳統業

者以人工方式管理車隊與分配派遣任務，無法即時掌握每車輛與

每位駕駛的工作時程，導致在車輛與人力分配無法發揮最佳的效

用。同時在資訊不透明的情況下與缺乏機制情況下，易導致派遣

任務不公、駕駛工時分配不均等情況，間接影響駕駛之收入與部

分駕駛加班時數偏高。在移轉作業中，須要求營運廠商針對復康

巴士規劃一套客製化的管理系統平台。一方面可將車輛、駕駛、

訂單、獎懲制度等管理制度有效整合便於管理，另一方面亦可透

過車輛上的行車輔助系統取得大量的資訊，可提升復康巴士乘客

的服務滿意度，亦可協助公司創造營運效益，提升整體服務水

準。 

 

 

 

 

 

 

 

 

                   圖1 智慧排班調度概念圖 

二、 車輛停放場站與配置規劃 

    如果場站位置均集中於市區或特定區域，對偏鄉地區服務可

能較難以兼顧，為提升復康巴士營運效率，營運業者應具備的經

營環境如下： 

(一)、 選擇場站數量及分佈位置均較現況為優者，能完整服務大
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高雄市(市區及偏鄉)之優勢，符合交通部推行改善偏鄉公共

運輸服務之政策方向。  

(二)、 建構完善維修硬體設備及人力，提供車輛調度作業及車輛

保養；於車輛故障時，可迅速搶修並提供後勤支援。  

(三)、 場站可提供駕駛良好之休息、教育訓練環境。  

(四)、 各站建置相關電腦硬體設備，並裝設有安全監控系統，可

強化站區安全。  

(五)、 設有洗車機、加油站、檢修設施及檢修班等，可使車體清

潔與車輛狀況維持在最佳狀態，以提供旅客舒適、安全有保

障之服務。  

三、 建立緊急事故處理流程 

    車輛於行駛過程中，若遇有人為或天然災害(颱風、水災、

土石流、地震等)而影響旅運行為時，為求能立即採取有效緊急

應變行動，保護乘客之安全，應建立處理流程，俾利主管機關掌

握狀況即時處置。 
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         圖2 緊急應變計畫處理流程圖 

四、 擬定無縫接軌計畫 

(一)、 預先建置使用者偏好資料  

     為提供使用者便利的服務，可於營運移轉開始前，利用原先蒐

集與建檔之使用者資料庫，進行使用者偏好之分析與預估，包括其經

常用車的時段、起訖點，習慣使用的訂車方式、時段。並據以修訂趟

次配置計畫，客服中心與人力之配置計畫，以提供最有效之營運服務

及提供更貼心而客製化的服務，進而提高使用者滿意度。 
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                表1 使用者基本資料彙整表 

五、 車輛設備轉換規劃 

    復康巴士移轉時除維持部分既有車輛設備，亦將配合系統調整進

行相關設備更新，如：計程表、印表機、GPS定位系統、行車紀錄器、

刷卡機等，刷卡系統除提供使用一卡通功能外，應為行動支付功能作

預留。為確保新舊團隊交接期間服務一致性，應採分批施工方式進行

設備安裝。 

六、 人員留用與配置規劃 

    復康巴士投入之駕駛、客服人員數，為維護服務水準，可優先詢

問原雇用之駕駛人員與客服人員意願，有意願繼續服務者，經公司甄

選後將優先雇用。另外，可視需要調度短期支援人員若干名，包含駕

駛、技術人員、財務、行政、資訊、企劃等，若仍有不足人力，再由

公司招募新進人員加入復康巴士之相關服務。 

肆、復康巴士營運服務成果   

    本市復康巴士自108年起委外由高雄汽車客運股份有限公司(以

下簡稱高雄客運)營運管理，以企業化管理經驗跨領域經營社會服務

事業；復康巴士委外後成果如下： 
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(一)、 提升駕駛薪資所得及教育訓練品質 

