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地    接    服    務 合 約    書    

 

 華信航空股份有限公司                          ( 以下簡稱甲方 ) 

立合約書人             

                                _____________有限公司                          (以下簡稱乙方 )  

小三通產品名稱：『華信兩岸快易通』 

小三通產品地接服務總代理： 

雙方約定條款如下： 

一、 本合約有效期限：   2017年  9 月 1  日至 2019  年 8   月 31  日止。 

二、 甲方支付給乙方提供之地接服務費用(不含船票費用)，每人次(含稅且以實際搭乘計算人次)計價

標準為：每人每旅次為新台幣______元。乙方以設籍金門之公司發票向甲方請款此項費用。雙方

同意為因應市場變化，隨時協商調整計價標準。 

三、 本地接服務航段適用松山機場及台中清泉崗機場-金門尚義機場-金門水頭碼頭-廈門五通碼頭及

泉州碼頭之雙向行程，未來金門、廈門及泉州新增之碼頭亦一率適用。 

四、 地接服務內容應包含各起程站機場、金門尚義機場旅客到站出口處及金門水頭、廈門五通碼頭及

泉州碼頭必要之引領及接送車輛服務；機、船位預訂服務；行李運送服務、(以上服務人員應著

制式服裝)辦公營業場所、旅客報到櫃檯（含廈門辦事處）；掛有明顯甲方小三通產品標誌之專

用接駁大小車輛，與廈門五通碼頭附近區域明顯處租賃廣告看板，藉以提昇小三通產品知名度暨

形象。 

五、 乙方之地接服務人員編制，金門地區不得低於10人、廈門地區不得低於6人、泉州地區不得低於

2人或委託船公司提供服務，因應未來新增之碼頭，亦須提供適當服務人力。乙方負責與相關單

位簽訂台灣及大陸地區櫃檯承租合約，並負擔租金與水電相關使用費用。 

六、 乙方需提供2輛大型客車，另備1輛機動調派；小型9人座客車1部以上， 3.5噸以上之貨車須備2

部以上。所有車輛外觀須彩繪(簽訂合約後兩個月內需完成車輛重新彩繪作業，彩繪設計內容須

符合甲方要求，每年得按甲方要求重新彩繪車輛乙次)，服務人員須穿著統一整齊之制服。另，

乙方提供之接駁大小車輛與駕駛，均需符合相關之交通與監理法規之規定。 

七、 乙方須依甲方現行於訂位機制許可條件下，提供相關保留船位，至少50個船位給予甲方開放給旅

客預訂機位，甲方須於前二日將未使用完之船位交還予乙方，甲方具有優先使用保留船位之權益，

以維護旅客相關訂位之權益，非經甲、乙雙方同意，不得任意減少或變更相關船位之提供數。

（如需調整船位數須先行經由甲方訂位組負責之工作人員確認後始可調整） 

八、 乙方應依照相關之地接服務內容、作業流程及相關考評與罰則（如附件一、二、三）提供服務；

甲方應不定期查核本地接服務作業，雙方應隨時檢討修正乙方所提供服務之缺失並要求乙方立即

修正。在合作期間內，甲方應提供小三通套票給銷售業者，包含：松山-金門及台中清泉崗-金門

航段機票聯；船票暨地面接送聯（運送旅客及行李由金門機場至金門水頭碼頭，及金門水頭碼頭

-廈門五通碼頭及泉州碼頭）。乙方須依甲方需求提供明顯且符合之甲方規格之小三通產品名稱

及標誌(包括接駁車輛、金門機場報到櫃台、廈門碼頭報到櫃台、餐盒等)。 
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九、 乙方須先全額負擔地接與船票所產生之費用，再依船票暨地面接送聯，按每半個月向甲方請領地

