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摘要

在航空運輸業高度競爭的環境中，提供高品質之旅客服務係為航空公司獲利與永續發展之核心競爭優勢。民用航空局係為國內民航事業主管機關，對於增進飛航安全、提昇我國在國際民航環境之競爭力及提昇旅客滿意度等責無旁貸。為能提昇旅客滿意度，須了解航空運輸旅客服務各層面之操作模式及特殊情境下協助旅客解決問題等，俾協助航空公司提昇旅客服務品質暨提供旅客必要之協助。航空公司同時應加強地勤人員及客艙組員等一線人員之服務訓練，以「提供優質飛航服務」為目標，進而提升旅客回流率，期以永續經營。

關鍵詞：國際航空運輸協會(International Air Transport Association，IATA)、航空旅客服務（Airline Passenger Services）
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授課講師與課程學員介紹

講師：

Jackie Lewis 目前剛由華盛頓達拉斯國際機場行政部門高階主管一職退休，33年航空運輸生涯中，期間亦曾於西北航空公司等多家航空公司服務，對於航空公司各部門擁有豐富之經營管理經驗，同時於旅客服務方面亦累積相當務實之實務經驗，包括E-Ticketing、Endorsement、Luggage、Dangerous Goods、Delay Handling、Gate Procedures，對於航空客運服務及整體市場面均有深入之了解。
學員：

本次課程學員來自世界各地，大部分為航空公司之中階主管人員，包括埃及航空公司、南非航空公司、菲律賓航空公司及曼谷航空公司等，其他包含荷蘭阿姆斯特丹史基浦機場地勤服務顧問及羅馬尼亞機師等，學員包含本人共計10人。

課程目標

藉由概念講授、課堂討論及案例研究等，俾使學員了解航空運輸旅客服務之操作模式。

· 介紹目前旅客服務各種層面之基本操作模式。

· 介紹並實際操作IATA旅客服務規範。

· 電子機票演化沿革暨衍生效益。

· 各種不同規範下之貨物行李運費演算。

· 瞭解各種不同情境下之特殊旅客需求及處理模式。

· 實際演練特殊旅客申訴模擬實境。

· 即時構建並執行完善之旅客申訴處理模式。
課程大綱

	日期
	主題

	06/30
	· 課程簡介

· 第一印象

· 旅客服務技巧

· 航空公司操作手冊暨IATA旅客服務規範

· 能力測驗

	07/01
	· 票務操作模式

· 各項雜物運送處理

· 電子機票

· Case Study研討

· 能力測驗

	07/02
	· 信用卡訂位及購票等操作流程

· 全球行李協尋系統
· Case Study研討

· 能力測驗

	07/03
	· 旅客行李處理

· 旅客行李計價方式

· Case Study研討

· 能力測驗

	07/04
	· 人性化工作環境

· 期中測驗

· 危險物品

	07/07
	· 登機作業流程

· 特殊旅客處理

· 航班延誤處理
· Case Study研討

· 能力測驗

	07/08
	· 特殊狀況處理

· 介紹各國特殊文化

· 能力測驗

	07/09
	· 期末測驗

· 意見回饋與分享


課程內容
一、第一印象（First Impressions）暨旅客服務技巧（Customer Service Skills）
· 服務準則
為提供旅客最好的個人服務，服務標準原則略述如后：
1、 面對旅客應面露微笑，保持心情愉快。

2、 眼光正視旅客，以示尊重。

3、 瞭解旅客肢體語言。

4、 配合旅客陳述觀點。

5、 對待顧客態度不因種族、性別、文化等不同而有差別。

6、 表現敬業精神。

7、 處理冷靜並充滿自信。

8、 儀容整潔大方。
· 旅客問答應對技巧
1、 縮短說話時間：談話內容不要太過冗長，少說多聽，並於7秒內完成自我介紹。

2、 站在旅客立場來看事情：了解旅客問題及需求，並由旅客觀點思考事情，以更深入了解旅客問題及需求。

3、 不可中途打斷旅客說話：旅客說話停頓並不表示想陳述事情已完全說完。

4、 記錄談話內容：把握談話重點。

5、 對於旅客陳述，避免以自己的立場及想法隨意揣測、妄下結論。
6、 深入觀察旅客陳述及反應，瞭解旅客真正意向。
· 處理抱怨之技巧
基本原則應從旅客角度感同身受，部門主管應充分授權第一線服務同仁於當場第一時間採取服務彌補措施解決問題，以贏回旅客對公司的信心。重點處理程序略述如后：

1、 避免陳述個人主觀想法。

2、 詢問抱怨旅客希望如何解決問題。

3、 適時提出變通辦法。

4、 以體諒心情待之。

5、 明確告訴旅客解決方法。

6、 使用客氣語句：如“謝謝您提醒我們注意這些問題”；“非常樂意接受您的指教”等。

二、航空公司操作手冊暨IATA旅客服務規範

國際航空運輸協會（International Air Transport Association，簡稱IATA）是一國際性的民航組織，總部設在加拿大的蒙特婁，執行總部位於瑞士日內瓦，角色定位於一個由承運人（航空公司）組成的國際協調組織，組織權責為訂定航空運輸之票價、運價及規則等，由於會員眾多，且各項決議多獲得各會員國政府的支持，因此不論是國際航空運輸協會會員或非會員均能遵守其規定。
國際航空運輸協會之航空公司會員來自130餘國，由世界主要268家航空公司組成，其經營規模為國際航空公司者，為正式會員(Active member)；經營規模為國內航空公司者，為預備會員(Associate member)。大部分的國際航空公司都是國際航空運輸協會的成員，以便和其他航空公司共享聯程中轉的票價、機票發行等標準，但部分地區性的航空公司或者低成本航空公司，大部分皆非國際航空運輸協會的成員。