    復康巴士委外營運後，契約已規定廠商應保障駕駛最低底薪

25,000元，高雄客運並承諾將補助費用回饋至員工，經估算，駕

駛長平均每月薪資(含加班費、獎金、勞健保、退休金等)達35,000

元以上，亦與集團內各公司員工相同享有各項福利如團保、健檢、

旅遊…等。且可安排輔導駕駛取得相關證照，依其意願轉任集團

市區客運、一般公路客運或遊覽車駕駛，對駕駛未來提供良好職

涯規劃之保障。  

(二)、 場站土地資源豐富之優勢 

高雄客運運用集團場站優勢，於市區及偏遠地區共規劃25處復康

巴士場站，除部分簡易休息站外，大部分場站均配有駕駛休息室、

廁所、飲水機、電腦與淋浴設備可供駕駛休憩盥洗使用，讓駕駛

有充足之休息，以保障復康巴士行車安全。 

(三)、 復康巴士人車比提升 

    高雄客運將復康巴士人車比提升至1.3倍，優於本案公告之

契約規範1.1倍。初估預計投入200餘位專業駕駛與管理人員，且

經甄選後，將優先聘用現有伊甸基金會員工，包含駕駛、調度員、

客服、行政人員等；另現有行駛學校專車或包車服務，由於僅需

在特定時間出車，若復康巴士於尖峰時間人力需求仍有不足，還

可抽調30位以上專車駕駛，填補復康巴士尖峰時段人力，增加派

遣班次。  

(四)、 調整復康巴士評鑑機制 

    過往復康巴士評鑑機制係由廠商自行作業，每年僅抽樣少數
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的使用者，抽樣群體不足難呈現實際的滿意度，無法回饋給經營

者做為改善之依據。高雄客運調整為使用者乘車後隨即透過網站

或APP發放滿意度調查，且透過抽獎活動來鼓勵使用者回饋乘車

體驗滿意度。 

(五)、 建構復康巴士資訊服務系統 

    整合復康巴士軟硬體設備，提供完整資訊服務系統，支付系

統採多元整合，可支援一卡通等電子票證，未來可朝擴充行動支

付功能，掃描使用者端產生之QR Code，藉以判斷身障等級或長

期照顧2.0計畫身份，同時作為雙向評鑑機制時對使用者評分使

用。  

(六)、 加強駕駛長服務及緊急應變能力 

    為了強化駕駛人之服務與緊急應變能力，必須落實駕駛服務

之教育訓練。除一般基礎駕駛訓練課程外，亦針對身障種類與輪

椅類型，加強專業教育訓練規劃與訓練等事宜。  

(七)、 增加復康巴士車輛的利用率 

    為改善復康巴士共乘率過低之問題，除鼓勵使用者同意納入

共乘媒合名單，並提供集團觀光旅遊等優惠卷（如愛之船、開頂

雙層巴士、高爾夫球練習場、涼山遊憩區、賽嘉樂園、大鵬灣觀

光遊艇等），並將願意共乘者之訂車優先權重提高，以派遣系統

為基礎，透過系統自動媒合方式增加共乘趟次。  

伍、結論與建議   

一、為提供本市身心障礙民眾便捷之交通環境，同時照顧弱勢族群落
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實公平正義，持續積極推動復康巴士創新服務計畫，讓復康巴士

營運移轉作業順利，創造政府、民眾、復康巴士營運廠商間三贏

的局面。 

二、就政府方面，經統計康巴士 108 年 7月至 110 年 6月，復康巴士

已提供 633,027趟次服務，共服務 1,251,289 人次，提供身心障

礙者外出之需求。此外，在經費資源有限前題下，持續導入企業

化經營模式，精進復康巴士服務品質。 

三、就民眾方面，復康巴士提供民眾多元預約車輛服務，藉由垂直與

水平整合各項資源，提供身心障礙者更安全可靠的無障礙運輸服

務。同時針對民眾乘車需求進行分析，減少訂位時失誤。 

四、訂車資訊系統具有預約派車與共乘媒合的功能，以先進電腦管理

系統之技術：包括客服作業電腦化、自動排班系統、預約系統、

服務滿意度雙向評鑑、計費器、刷卡機及 GPS系統等，以確保整

體作業流程之順暢及車輛駕駛與乘客安全，增加高齡者及身心障

礙人士外出時交通工具之選擇性，落實社區照顧，並營造友善及

行動無障礙之社區環境，增加其外出之方便性，促進高齡者及身

心障礙人士之社會參與。 

五、未來持續精進復康巴士創新服務策略，並定時滾動定檢討營運績

效及服務品質。應善用現有復康巴士資源，並考量民眾需求性

(Desirability)、策略可行性(Feasibility)藉由垂直與水平整合各項

資源，提供身心障礙者更安全可靠的無障礙運輸服務。  