接服務費與船票費用。 

十、  除非甲方同意，乙方於合約期間不得承接任何國內線航空公司相關之地接業務，亦不得透露任何

相關業務機密。若有上述情事發生，甲方保有於合約期內無條件隨時終止雙方合作約定之權利。

乙方如將地接服務轉包給其他承攬地接服務之公司，乙方須先取得甲方同意，並提供雙方相關分

包合約影本給甲方備查。 

十一、 乙方應將提供予持套券旅客之所有地接服務內容，不得於任何一段行程中向該旅客收取額外

之費用，或誘使旅客非出於自願前往任一特產店消費；亦不得持任何理由拒絕提供相關之地接服

務予持有套券之旅客而影響旅客權益。 

十二、 如遇人為或非人為因素造成旅客於搭乘任一交通工具而延誤時，無論甲、乙雙方皆應負責安

排旅客轉乘最近時段之交通工具。 

十三、 甲、乙雙方及其員工應共同維護所提供地接服務之品質與形象，如接獲旅客投訴或抱怨，一

律由甲方統一處理並通知乙方，共商解決或改善之道；如可歸責乙方之事由，甲方有權督促乙方

限期改善。若乙方未符甲方要求遲未能改善，甲方有權無條件立即解除乙方地接總代理資格。 

十四、 甲方僅須依相關法律規定對航空運送航段之服務負責，乙方須負責地接服務之旅客責任保險

與行李保險，責任保險額度不得低於新台幣200萬元，醫療險不得低於新台幣3萬元，並須檢附

相關保險證明文件予甲方備查。乙方之地接服務如有導致持本套券旅客或第三者死亡、體傷、財

務損失、延遲或其它事故(含因乙方供應之便當、飲料或瓶裝水所造成之旅客身體不適與後續之

醫療與賠償)，須由乙方負完全責任，並將甲方列為共同被保險人，甲方毋須受到損害；若乙方

作為而致使甲方蒙受損害，乙方應負賠償責任。 

十五、 未經甲方書面同意乙方，乙方不得將本合約或合約內所列之權利與義務轉讓予第三人。 

十六、 本合約自簽約之日起生效，甲、乙任何一方得於兩個月前以書面通知對方終止合約。 

十七、 本合約如未能於契約屆滿前完成次年度或續行之招標定約作業，得自動延長契約3個月，並

以原契約條件及價金續約核算付款。 

十八、 本合約壹式貳份，由甲、乙雙方各執乙份為憑。 

十九、 雙方以誠信原則確實執行本合約，如涉訴訟，雙方同意以台灣台北地方法院為第一審管轄法

院，本合約如有未盡事宜，悉依中華民國相關法令規定辦理。 

 

立意向書人： 

            甲方：       乙方： 

            華信航空股份有限公司                                             _________________有限公司 

            簽署代表人： 執行副總 張酉光                          簽署代表人： 董事長________ 

 

            _____________________________                                  ____________________________ 

    西元   2017  年  月 日 立 
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華信航空兩岸快易通 

地接服務合約附件 

 

 

 

 

 
附件一 

一、 地接服務內容如下： 

 

項目（單程） 售價新台幣（元） 服務內容 

1、船票 船票由乙方代購，且不論碼頭或

船籍，雙方清帳核算基準皆以下

列船票票價核計：全票

TWD610、金門籍TWD500、半

票(老人、小孩、博

愛)TWD325 。 

現行來往航行於金門水頭碼頭至廈門

五通碼頭，泉州之各時段船運班次。 

2、地接 

(含旅客運送、行李

運送及相關旅客責

任與行李保險，乙

方須検附相關之旅

客保險證明給甲方

存查) 

由乙方負責 1. 金門機場-金門水頭碼頭雙向人員及

行李車輛接送。 

2. 提供每名旅客一份熱食便當(供應時

間11:30-12:30或餐盒招待，熱食便

當為成本不得低於新台幣60元價值

且經甲方認可之便當；飲料或瓶裝

水成本不得低於新台幣5元；飲料不

可含有酒精成份。 

3. 辦理登船證及代購規費。 

4. 協助查驗證件。 

5. 其它必要之轉乘服務。 
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6. 乙方須負責旅客抵達機場後，旅客