為協助各航空公司解決票務爭議、旅客糾紛處理、貨物行李遺失、及協助處理特殊緊急狀況等，IATA即依據國際公約及ICAO等相關規定，制定航空旅客服務規範，俾提供各航空公司依據規範提昇旅客服務品質，暨降低旅客爭議之情形。

三、電子機票
(1) 電子機票簡介

IATA國際航空運輸協會業於2008年6月1日起全面實施電子機票作業，自該日起所有旅行社將只能開立BSP電子機票，無法再開立實體紙票；若航空公司因聯航合約等因素導致無法開立電子機票時，旅行社需至航空公司票務櫃台開票。針對目前多家航空公司開放系統開立MPD（Multiple Purpose Document）者，亦將於6月1日起改用其他方式作業，相關作業辦法將由各航空公司自行公佈。 
「電子機票」的使用具有三大優點，分述如后

1. 環保：可減少紙張的浪費。

2. 降低航空公司經營成本，並簡化出售機票及登機等作業程序，大幅減少櫃檯人員作業處理量。

3. 電子機票為旅客帶來便利，不須隨身保管紙張機票，減少旅客困擾，符合全球電子化趨勢，落實環保的概念。

(2) 電子機票作業說明

1. 訂購程序：電子機票的訂購程序依各家航空公司而有所不同，基本上只要告知或輸入欲搭乘航線班機、信用卡卡別、卡號及有效期限，就已完成訂票手續了。另外，電子機票修改航班程序與傳統機票一樣，在機票有效票期內皆可更改搭機時間，只需打電話至航空公司訂位櫃台即可更改。

2. 報到：出發當天至該航空公司的電子機票旅客報到櫃台，出示護照或身分證、購買該筆電子機票的信用卡，服務人員即發予登機證，旅客即持此登機證搭機。

3. 變更行程或時間：可利用網路系統或電話方式完成資料變更，另辦理退票部分，依航線別及票種別需酌收部分手續費。

(3) 機票內容

機票欄位代表意義說明如后：

   (1) 旅客姓名欄(NAME OF PASSENGER)

旅客英文全名須與護照、電腦訂位紀錄上之英文拼字完全相同，且一經開立即不可轉讓。

       (2) 行程欄 (FROM/TO)

旅客行程之英文全名。行程欄若有"X" 則表示不可停留，必須在24小時內轉機至下一個航點。

   (3) 航空公司(CARRIER)

       搭乘航空公司之英文代號（2碼）。旅客與開票人均須注意，填入之航空公司與開票航空公司應有聯航合約。

   (4) 班機號碼/搭乘艙等(FLIGHT/CLASS)

          顯示班機號碼及機票艙級。

   (5) 出發日期(DATE)

日期以數字(兩位數)、月份以英文字母(大寫三碼)組成，例如: 8月10日為10AUG。

   (6) 班機起飛時間 (TIME)

指的是當地時間，以24小時制或以A, P, N, M表示。A即AM、 P即 PM、N 即noon、M 即midnight。例如0816或816A、1300或13N、2015或815P、2400或12M。 

   (7) 訂位狀況 (STATUS)

OK --- 機位確定(Space confirmed)

RQ --- 機位候補(On request)

SA --- 空位搭乘(Subject to load)

NS --- 嬰兒不佔座位(Infant not occupying a seat)


OPEN --- 指無訂位，航段開放(No reservation)

       (8) 票種代碼 (FARE BASIS)

            票價的種類。按旅客預訂之艙級所須支付的票價。票價的種類依六項要素組成，此六項要素以代號選擇性地出現在票價上，其排列順序依次為：

A. 訂位代號(Prime code)，包括F, C, Y, U, I, D, M, B, H…等
B. 季節代號(Seasonal code)，包括H(旺季)、L(淡季)等
C. 週末/平日代號(Part of week code)，包括W(週末)、X(週間)等
D. 夜晚代號(Part of day code)，例如以N表示Night
E. 票價和旅客種類代號(Fare and Passenger type code)
F. 票價等級代號(Fare level identifier)
          例如：FARE BASIS 是MXEE15時, 表示M艙級平日出發效期為15天之個人旅遊票，亦即

M = 訂位代號

X = 週間代號(平日)

EE = 旅遊票價種類代號

15= 表示效期為15天
   (9) 機票標註日期之前使用無效 (NOT VALID BEFORE)
       (10) 機票標註日期之後使用無效 (NOT VALID AFTER)

