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臺北國際航空站為民服務白皮書
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臺北國際航空站為民服務白皮書

壹、前言

  松山機場為國內空運航線樞紐，每年進出旅客眾多，全盛時期曾達到１５００萬人次，惟高鐵營運後，西部航線大受影響，目前仍維持東部及離島等之國內航線；政府於97年7月4日開放兩岸包機後，松山機場除了兩岸航線外並將擴大日、韓等首都機場的定期國際航線，臺北國際航空站依據民用航空局「增進飛航安全」、「提供便捷服務」、「提升滿意度」三大政策，就軟體及硬體分別訂定各項工作，充份運用組織功能，全站同仁群策群力、做好為民服務工作，提升服務品質。

貳、各組室職掌

  為落實松山機場各項為民服務工作，臺北國際航空站設有五組四室分別掌理各項業務及內容為：

一、業務組掌理場站之管理、營運、商業活動與旅客服務等事項。

二、維護組掌理場站各項設施及裝備維護等事項。
三、航務組掌理飛地安全、航空人員及航空器之查驗、機場消防、救護等事宜。

四、企劃組掌理年度施政計畫、研究發展、業務管考、法令規章等事項。

五、總務組掌理文書、事務、財產、出納一般行政等事項。

六、會計室掌理會計、歲計、統計等事項。

七、人事室掌理人事管理業務等事項。

八、政風室掌理政風督導事項。

九、中控室掌理航廈營運即時處理事項。

  另本站針對直接且經常性之工作事項，設置獨立之電子郵件信箱、服務專線，供大眾詢問查詢：

一、松山機場網頁「航站主任信箱」：

處理民眾意見。

電子郵件信箱：dc0201@tsa.gov.tw
二、服務臺專線： 

搭機諮詢及其他各項旅客臨櫃事宜。

服務專線：02-8770-3460、02-87703430

三、24小時電話語音傳真服務：
航班查詢、旅客留言服務。

服務專線：02-8770-3456

四、飛鴿專線：

為確保飛航安全，本站依據民用航空局對機場四週禁止飼養飛鴿實施要點；規範以松山機場跑道兩端中心點為中心，五公里半徑圓至中心點向外左右各三十五度之連線範圍以內禁止飼養飛鴿。

    服務專線：02-8770-3447

五、航空噪音防制設施補助專線：

爲有效控管松山機場航空噪音對機場周圍地區所產生之影響，本站已設置航空噪音暨飛航軌跡即時監控系統，供民眾查詢，此外本站亦積極進行相關噪音防制設施補助工作，以改善環境品質。

服務專線：02-27152147、02-8770-3446、02-8770-3559

六、機場回饋金：

依據機場回饋金分配及使用辦法，本站每年所徵之機場回饋金，係以專款專用來補助臺北松山機場航空噪音防制區內之各里進行回饋工作。
服務專線：02-8770-3529

此外針對上述職掌範圍，如有任何疑問，歡迎民眾來函寄至：      臺北市敦化北路340-9號。

或請以下列方式聯絡，本站全體同仁自當竭誠服務。
	組室名稱
	電  子  信  箱
	電話號碼
	傳真號碼

	主    任
	dc0201@tsa.gov.tw
	02-87703401
	02-87703536

	副主任
	dd1300@tsa.gov.tw

dd1301@tsa.gov.tw
	02-87703402

02-87703403
	02-87703537

	業務組
	ms2125@tsa.gov.tw
	02-87703411
	02-87703540

	維護組
	me3601@tsa.gov.tw
	02-87703481
	02-87703544

	航務組
	fo4810@tsa.gov.tw
	02-87703441
	02-87703543

	企劃組
	pp5501@tsa.gov.tw
	02-87703531
	02-87703545

	總務組
	ga6201@tsa.gov.tw
	02-87703501
	02-87703539

	會計室
	ap2323@tsa.gov.tw
	02-87703451
	02-87703547

	人事室
	po7007@tsa.gov.tw
	02-87703461
	02-87703546

	政風室
	ge7110@tsa.gov.tw
	02-87703471
	02-87703548

	中控室
	cc9640@tsa.gov.tw
	02-87703551
	02-87703549


參、提昇服務標準

  松山機場駐站單位有航空公司、餐飲商店、一般商店直接提供旅客服務功能，本站以間接督導方式達到下列服務標準：

一、督導駐站單位提昇服務標準
（一）提昇行李通關時間：訂定旅客行李通關所需時間服務指標為第一件行李須於航機抵達後十分鐘送達行李轉盤；本站每日抽查五班飛機之達成程度，以維服務標準。