由機場到接駁車，及搭乘接駁車至

碼頭間之相關責任保險。（責任保

險額度不得低於新台幣200萬元，

醫療險不得低於新台幣3萬元，並須

檢附相關保險證明文件予甲方備

查。） 

7. 乙方須提供人力及設備於水頭碼頭

之甲方所設置之報到櫃檯辦理入境

旅客身分驗證及收取套票搭機聯實

體票服務，完成後交付旅客專用登

機證，並引導旅客辦理入境行李直

掛作業。 

 

二、有效日期自2017年 9 月 1 日至 2019 年 8 月 31 日止。 

 

甲方：         乙方： 

華信航空股份有限公司           ____________有限公司 

代表人：執行副總 張酉光                            代表人：董事長_________ 

 

_______________________            _______________________ 

西元     2017   年      月      日      立 
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附件二 

華信航空兩岸快易通地接服務規格 

1. 旅客接待 

由台灣地區經金門前往福建廈門、泉州 

1.1 地接公司服務人員須於金門機場到站出口處明顯易見位置接待「華信航空兩岸快易通旅客」(以下簡稱

旅客)，完成票證確認手續，後應明確指引旅客乘搭接駁專車。 

1.2 地接公司服務人員須隨同接駁專車與旅客共同前往金門船渡碼頭。 

1.3 地接公司服務人員應於到達金門船渡碼頭後確認全數旅客下車完畢，且旅客無留置隨身行李。 

1.4 地接公司服務人員須於金門船渡碼頭指引旅客於出境大廳之報到地點。 

1.5 地接公司服務人員須協助旅客辦理船班劃位手續，給予旅客登船證、代購規費、並說明由金門船渡碼頭

出、入境之程序，以免旅客困擾。 

由福建廈門、泉州經金門返回台灣地區 

1.6 地接公司服務人員須於廈門(及泉州)地區碼頭協助旅客確認票證、辦理船班劃位手續，並依華信航空相

關指示對電子票券訂位旅客完成金門銜接班機之劃位手續。 

1.7 地接公司服務人員應協助指引或說明廈門碼頭之登船出境程序，以免旅客困擾。 

1.8 地接公司服務人員應於金門碼頭抵港入境出口處明顯易見位置接待旅客，並協助旅客確認下列事項 

   •票券 

   •引導需辦理入境行李直掛服務之旅客至本公司金門碼頭旅客報到櫃檯, 

   •協助旅客完成身分驗證 

   •收取套票搭機聯實體票交付旅客專用登機證, 

   •引導旅客完成行李直掛返台班機託運服務. 

1.9 地接公司服務人員須引導旅客乘搭前往金門機場之接駁專車。 

1.10 地接公司服務人員須於金門碼頭櫃檯該航班報到結束後,將櫃檯收取之套票搭機聯實體票,立即交予前往

金門機場之接駁專車人員,轉送本公司金門機場櫃檯督導. 

1.11 地接公司服務人員須於金門碼頭接駁專車出發後,先以電話通知本公司金門機場人員,指定專人通報旅客

報到人數(含是否修改旅客名字)及行李件數、重量,續將資料填入每航班日報表(如附檔)後傳真至本公司

金門站, 

1.12 地接公司服務人員須於到達金門機場後確認全數旅客下車完畢，且旅客無留置隨身行李。 

1.13 地接公司服務人員須協助妥善照顧行動不便之各類殘障旅客。 

1.14 . 地接公司服務人員不得自身或以公司名義，或接受第三者於地接服務過程中向旅客推銷、販售華信航

空各類服務產品以外之商品或勞務，若有違反者，不論交易是否成功，華信航空得以向地接公司服務人

員收取所推銷、販售之各類商品交易價格之 55%為佣金。 

1.15 地接公司服務人員須於金門碼頭櫃檯當日所有航班結束後, 

    •將本公司委託代理之所有物品帶離櫃檯妥善保管, 

    •將當日代收之行李超重費現金及刷卡單連同發票,送交本公司機場會計人員現場對結後交還空白發票  

      續用. 