 機票效期算法：

            A. 一般票 (Normal Fare) 

               機票完全未使用時，效期自開票日起算一年內有效。機票第一段航程巳使用時，所餘航段效期自第一段航程搭乘日起一年內有效。             
           B. 特殊票 (Special Fare)

                機票完全未使用時，自開票日起算一年內有效。一經使用，則機票效期可能有最少與最多停留天數的限制，視相關規則而定。

     另電子機票格式表示如后：

電子機票格式
***  ELECTRONIC TICKET ISSUED  ***
DUPLICATE 

ELECTRONIC TICKET   
PASSENGER ITINERARY RECEIPT

CAA.TRVL SERVICE DATE: 23 AUGUST 2008  (開票公司或票務中心資料 )
340, Tun Hua North Rd.  AGENT: 6234
TAIPEI

TELEPHONE: 02-23496048
NONE NAME: CHEN/TACHUNG (旅客搭機英文姓名)


ISSUING AIRLINE : EGYPT AIRLINES   (搭機航空公司 )
TICKET NUMBER : ETKT 012 1785888999     (電子機票號碼)
BOOKING REF : AMADEUS: ZKJKLO(訂位代號 ), 
AIRLINE: NW/4M8888(航空公司訂位代號)
FROM /TO FLIGHT CL DATE DEP FARE BASIS NVB NVA BAG ST
(行程資料 )
EGYPT(搭機地點) NW 0080(航班班號) V(訂位艙等) 13AUG(搭機日期) 1235(當地時間) VRSL22(票務規定) 13AUG (限幾號前搭) 13AUG (最晚幾號搭) PC(行李公斤) OK (機位狀況)
TERMINAL:2 (搭機航廈)
DETROIT METRO SEAT:25D           ARRIVAL TIME: 1140 
TERMINAL:EM

DETROIT METRO NW 1064 V 13AUG 1337 VRSL22 10FEB 10FEB PC OK
TERMINAL:EM
BOSTON LOGAN IN SEAT:18D ARRIVAL TIME: 1700
TERMINAL:E

BOSTON LOGAN IN NW 0215 V 18AUG 0900 VRSL22 18AUG 18AUG PC OK
TERMINAL:E
DETROIT METRO SEAT:37E ARRIVAL TIME: 1320
TERMINAL:EM

DETROIT METRO NW 0069 V 18AUG 1300 VRSL22 18AUG 18AUG PC OK
TERMINAL:EM
TAIPEI SEAT:63G ARRIVAL TIME: 2350
TERMINAL:2


AT CHECK-IN, PLEASE SHOW A PICTURE IDENTIFICATION AND THE DOCUMENT YOU 
GAVE FOR REFERENCE AT RESERVATION TIME

ENDORSEMENTS : PENALTY APPLIES/NONTRANSNONEND/VLD NW ONLY   
PAYMENT : NR CASH

FARE CALCULATION : TPE NW X/DTT Q60.00NW BOS325.02NW X/DTT NW TPE (註:計價匯率)
Q60.00 325.02NUC770.04END
ROE32.305600XT501US501US163XA228XY244AY147XF DTW4.5

AIR FARE : TWD 24877   (航空票價/燃料附加費 )
TAX : TWD 300TW 179YC 1784XT  (航空公司代收之機場稅/兵險及燃料附加費)
(註:燃料附加費將依航空公司規範機票格式，分別計算於AIR FARE或TAX )
TOTAL : TWD 27140 (總計售價)
(航空公司若因行李遺失/班機延誤等其它狀況之處理須依華沙公約辦理 )
NOTICE
CARRIAGE AND OTHER SERVICES PROVIDED BY THE CARRIER ARE
SUBJECT TO CONDITIONS OF CARRIAGE, WHICH ARE HEREBY INCORPORATED BY
REFERENCE. THESE CONDITIONS MAY BE OBTAINED FROM THE ISSUING CARRIER.

THE ITINERARY/RECEIPT CONSTITUTES THE 'PASSENGER TICKET' FOR
THE PURPOSES OF ARTICLE 3 OF THE WARSAW CONVENTION, EXCEPT WHERE THE
CARRIER DELIVERS TO THE PASSENGER ANOTHER DOCUMENT COMPLYING WITH THE
REQUIREMENTS OF ARTICLE 3.

NOTICE
IF THE PASSENGER'S JOURNEY INVOLVES AN ULTIMATE DESTINATION OR STOP IN
A COUNTRY OTHER THAN THE COUNTRY OF DEPARTURE THE WARSAW CONVENTION MAY
BE APPLICABLE AND THE CONVENTION GOVERNS AND IN MOST CASES LIMITS THE
LIABILITY OF CARRIERS FOR DEATH OR PERSONAL INJURY AND IN RESPECT OF
LOSS OF OR DAMAGE TO BAGGAGE. SEE ALSO NOTICES HEADED ADVICE TO
INTERNATIONAL PASSENGERS ON LIMITATION OF LIABILITY' AND 'NOTICE OF
BAGGAGE LIABILITY LIMITATIONS'.
四、危險物品

(1) 危險物品簡介

依據國際民用航空公約第18號附約對危險物品（Dangerous Goods）之定義，危險物品係指對健康、安全、財物或環境可能構成危險之物品或物質，且列於國際民航組織「危險物品航空安全運送技術指南」危險物品清單或依技術指南分類者。目前國際間遵循之危險物品空運規範包括：