（二）提昇航廈商業服務設施水準：每月查核航站內餐飲店及商店，查核項目包括價格、衛生及工作紀律等。

（三）執行「航空器及航空人員證照查驗辦法」：
為維護臺北國際航空站飛航安全，確認執行飛航作業之航空器及航空人員持有各項有效證書、執照及各類清單，特訂定本辦法。由本站航務組值班席負責查驗，採定期抽檢，每日抽檢航空器至少一架、航空人員至少二人。查驗之各類證書、執照如有逾期或冒用等不符規定情況，應立即陳報民航局標準組，並令其停止執行任務。

（四）執行「臺北國際航空站執行飛航作業人員酒精含量抽測辦法」：
為維護臺北國際航空站飛航安全，提升飛航品質，避免飛航人員因酒後執行飛航相關作業影響安全，特訂定酒精含量抽測辦法。
實施對象：國籍航空公司之飛航組員、客艙組員、簽派員、維護人員及地勤作業人員等相關飛航作業人員。
航務組選定被抽測人員後，以電話通知被抽測人到值班櫃檯執行酒精測試；若選定對象為飛航組員或客艙組員，應於被選定之班機離場前一小時，通知所屬航空公司航務中心，請其轉知被抽測人到航務組執行酒精測試作業，以免影響其飛行任務。

（五）執行「臺北國際航空站管制區地面裝備車輛駕駛一般規則」：
為維護臺北國際航空站停機坪作業秩序，確保航機人員與車輛裝備之地面安全，特訂定本規定。

（六）執行臺北國際航空站駐站公司機坪責任區清潔評鑑作業：
為有效處理機坪清理工作以維飛安，依航空公司使用機坪狀況填報評鑑表，作為飛安管理評鑑項目。

（七）執行「臺北國際航空站航機試車作業規定」：
為維護松山機場航空器安全及避免航機試車噪音影響居民安寧，本站針對航機試車時段加以管制；開放試車時間自早上七點至晚上八點止。

二、自我提昇服務標準
  針對本站直接為民服務業務，仍有作業標準以為自我督導依據。

（一）訂有民眾反映意見處理標準：

本站於航站大廈大廳、內候機室及到站出口區共設置10處「局長信箱」，另本站網站亦設有「航站主任信箱」，提供民眾向本站詢問或建議之管道。本站對於民眾詢問或建議事項均以正式公函或E-mail於一星期內回覆，且本站自我要求民眾反映之局長信箱滿意度目標須達90﹪以上。

（二）訂定旅客滿意度調查計劃：

配合民航局於每年五月辦理旅客滿意度調查，並於每年八月針對旅客反映較不滿意之項目再辦理較詳細之滿意度調查，以深入了解民眾對服務之需求，作為改進之參考依據。

（三）執行巡查場站作業：

本站每日派員巡查航廈公共區域設施、離到站電子看板、播音系統、門禁系統、盥洗室、電燈及候機室等相關設施，如發現航站設施有缺失，即請相關單位改善。

（四）為提升為民服務案件之辦理績效，訂定處理時效標準：

1.最速件：隨到隨辦。速件：3天。普通件：6天。

2.人民申請案件：一般案件7天。特殊案件：15天。

3.人民陳情案件：一般案件1個月。民意代表轉陳案件2週。

（五）設有服務臺，提供蒞站旅客諮詢服務（電話：０２－８７７０３４６０，時間：０７：００－２２：００），另有２４小時電話語音傳真服務（電話：０２－８７７０３４５６）；本站服務臺亦屬全功能櫃臺、採單一窗口方式提供服務，並運用志工資源，提昇無障礙服務品質。

（六）適時更新本站廁所設施及持續維持整潔，本站廁所每月實施一次人員清潔評鑑。

（七）設有志工服務人員，志工人員於服務臺時採走動式服務，以主動方式來引導旅客。

（八）建置「航務管理放行系統」，透過航機放行資訊化的方式，節省航務組及航空公司放行作業時間，不僅改善了以往人工作業的缺點，也使航班準點率更高。

（九）建置臺北航空站航空噪音防制暨機場回饋金網頁：

本站提供航空噪音補助及回饋金發放之規範、流程、相關法規及相關經費補助進度，以方便民眾上網查詢。

（十）設有航空噪音防制改善執行小組：
爲改善臺北松山機場航空噪音對機場周圍地區所產生之影響，本站於八十九年底成立「臺北國際航空站航空噪音改善執行小組」；積極進行相關噪音防制設施補助工作，以維機場周圍地區居民及學生生活與求知的權利，促使機場及週遭環境達到共存共榮的願景。
（十一）設有機場回饋金管理執行小組：

