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交通部民用航空局馬公航空站109年度人民陳情案件檢討分析報告 

壹、前言 

本站受理民眾意見反映及陳情案件管道多元，如現場、電話、

書面、局長信箱、主任信箱、與民有約、線上申訴等，為有效

率處理民眾陳情意見，乃將人民陳情案件整合成為單一窗口，

由專人專案列管追蹤，定期分析辦理結果並檢討改進，期能提

高本站人民陳情案件處理品質及效率，進而提升本站之為民服

務績效。109年度共受理陳情案件 66件，已全數辦結並回覆民

眾，謹將陳情案件統計分析如下。 

貳、陳情案件陳情方式及類別統計 

    109年度共受理陳情案件 66件，已全數辦結並回覆民眾，謹將陳情

案件統計分析如下： 

一、陳情案件來源及受理方式 

    包括有他機關(澎湖縣政府)函轉 1件、書面(局長信箱)40件、電子

郵件 19件(含線上申訴/民意論壇 15件、主任信箱 4件)、服務臺(含現

場受理)有 6件。 

109年度人民陳情案件陳情方式統計表 

案件來源 

書面 

(局長信箱/

陳情書) 

電話/現場受

理(服務臺) 

電子郵件 

(主任信箱、線上申訴) 
總件數 

處理件數 41 6 19 66 

百分比 62.12% 9.1% 28.79% 100% 

 



2 

 

 

二、受理人民陳情案件類別統計 

    陳情案件類別：興革建議 52件、權益維護 13件、違失舉發 1件、

法令查詢 0件。 

 

 

陳情案件類別 
行政興革 

之建議 

行政法令 

之查詢 

行政違失 

之舉發 

行政權益 

之維護 
合計 

案件數 52 0 1 13 66 

比率 78.8% 0% 1.52% 19.7% 100.0％ 

註：本項案件類別係依行政程序法第 168 條陳情範圍定之。 

62% 9% 

29% 

來函(局長信箱) 

電話/現場(服務臺) 

電子郵件(主任信箱、線上

申訴) 

109年1-12月陳情案件陳情方式 
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78.79% 

19.70% 

1.52% 0.00% 

興革事項 

權益維護 

違失舉發 

法令查詢 

109年1-12月陳情案件陳情類別 

三、陳情人性別分析 

    109年度共計受理 66件陳情案件，其中男性陳情 32件，占 48.48

％，女性陳情 27件占 40.91％，7件未表明性別。 

人民陳情案件陳情人性別統計表 

案件 男 女 無表示 總件數 

件數 32 27 7 66 

百分比 48.48% 40.91% 10.61% 100.00% 

 

四、陳情案件處理結果檢討 

男 

48% 

女 

41% 

無表示 

11% 

男 

女 

無表示 

109年1-12月陳情案件陳情人
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   本站 109年受理件數達 66件，分析擇要如下： 