1. 國際民航公約第18號附約「危險物品空中安全運輸」（The Safe Transport of Dangerous Goods by Air）及9283文件「危險物品航空安全運送技術指南」（Technical Instructions for the Safe Transport of Dangerous Goods by Air）。

2. 國際航空運輸協會危險物品處理規則（Dangerous Goods Regulations）。

國際民航組織所編定之「危險物品航空安全運送技術指南」及國際航空運輸協會所編定之「危險物品處理規則」規定，危險物品共分為九大類，包括爆炸物品、氣體、易燃液體、易燃固體、自燃物質及遇水釋放易燃氣體之物質、氧化物及有機過氧化物、毒性及傳染性物質、放射性物質、腐蝕性物質、其他危險物品等，詳述如下：

1. 第一類－爆炸物品（Explosives）

（1）1.1項：具劇烈爆炸危險性之物質或物品，如黑色火藥、硝化甘油、地雷等。

（2）1.2項：具火燄噴出危險性但不具劇烈爆炸性之物品或物質，如飛彈、火箭發射液體燃料等。

（3）1.3項：具起火危險性及較弱之爆炸或較小火燄噴出危險性，但不具劇烈爆炸危險性之物品或物質。

（4）1.4項：不具顯著危險性之物品或物質，此類危險物品於運送中被引燃或引發時，僅顯示極小危險性，如鞭炮、爆竹等。 

（5）1.5項：具劇烈爆炸性但穩定性高之物質，在正常運送條件下，此類物質極為穩定，被引爆或由燃燒轉變為爆炸之可能性極低，如爆破用炸藥等。

（6）1.6項：不具劇烈爆炸性且穩定性高之物品。

2. 第二類－氣體（Gases）

（1）2.1項：易燃氣體（Flammable Gas），如乙炔、氫氣、打火機等。

（2）2.2項：非易燃無毒氣體（Non-flammable, Non-toxic Gas），如壓縮空氣、二氧化碳、滅火器等。 

（3）2.3項：毒性氣體（Toxic Gas），如溴甲烷、催淚瓦斯等。 

3. 第三類－易燃液體（Flammable Liquids），如酒精、甲苯、丙酮、汽油、煤油、油漆等。 

4. 第四類－易燃固體、自燃物質及遇水釋放易燃氣體之物質（Flammable Solids; Substances Liable to Spontaneous Combustion; Substances which, in Contact with Water, Emit Flammable Gases）

（1）4.1項：易燃固體（Flammable Solid），如火柴、硫磺等。 

（2）4.2項：自燃物質（Substances Liable to Spontaneous Combustion），如白磷、黃磷、活性碳等。 

（3）4.3項：遇水釋放易燃氣體之物質（Substances Which, in Contact with Water, Emit Flammable Gases），如鎂粉、鈉等。 

5. 第五類－氧化物及有機過氧化物（Oxidizing Substances and Organic Peroxide）

（1）5.1項：氧化物（Oxidizer），如硝酸銨肥料、漂白劑等。 

（2）5.2項：有機過氧化物（Organic Peroxide），如過氧丁醇等。 

6. 第六類－毒性及傳染性物質（Toxic and Infectious Substances）

（1）6.1項：毒性物質（Toxic Substances），如砷、砒霜、農藥及殺蟲劑等。 

（2）6.2項：傳染性物質（Infectious Substances），已知或合理預知內含有致病源之物質，該致病源指會導致人類或動物疾病之微生物。

7. 第七類－放射性物質（Radioactive Material），指任何具放射性核種物質，如物理放射性核種、醫療用同位素或其他工業用的物質。

8. 第八類－腐蝕性物質（Corrosives），經由化學反應能嚴重損傷與其接觸之生物組織，或嚴重損壞或損毀其他貨物及運送工具者，如硫酸、硝酸、醋酸、水銀、電池酸液等。

9. 第九類－其他危險物品（Miscellaneous Dangerous Goods）

（1）物品或物質於航空運送時，具有危險性，但不屬於前八類危險物品，如石棉、固態二氧化碳（乾冰）、化學藥品或急救用品等，其區分如下：

A.禁止空運之固體或液體：具麻醉性、毒性、刺激性或其他特性之物質。 

B.
磁性物質。

C.
高溫物質。

(2) 危險物品運輸應變程序
1. 隔離：立即將異常之危險物品與其他物品加以隔離，並儘量放置於空曠地區，同時等待專業之危險物品處理小組人員前來處理。
2. 通報：執行作業或發現異常之人員應抄錄危險物品包裝上之ID或UN號碼，並立即通報航站安全管理相關單位。
3. 處理：
(1) 單位安全主管人員接獲通知後，應即刻到現場瞭解狀況及危害程度。
(2)  詳細記錄受污損情況，並協請相關單位清理。