2. 訂位服務 

2.1 地接公司須於福建廈門地區設立旅客訂位專線，並配置服務人員代表本公司接受旅客訂位服務及「兩岸

快易通」產品諮詢，以利旅客預訂或更改船班及飛機航班行程。 

2.2 地接公司應於福建廈門地區設立訂位聯絡中心，以接收本公司所傳送之航班運行訊息。 

2.3 地接公司應對旅客之行程保密，不可對未經授權之人員透露相關訊息。 

2.4 地接公司之訂位服務應以旅客實際需求為準，不可任意以旅客虛名訂位，或更換訂位紀錄中之旅客姓
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名，亦不可提供旅客錯誤訊息，或怠工拒絕旅客訂位。 

2.5 地接公司須與各輪船公司間保持良好關係，以利船位之順利取得。 

2.6 地接公司須依現行航空公司機制許可下，提供船務訂位人員服務窗口，及相關船位(船位數由雙方協

議)，以提供開放給予旅客預訂船位。 

2.7 船務訂位人員應隨時與本公司訂位控管人員保持聯繫。 

2.8 預訂船班之金門出發時間應與旅客到達金門之飛機航班時間至少間隔 60 分鐘，行李直掛服務則須至少

間隔 80 分鐘 

2.9 旅客自福建廈門返回台灣行程中，預訂船班之金門到達時間應與旅客自金門出發之飛機航班時間至少間

隔 60 分鐘，行李直掛服務則須至少間隔 90 分鐘， 

2.10 地接公司提供相關保留之船位，本公司須於出發日二日前將未使用完之船位交還予地接公司，本公司具

有優先使用保留船位之權益，以維護旅客相關訂位之權益，地接公司不得任意減少或變更相關船位之提

供數量。 

2.11 地接公司提供可銜接航班之船班名稱及座位數，如遇船班時間異動，應立即通知本公司，船班保留數可

經協議。 

3. 行李服務 

3.1 地接公司須提供金門機場至金門碼頭雙向旅客之託運行李運送服務，包含行李運送服務人員及配置專屬

行李車輛。 

3.2 地接公司運送旅客行李時須保持行李運送之器材、車輛清潔，並使行李免於烈日曝曬、雨淋或沾污。 

3.3 地接公司於行李運送途中應保持行李箱袋之完整，小心輕放、使行李箱袋免於破壞、毀損，若有毀損應

負賠償之責。 

3.4 地接公司應確實點交及點收所承運之旅客行李，承運過程中負有保管責任，不使行李及其內容物遺失或

遭竊，若有遺失應負賠償之責。 

3.5 地接公司所承運之旅客行李須具掛有本公司提供之旅客行李掛牌，並依行李掛牌上之編號核對旅客所持

之行李收據，確認無誤後方可交還旅客行李。 

3.6 地接公司應於金門碼頭接受旅客交寄託運行李時，須使用本公司提供之旅客行李掛牌，並交付旅客行李

收據。 

3.7 旅客行李運送時應跟隨於旅客所搭乘之大眾運輸工具或專用接駁車輛，不可任意安排前後航班之交通工

具承載。 

3.8 配合行李直掛服務，地接公司應於金門水頭碼頭依本公司之通知協助尋找需複查或退稅行李之旅客，會

同海關人員續辦相關作業。 

3.9 地接公司應代表本公司於金門水頭碼頭、廈門五通碼頭及泉州石井碼頭建立服務窗口，先接受旅客任何

行李異常事件之反映，登錄後轉知本公司人員處理。 

3.10 地接公司應建立旅客遺失物查找服務機制，以利處理旅客遺失物，不可私自侵吞，而因應新增行李直掛

服務，此機制之服務對象亦需包括直掛行李之旅客。 

3.11 配合入境行李直掛服務, 地接公司應於金門碼頭入境大廳本公司報到櫃檯, 依本公司作業方式引導旅客於

行李託運櫃檯直掛行李, 

3.12 旅客託運行李之重量若超過免費額度,需由地接代本公司向旅客收取超重費用,費率由本公司制定,並接受

旅客以現金或信用卡付費,並協助開立本公司統一發票. 