(一)航空公司部份 

1.有 2件係民眾反映建議立榮航空公司恢復金門~澎湖航線一案，經立

榮航空回復陳情旅客因受新型冠狀病毒疫情持續擴散影響及 2月 10

日起關閉兩岸小三通，該公司金門往返澎湖航線之旅客數及訂位數

大幅降低，目前疫情未趨緩前，為降低營運衝擊，不得已採取減班

之應變措施，待疫情和緩後將盡速評估恢復。 

2.有 1件係民眾反映 2次有關「搭乘華信航空公司行李遭輸送帶壓壞」

一案，經華信航空查處後以電話連絡致歉，該行李在輸送帶轉盤受

到損壞部份已修護完成，茲因通訊地址未完整，所以放置華信航空

(馬公站)暫收，現已宅配寄至許先生指定收件地址，並獲旅客諒解。 

(二)機場服務方面 

1.有關反映安檢人員服務態度有 7 件，其中 1 件是外國旅客於登機安

檢通關，對於安檢人員在很短的時間完成專業精確的安全檢查來信

給予肯定；餘 6 件為假日旅運人潮稍多，安檢人員未能及時注意現

場狀況協助疏導，以及對待旅客不禮貌、大聲呼叫態度不佳等情事，

轉請航警所教育同仁應有的同理心，值勤時應注意口氣和緩、音量

適中，避免旅客誤會態度不佳，提升為民服務品質。 

2.有 2 件為旅客反映托運行李檢查標準不一的問題，經轉請航警所依

據「危險物品處理規則」、「旅客及組員可攜帶或託運上機之危險物

品」相關規定逐一說明，旅客均已理解此為維護飛航安全依規定執

行勤務之必要。餘 1 件反映隨身物品放置盒太小問題，茲因機場安

檢線空間狹小，X 光機輸送帶太短，不利於使用大型置物盒，請旅

客見諒。 

3.3 件反映本機場服務台人員服務態度問題案，已責請承商積極加強

服務台人員教育訓練，以維護機場服務品質。 

(三)場站設施方面 

1.109 年有 9 件反映本機場內候機室太熱冷氣不冷問題，查因航空公
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司登機作業需求，3 號登機門頻繁開啟致機坪熱氣湧進，室內溫度

上升。本站進行改善措施，包括請各航空公司作業人員注意管制 3

號門登機作業外，並於 109 年 7 月 6 日完成裝設空氣簾，阻絕空側

熱源進入 2 樓內候機室，影響空調效能。另由於 109 年 7 月 1 日起

由本機場航班密集，旅客進出頻繁，熱氣湧進致空調效能不佳。110

年夏季來臨前將進行增設箱型冷氣機，輔助夏季尖峰營運時段空調

需求，以提供旅客優質候機環境。 

2.有 5 件反映本機場廁所問題部分，其中 1 件為旅客反映男廁門檻太

高問題，茲為廁間原已設置有門檻，爰於廁間門口增加標語以警示

須注意門檻；另有 1 件位旅客反映員工在女廁清潔食具致整個都是

殘渣，本站函請各駐站單位要求所屬人員，餐後清洗食具應注意使

用後洗手台之清潔，以共同維護廁間環境品質。其餘 3 件為反映廁

間清潔問題，則已增加清潔次數與頻率，維護廁間整潔。 

3.有關反映建議停車場進場時間應依中原標準時間設定案，對於旅客

停車場進出場時間已完成校正，後續將不定期檢視，以維停車場進

出場之時間正確性，以免生爭議。 

4.旅客反映飲水機筒不環保應改善有 1件，茲因本機場建築物水路(進

水、排水)管線現況，如改採市售落地型飲水機(接用自來水)，須重

新評估裝設位置、供水管路以及建築結構，且建置及維護保養費用

均較現在使用桶裝供水龐大。本機場供旅客飲用之桶裝水飲水機共

有 12 處，係採用經澎湖縣政府衛生局食品檢驗合格之桶裝水(檢驗

項目包含大腸桿菌、綠膿桿菌及糞便性鏈球菌，並採每月檢驗)，品

質穩定、政府認證，可供旅客安心飲用；另使用後之空桶均由廠商

定期回收，尚無使用後隨意棄置。目前暫時維持提供桶裝飲用水供

旅客取用。 

5.有 1 件反映建議機場廣播音質問題，已編列 110 年度預算進行汰換

廣播系統設備，將可提升廣播服務品質。 

(四)停車及聯外交通方面有 1 件，係澎湖縣政府函轉 1999 縣民服務專
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線，為民眾反映交通疏導相關問題案，茲因 109年 7月起本機場旅

運量大幅提高，站前車輛明顯增加，常有民眾將車輛違規併排或停

於紅線處，嚴重影響站前交通秩序，為維持車流順暢，全天候編排

2名警力於航站前交整，提高見警率，有屢勸不聽或廣播移置無效，

則以照相採證逕行舉發，維持站前交通秩序順暢。 

參、結語 

    落實為民服務，並非只是口號，是傾聽民眾聲音，理解民眾訴求，

就現行作業或措施自我省思，進而提出改善措施，審慎且迅速處理，讓

交通服務「做好」、「做對」、「做到位」。 

    本站對於旅客反映意見或抱怨等陳情案件，均能謹慎處理，以同理

心設身處地，虛心檢討改進，若礙於法令規定無法符合民眾期望，委婉

解釋告知以消弭旅客誤解與不滿情緒。 

    隨著網際網路便捷與行動裝置普及，近年來旅客透過網路陳情案件

趨多，後續將更善用資訊科技適時傳遞服務資訊，以減少陳情案件，提

供優質場站服務。 