(3) 立即將危害異常之情形通報航站安全管理相關單位。
4. 調查：確實調查事故發生原因，並妥善研處。

5. 預防：單位安全主管應依據事故發生原因，擬訂預防措施。
五、旅客託運行李
(1) 旅客託運行李計算方式：

現行國際間之旅客託運行李限制(Allow)，計算方式分以下兩種：

1. PIECE SYSTEM (PC SYS) 計件：

(1) 適用區域：入、出境USA/US、CANADA與中南美洲地區適用。

(2) 免費攜帶件數：成人及兒童每人可攜帶兩件。

(3) 計件方式：

(1) 頭等艙及商務艙：旅客行李每件行李總尺寸加總不可超過158公分(62 英吋)，每件不得超過32公斤(KGS)。

(2) 經濟艙：旅客之兩件行李相加總尺寸不得超過273公分(107英吋)，其中任何一件尺寸不可超過158公分(62英吋)，且每件不得超過32公斤(KGS)。

(3) 其他：每人可隨身攜帶一件手提行李，總尺寸不得超過115公分(45英吋)且重量不得超過7公斤，大小以可置於前面座位底下或機艙行李箱為限。另嬰兒亦可免費託運行李一件，尺寸不得超過115公分，且可托運一件折疊式嬰兒車。

(4) 行李超件計價方式：行程若涉及美加地區則依不同之目的地城市而有不同的收費價格，實際收費亦可能同時因航空公司之不同或匯率變動等因素而有所差異。

2. WEIGHT SYSTEM (WT SYS ) 計重：

(1) 適用區域：除入、出境USA/US、CANADA與中南美洲地區外，大部分地區皆採用計重方式收費。

(2) 免費託運重量： 

1. 頭等艙：旅客行李免費託運重量為40KG(88磅)。

2. 商務艙：旅客行李免費託運重量為30KG(66磅)。

3. 經濟艙：旅客行李免費託運重量為20KG(44磅)。

4. 其他：嬰兒可託運10KG免費行李，及一件折疊式嬰兒車。

(3) 行李超重計價方式：每超重一公斤之基本收費為該航段經濟艙最高票價之1.5%，但部分航空公司為例外，此資料皆可由航空公司網頁票價查詢系統獲得。

(2) 「手提行李」(Carry-on Baggage)：
1. 定義：乘客攜帶符合規範之手提行李包、登機箱、手提袋等物品。
2. 處理原則：
(1) 超出行李限制之手提行李，應委婉向乘客說明，請其辦理行李託運作業。
(2) 手提行李應「妥善放置」於乘客座椅下或客艙行李櫃等，以避免滑動或掉落，並不得阻礙緊急撤離通道及影響緊急裝備之取用。
(3) 機長因考量安全或其他因素，有權決定是否將旅客手提行李以其他託運方式處理。
(3) 「客艙佔位行李」(CBBG；Cabin Seat Baggage)：
1. 定義：乘客所攜帶進入客艙但超過手提行李限制或不便託運之購票座位行李，視為客艙佔位行李(CBBG)。
2. 行李包裝限制：客艙佔位行李須由乘客自行妥善安全包裝。
3. 座位限制：不得放置於緊急出口旁座位，且保持乘客在通道、行走道或緊急出口移動之暢通。
4. 客艙佔位行李處理原則：CBBG應由乘客自行妥善安全包裝且符合正常處理程序。如遇無法檢查或無法確保放置該行李對飛機和乘員是屬安全，則行李應改以其他方式運送以維飛航安全。
(4) 隨行寵物（ACCOMPANIED PET）：