3.13 地接公司對旅客託運行李運送之服務應投保，並提供保險證明予本公司備查 

 

4. 票務服務 

4.1 地接公司之票務作業應以本公司之票務作業標準為依據，對票務有相關疑問時應與本公司立即聯絡，以

維客服品質。 
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4.2 地接公司服務人員應接受本公司所提供之相關票務訓練，並熟稔電子票券之相關知識。 

4.3 地接公司服務人員應確認旅客之票券為可用狀態方可接受旅客乘搭航班或船班。 

4.4 地接公司人員獲本公司授權所開立之任何旅客服務票券應為本公司所核可，不得以其他未經核可之票券

票券取代，否則本公司可以不支付地接公司之請款或清帳。 

4.5 地接公司服務人員收取旅客各行程航段之搭乘聯後不得再向旅客收取任何費用，若遇船票調漲價格，由

本公司所公告票價調漲日為基準，調漲前所購買套票之旅客，應支付差額予地接公司。 

4.6 地接公司未經授權不可對旅客販售本公司任何票券。 

5. 餐點招待 

5.1 地接公司應於地接過程中提供每位旅客熱食便當(供應時間 11:30-12:30)或飲料/瓶裝水招待，熱食便當

為成本不得低於新台幣 60 元價值且經甲方認可之便當；飲料/瓶裝水成本不得低於新台幣 5 元；飲料

不可含有酒精成份。 

5.2 熱食便當與餐點內容須知會本公司，若需更動內容，應於派送日前一日通知本公司。 

5.3 所提供之餐點除須符合衛生、可口，使食用之旅客免於食物中毒之風險外，如因乙方供應之便當、飲料

或瓶裝水所造成之旅客身體不適與後續之醫療與賠償，須由乙方負完全責任。 

5.4 地接公司所提供之餐點須有良好包裝，以維本公司優質服務之形像。 

6. 服務禮儀 

6.1 地接公司服務人員應著制服、並隨時保持光鮮亮麗及整潔，女性應化妝，男性不可蓄鬍。 

6.2 地接公司服務人員面對旅客時應主動積極，親切有禮，隨時保持笑容，並提供旅客專業服務資訊。 

6.3 地接公司服務人員應具備基本語文能力，國、台語聽說讀寫流利，並通英語。 

6.4 地接公司服務人員應具本公司「兩岸快易通」產品之專業知識，並熟稔與本公司之聯絡方式及聯繫管

道。 

6.5 地接公司服務人員應具備基本電腦操作能力，包括文書處理、網際網路及本公司施訓之專業軟體操作。 

6.6 地接公司不可派遣未受相關訓練之人員服務旅客。 

7. 異常處理 

7.1 地接公司服務人員遇航班或船班取消或延誤之異常事件，致影響旅客行程時，須主動協助旅客辦理轉乘

或其他相關衍生問題，如以下情況但不僅限以下情況 

‧ 套券或證件過期 

‧ 旅客遭政府主管機關遣返或留置 

‧ 攜帶違禁物品或危險物品 

‧ 行李超重或材積過大無法運送 

‧ 行李遺失或損壞 

7.2 如遇異常事件致使旅客無法搭乘航班或船班或接駁車輛，地接公司服務人員應將旅客之託運行李卸下承

運之行李專車，並確實交還旅客以維安全，並避免與旅客之爭議。 

7.3 地接公司應對本公司所接獲涉及地接服務之旅客訴願提出合理說明， 

7.4 地接公司之服務能量發生異常時應主動告知本公司，如人員損耗、車輛故障等，以利本公司預做準備。 

8. 場站設施、設備 

8.1 地接公司須於服務場所，包括金門機場、金門碼頭、廈門碼頭建立旅客報到櫃台並配置服務人員。 

8.2 地接公司之服務櫃台應標明本公司之企業識別、航班及發車時間看板、行李託運標示，以利旅客識別. 