依據機場回饋金分配及使用辦法，本站設置「臺北國際航空站松山機場回饋金管理執行小組」負責辦理回饋金之收支、運用與管理。上開回饋金係每年自松山機場所徵收場站降落費中提撥百分之三，並以專款專用為原則，用於機場周圍地區進行回饋工作，以維護民眾權益。
（十二）結合民間或機關團體應變突發事件：
與國軍松山醫院、三軍總醫院等訂有醫護支援協定，並與臺北市政府消防局訂有消救支援協定以備緊急醫療與消救作業支援。

肆、提供優質環境

一、滿足旅客多元化之消費需求

（1） 綜合免稅商店

（2） 禮品店

（三）書店

（四）人壽保險櫃臺
（五）餐飲店

（六）各式販賣機

（七）行李寄存服務

二、提供無線上網服務，旅客於航廈內，只要備有手提電腦均可隨時上網，亦可於航廈內候機室無線上網資訊專區上網查詢資料。

三、提供育嬰室、育嬰板及親子廁所，以滿足攜帶嬰幼兒搭機旅客之需求。

四、雙語化標誌，以提供國際化服務，並可藉由充足之資訊提升觀光客源。

五、設有停車場8處可提供小型車1,263輛、大型車11輛；另於第一停車場等三處地點提供腳踏車停車架25個。此外，配合第一、二停車場道面更新及第三停車場立體化工程，全面更新停車場計時收費設備並啟用車牌辨識系統，以有效遏止車輛失竊情形，大幅提升服務效能。為配合停管設備之更新，於小客車停車場增設8座全自動收費機，簡化繳費流程、增加停車場出車速度。

六、確保民眾隱私，為避免機場有偷拍事件，每月會同航警人員定期偵測航站公共場所，實施航廈反針孔攝影機偵測作業。

七、設有開放式服務臺，提供各項服務，如身心障礙到位服務、血壓測量服務、簡易文具、嬰兒紙尿布、老花眼鏡等。

八、適時更新本站盥洗室設施及持續維持整潔，盥洗室內設有置物板，提供旅客暫置手提物品。

九、改進站前交通系統，重新規劃公車停等區，並新設候車亭以提供旅客舒適候車空間。

十、配合臺北市政府交通局及觀光局於航廈國內線到站出口處及國際線入境迎客大廳，設置旅遊服務中心，以提供旅客充足之旅遊資訊。

十一、為增進本站藝文氣息，於外候機室旅客等候空間設置機場藝廊，提供社會各界申請藝文展示；並協調國立歷史博物館於內候機室設置展示區。

十二、航廈大廳設置無障礙電梯1部及進入內候機室規劃有無障礙坡道1處，便利行動不便旅客通關。

十三、為提供行動不便旅客登機服務，購置升降車乙部提供有需求之旅客向航空公司申請使用。

十四、設有身心障礙盥洗室供有需求之旅客使用。

伍、未來工作重點
一、臺北捷運木柵延伸（內湖）線於98年6月通車，本站將配合「松山機場站」規劃各項商業及公共服務設施，以提供大眾便捷舒適的旅運服務。

二、兩岸包機航線業務陸續開闢新航點及未來增設其他國際航線飛航業務，辦理航廈功能調整整建計畫，以配合營業發展需求。

三、辦理年度施政計畫及中長程計畫之執行。

四、積極辦理機場安全管理系統（SMS）：為符合國際對於機場風險管理之趨勢，本站已完成機場安全管理系統（SMS）之風險管理小組及安全委員會（SCM）之建置，蒐集對機場可能發生危害之因子，定期召開會議評估危害風險程度並制定降低風險的相關策略落實各項風險管理作業
    陸、結語

本站將以３S（專業化、標準化、簡單化）作為服務施政之重點並藉由ISO程序實施定期、不定期；內、外部稽核以檢視松山機場各項場站設施安全、為民服務、營運管理、公文製作等業務品質，全面提昇本站工作效能及形像。更當竭誠歡迎社會大眾不吝建言，以期改進服務措施，提昇服務品質。
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