隨行寵物應依照託運行李辦理，不可置於客艙內，並依一般超重行李計費，重量包括寵物及箱子（CONTAINER）且不得包含在定額免費行李內。

(5) 行李計價範例說明：

1. 特殊行李收費：

(1) 滑雪裝備（由一雙雪屐、撐竿及靴子所組成一套滑雪裝備）：當行李超過免費託運重量時，滑雪用具每件採超重3公斤之收費標準。

(2) 高爾夫球具：當行李超過免費託運重量時，高爾夫球具每件採超重6公斤之收費標準（僅適用於15公斤以下之用具）。

(3) 當全部或部份滑雪裝備或高爾夫裝備之重量可以計入定額免費行李時，如尚餘重量需付費，應在一般超重行李計費或特殊計費兩者中選擇一較少款項付費。

2. 滑雪用具計價範例說明：

	Bags
	Skis
	Normal rate
	Special rate
	Entry

	1.nil
	1/12
	Free
	Free
	Free

	2.1/13
	1/9
	2 KGS
	Free
	2 KGS

	3.2/17
	1/14
	Free
	3 KGS
	3 KGS

	4.2/25
	1/13
	5 KGS
	3 KGS
	8 KGS

	5.1/15
	1/12

1/15
	7 KGS
	3 KGS
	10 KGS


3. 高爾夫球具計價範例說明：

	Bags
	Golf
	Normal rate
	Special rate
	Entry

	1.nil
	1/13
	Free
	Free
	Free

	2.1/15
	1/13
	Free
	6 KGS
	6 KGS

	3.2/20
	1/14
	Free
	6 KGS
	6 KGS

	4.2/25
	1/12
	5 KGS
	6KGS
	11 KGS

	5.3/46
	1/12

1/15
	26 KGS
	18 KGS
	44 KGS

	6.nil
	1/18
	Free
	Free
	Free

	7. 1/6
	1/20
	Free
	6KGS
	6KGS

	8. 2/18
	1/18
	1KGS
	6KGS
	7KGS

	9. 2/25
	1/20
	10KGS
	6KGS
	16KGS

	10. 3/46
	1/17

1/15
	26KGS
	23KGS
	49KGS


六、全球行李協尋系統（World Tracer）

(1) World Tracer簡介 
依據國際航空電信公司研究結果顯示，全世界各大小航空站，95年約有3仟萬件託運行李遺失紀錄，航空運輸業因延誤或遺失所造成的金錢損失約有25億美元，造成託運行李延誤的最主要原因是因轉機導致作業疏失，約佔61﹪的比例。
為降低行李搜尋成本及提高行李搜尋成功機率，國際航空電信協會(SITA)及國際航空運輸協會(IATA)共同建立全球行李協尋系統（World Tracer），World Tracer之全球會員航空公司約350多家，倘旅客遺失行李，航空公司將把行李標單編號及特徵輸入至World Tracer System，請其他World Tracer的會員航空公司根據標單編號及特徵，俾以尋找符合特徵之行李。
World Tracer System主要利用結盟全球350多家會員航空公司及地勤服務公司之故，透過資源共享（如code share等）以改善行李搜尋程序，另World Tracer System廣泛應用網路、無線應用協議（WAP）、無線射頻識別系統（RFID）、整合性語音識別系統（IVR）及自助服務系統（CUSS）等高科技技術，以提供強大之系統效能，大幅提高系統效率及降低系統執行成本，以取代傳統文件存檔系統。
(2) World Tracer處理程序
1. 旅客層面

當旅客遺失行李時，可直接前往搭乘之航空公司或當地地面代理行李服務處(Lost and Found)開立行李遺失單(PIR；Property Irregularity Report；如后表)，旅客將行李特徵形容的越詳盡(如外觀、形狀、顏色、內容物、名牌特徵等)，航空公司則可利用World Tracer System協助後續搜尋。
當旅客於非原出發地或居住地遺失行李超過6小時以上者，且機票或團費是以信用卡付費，旅客可於返國後檢附航空公司機票、登機證、行李遺失單及衍生之費用(往返機場、購買日常衣物收據)，於返國後獲得由信用卡公司提供之旅遊不便險補償（補償金額視各家信用卡公司規範所訂）。另航空公司將同時提供約30-50USD不等之補償(DN； Daily necessity)，且依當初託運行李之重量與件數賠償計之，每公斤最高補償可達USD20。
2. 航空公司層面

航空公司於建立行李檔案資料後將利用全球航空共用之行李協尋系統進行比對(目前85%航空公司使用Worldtracer 系統，美加部分航空公司使用BMAS，部分使用TABS(Total Apolo Baggage system)），系統將依PIR提供之行程、行李樣式、顏色及其他特徵作比對，平均95%之遺失行李將在三天內找回。

行李遺失單(PIR；Property Irregularity Report)

[image: image1.wmf]
七、雜費支付書（MCO；MISCELLANEOUS CHARGES ORDER）
雜費支付書係為IATA之航空公司或其代理公司所開立之憑證，主要用途為要求特定之航空公司或其他交通運輸機構，須提供發行機票以外其他雜項服務預約項目、支付退票款憑證或提供相關的服務。另旅客於外站改變行程時，若其機票（屬有價證券）尚有餘款可退時，航空公司可以MCO（MISCELLANEOUS CHARGES ORDER）方式載明情況，囑其回至原開票公司申請退款或留待下一次搭乘時抵扣部份費用。

MCO（MISCELLANEOUS CHARGES ORDER）用途略述如后：

(1) 第二、三航段機票費用或地面聯外運輸費用；

(2) 行李超重收取費用；

(3) 貨物託運費用；

(4) 旅館訂位費用；

(5) 稅費；

(6) 機艙升等費用；

(7) 交通工具租賃費用；

(8) 其他雜項。

另雜費支付書（MCO；MISCELLANEOUS CHARGES ORDER）

格式表示如后：
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MCO（MISCELLANEOUS CHARGES ORDER）
八、銀行清帳計畫（BSP；BILLING and SETTLEMENT PLAN）
銀行清帳計畫（BILLING and SETTLEMENT PLAN）係由國際航空運輸協會（IATA）各航空公司會員與旅行社、代理業者會員所共同制訂，主要目的為簡化機票銷售代理商在航空票務作業、銷售結報、劃撥轉帳作業及票務管理等作業程序，俾提高銷售業者之作業效率。
BSP作業模式表示如后圖：


BSP 作業模式圖

BSP將為航空公司、旅行社及代理業者等帶來極大效益，並大幅提高作業效率及簡化作業流程，效益略述如后：

(1) 航空票務作業：

1. 以標準的機票格式取代各家航空公司不同的機票樣式，並可利用系統實施自動開票作業。 
2. 結合電腦訂位及自動開票系統，可減少作業錯誤並提高人力配置效率。 
3. 航空公司、旅行社及代理業者作業自動化。 
4. 透由BSP票務系統可以取得多家航空公司之開票條件等，資訊有效揭露。

(2) 會計作業：

1. 可直接與單一BSP公司結帳，不必逐一接洽各家航空公司而透過不同程序結帳，可簡化結報作業手續。 
2. BSP電腦中心統一製作報表，簡化結報作業及付款程序，提高公司資金運作能力。 
3. 直接與BSP設定銀行保證金條件，不須向各家航空公司作同樣的設定，降低資金負擔。 
4. 單一庫存紀錄有助於機票保全。 
(3) 服務層面： 

1. 提升航空公司、旅行社及代理業者之服務水準。 
2. BSP與訂位系統之相互結合，簡化旅客訂位及開票程序。
九、特殊旅客處理（Special Customer Handling）
為提供旅客安全、效率、及熱忱友善之服務，航空公司須針對特殊旅客（如孕婦或身心障礙者等）制定一套標準化作業流程，以提升服務水準暨搭乘航空運輸之便利性，以下即針對特殊旅客處理作一介紹：
(1) 廣播（Announce）：

發生異常狀況時，適時宣布正確消息是非常重要的，廣播內容必須簡潔且能充分說明狀況，有些無法在廣播中詳盡告知之情形時，應注意立即向旅客說明實情，以免引起不必要恐慌。

異常狀況若需要很細心且技巧說明時，應依當班者明確指示可說明的範圍向旅客說明。若旅客期望有更進一步說明時，則必須由負責人（如督導【SUPERVISOR】或負責人）親自向旅客解釋。

倘航班時間無法確實掌握時，為解除旅客焦躁與不安，應即發表下一次廣播時間，爾後應於10至15分鐘進行下次廣播。另長時間航班延誤時，則必須設置專用櫃台或場所，確實向旅客傳達最新資訊。

(2) 團體旅客處理：
1. 離境前安排：

(1) 由電腦或傳真獲得最新團體訂位資料。

(2) 團體座位安排應視機型、機種、訂位人數及旅客需求集中安排於適當區域。

(3) 準備登機證及行李掛牌等。

(4) 情況必要時，設立單獨團體劃位櫃台。

2. 劃位：

(1) 與旅行團領隊或相關人員保持密切聯繫，確定團體人數。

(2) 依據機票及相關文件等備妥團體劃位所需之登機證。

3. 行李託運：

團體旅客辦理託運行李時，應個別受理託運，且行李件數需個別註明於託運系統或艙單上。
(3) 超賣（OVERSOLD）

當發生超賣且無空位情形時，應先找尋有無自願放棄搭乘（OFFLOADING）之旅客。

1. OFFLOADING旅客的選定：必須充分獲得旅客同意。

2. 處理程序：

(1) 向旅客說明狀況並致歉。

(2) 為降低旅客不便，應提供或安排替代班機。

(3) 視實際需要，由公司提供餐點及相關服務。

(4) 當發生超賣情形時，將服務異常訊息（SERVICE IRRGULARITIES MESSAGE）傳至目的地機場，委託當地代理商應於飛機抵達時表達對乘客之特別關注及援助。 

(4) 其他異常旅客

1. 持失竊、偽造機票旅客

(1) 發現可疑或有偽造嫌疑之機票時，得拒絕受理搭機。

(2) 證實為失竊或偽造機票時（失竊機票判斷原則乃依據公司之機票失竊號碼清單），交由航警機關處理。

2. 旅客已登機，因故被拒絕搭乘時，應卸載其託運行李，另倘旅客拒絕下機時，必要時得視情況請航站治安單位協助處理。

(5) 孕婦

孕婦並不被視為身心障礙或傷病旅客，但須慎重考量懷孕過程中一些可能突發狀況，並要求孕婦主動說明預產期、分娩時可能發生的併發症，以及過去的分娩經驗等資料。

(6) 全盲旅客

1. 定義：指不論先天或後天性之長久失明旅客，另由於生病而暫時失明者，必須視為醫學上的病人來處理。

2. 處理原則：

(1) 有看護人員同行時：一名看護人員最多可與兩名全盲者同行，此時視為看護人員同行，不是以一般旅客之處理方式。

(2) 導盲犬隨行：有導盲犬隨行之全盲旅客，由於導盲犬視為視障者身體之一部份，故搭載人數不需受限制（身心障礙者權益保障法之規定）。

(3) 全盲旅客及持拐杖旅客人數限制以各型飛機每一逃生門兩位身心障礙旅客為主。

(7) 獨行孩童（U.M.）

1. 受理載運條件： 

(1) 五歲以上未滿十二歲之孩童。

(2) 訂位時或於機場臨櫃GO SHOW時，U.M之父母或親人必須填報「獨行孩童搭乘許可申報書」。

2. 受理人數限制：一名客艙組員以照顧一名UM為原則，每班  

機可受理UM人數不得超過客艙組員人數。

(8) 獨行Young Passenger（YP）

1. 定義：指十二歲〈不含〉以上，十六歲〈含〉以下且提出無法獨自旅行之特殊需求旅客，稱為Young Passenger，簡稱YP。
1. 處理原則：
(1) 視旅客實際需求，依照受理UM方式提供協助，並填寫「獨行孩童搭乘許可申報書」。

(2) YP人數不列入UM受理人數之限制。
十、登機作業程序（Gate Procedures ）
當旅客持機票與護照到航空公司報到櫃檯辦理報到手續至登機時，航空公司須制定一套標準化作業流程，以提升服務水準及作業效率，以下即針對登機作業程序作一介紹：
(1) 櫃檯預先準備事項
為提升旅客報到作業效率，櫃台劃位人員應準時備妥下列物品：
1. 訂位艙單（PNL；Passenger Name List）；

2. 班次號碼及時間；

3. 航班相關資料（如可售座位數、航段及艙等）；

4. 登機證、座次表及空白艙單等；

5. 機位已確認之旅客姓名及相關備註資料（如接機訊息、SSR【特別服務需求】及OSI【其他服務訊息】等）；

6. 各式申請單及具結書、證明單等。
(2) 旅客劃位作業

為確保劃位流程的正確及迅速，應依下述原則確實執行：

1. 親切有禮地招呼旅客

2. 檢查並確認旅客機票

(1) 機票上姓名應與旅行文件（如：護照、身分證）相符；

(2) 非偽造機票及來源不明（BLACK-LISTED）機票；

(3) 機票未超過效期；

(4) 機票上顯示之票價和稅金應與所搭乘航段／艙等相符。

3. 確認旅客旅行文件

(1) 旅行文件，如護照、身分證及簽證等；

(2) 訂位紀錄上之旅客姓名及機票上姓名欄相符；

(3) 進出其他國家所需之特別證件；

(4) 旅客應持有目的地及轉機地國家規定之所需文件。

4. 收取機場稅（如出境旅客機票未內含）。

5. 劃位並發予登機證給旅客（嬰兒亦須發給登機證，但不須給予座位）

1. 劃位時應顧及飛航安全及旅客舒適性；

2. 基於安全考量，受限旅客（如：行動不便者、嬰兒、孕婦、獨行孩童等）不可劃位在緊臨出口或逃生口之座位；

3. 除預先劃位者外，原則上應按照先來後到順序給位；

4. 靠近廚房或廁所之座位，應保留至最後才予劃位。

6. 受理託運行李時須確認旅客身分，並詢問行李是否有危險物品等，如有異常時應告知旅客潛在危險，或適當提示機場保安主管機關之安檢人員加強檢查。
7. 協助旅客通關（C.I.Q.S）。

(3) 指引及協助

1. 對獨行孩童及行動不便者協助下機，提供必要之通關協助，同時應備妥身心障礙乘客所需之輪椅等。

2. 如有需要，協助旅客辦理行李提領事宜。

3. 協助轉機旅客辦理相關手續。
心得

在高度競爭的環境中，提供高品質且為乘客所滿意的服務為航空公司獲利與永續發展之核心競爭優勢，而提升旅客回流率更是服務提供者獲利之關鍵因素，因此，瞭解旅客服務需求並提昇旅客滿意度即為一重要課題。

航空運輸業為一資本與勞力密集之高科技服務業，航空公司提供服務之良窳，直接影響旅客感受及航空公司之品牌形象。當服務產生疏失時，旅客之抱怨行為將接踵而至，此時即是航空公司對提升服務品質及流程之檢視良機，服務品質及服務人員應變能力的優劣，則直接影響旅客回流率及公司獲利率，因此航空公司須有效掌握旅客抱怨成因，並妥善進行後續服務處理。

航空運輸快速便捷的特性，加速了全球化的發展，成就了世界地球村的現代趨勢，然而如何面對日趨高漲之油價成本，進而提升公司核心競爭力及旅客回流率，即為各航空公司面臨的主要課題。如以西南航空公司為例，該公司透由網路直接售票、不提供行李託運及餐飲，並提供航班頻密的點對點飛航服務等多種獨特經營方式，彙聚而成航空公司之核心競爭力，利用服務方式之蛻變而成功提升服務品質及品牌形象。

政府部門於航空運輸市場扮演極重要的角色，其消費者保護政策及整體經濟對國籍航空公司市場發展具直接影響關係，因此，政府部門應輔導航空公司提升服務品質，進而營造國家良好國際形象，共創優質的航空運輸環境。
建議

航空運輸業為一資本與勞力密集之高科技服務業，航空公司品牌形象之良窳直接影響國家形象，因此，政府部門應積極輔導航空公司加強服務人員專業訓練，提升服務品質，營造優質運輸環境。

提供高品質旅客服務係為航空公司獲利及永續生存的不二法門，建議航空公司應利用服務方式之蛻變提升，提供多元化之旅客服務，強調「以客為尊」之服務精神，期對公司未來願景及發展產生良性之影響，避免航空公司產生惡性削價競爭。
民航事業主管機關對於增進飛航安全、提昇國籍航空公司競爭力及提昇旅客服務水準等責無旁貸，航空公司應加強地勤人員及客艙組員等第一線人員之服務訓練，以「提供優質飛航服務」為目標，進而提升旅客回流率，期以永續經營。航空公司及政府部門應共同努力，提升國籍航空公司於世界民航市場之競爭力，共創優質的航空運輸環境。
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