8.3 配合入境行李直掛作業,地接公司須於金門碼頭入境大廳本公司報到櫃檯,配置二條電話線路、一條供專

線電話及傳真(須配置話機及傳真機) 。另一條專線供刷卡機,並申請 ADSL、電腦設備一組、列表機, 

8.4 地接公司須另於各駐點服務櫃台建立網際網路連線功能及電腦設備，以利與本公司之系統連線，執行旅

客服務。 

8.5 地接公司須提供專屬大客車以接駁旅客於金門機場與碼頭之間，並應建立發車班表，以確保服務準時。 
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8.6 地接公司所提供之載運旅客大客車車廂須有空調並保持整潔，車體保養良好且有保養紀錄，不可於載運

旅客途中發生故障情事；大客車駕駛應有駕駛執照，無不良駕駛紀錄。 

8.7 地接公司所提供之載運旅客大客車不可車體老舊，外觀須標明且可被旅客辨識為華信航空「兩岸快易

通」之專屬接駁車輛。 

9. 電腦系統 

9.1 配合本公司兩岸快 e 通電子套票產品上線，地接公司之電腦設備應具有網際網路瀏覽器，網路連線速度

應足以負荷與本公司系統連線之資料傳輸， 

9.2 地接公司之電腦應具有基本網際網路防火牆功能，以免電腦病毒入侵。 

9.3 地接公司之電腦應具備電子郵件收發功能，並建立專屬電子郵件信箱，以利本公司以電子郵件聯絡。 

10. 教育訓練 

10.1 本公司提供地接公司服務人員就執行本公司旅客接待之服務訓練。 

10.2 本公司提供地接公司服務人員就接待旅客時所需之票務知識。 

10.3 本公司提供地接公司服務人員就接待旅客時操作本公司線上軟體時所需知識。 

11. 服務稽核 

11.1 本公司得視情況需要，進行對地接公司各服務據點定期或不定期之服務稽核，以維持並提昇服務品質，

地接公司不得拒絕，考評表如附件。 

11.2 地接公司應即時向本公司反應任何服務異常、留存紀錄，並對服務流程更改提出建議。 

11.3 地接公司應定期對自身服務及服務人員自我檢核，並留存紀錄。 

11.4 地接公司應建立服務彌補機制，對服務失敗或不佳之情事給予旅客服務彌補。 
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華信航空「兩岸快易通」地接公司考核表  

 

工作執掌 項目 劣=0 差=1 可=3 佳=4 優=5 得分 

服務人員 

1. 服裝儀容       

2. 服務態度與禮貌       

3. 處理業務之熟悉度       

4. 機、船異常狀況處理       

接送車輛 

5. 遊覽車車車體外觀與整潔       

6. 接送服務品質與時效       

7. 駕駛習慣       

行李作業 

8. 運送服務態度與時效       

9. 行李異常處理       

10. 行李車車體外觀與整潔       

其他 
11. 可歸責之地接服務客訴處理       

12. 餐點品質       

 

 

建議及應改善事項： 

 

 

 

 

總評分 地接公司代表 華信航空考評人 考評日期 
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附件三 

華信航空兩岸快易通地接服務罰則 

1. 旅客接待： 

‧ 地接服務過程中旅客帶領旅客至特產店消費，每乙件案例扣抵當月 100 位旅客地接服務費。 

 

2. 行李服務： 

‧ 可歸責地接公司之行李誤送、遺失或破損且未能妥善處理者，每件案例罰款新台幣壹仟元。 

 

3. 餐點招待： 

‧ 地接服務過成中旅客未能領取便當或飲料、瓶裝水致引發客訴者，每件案例罰款新台幣伍百元。 

 

4. 服務禮儀： 

‧ 地接服務人員於上班時間未著制式服裝，經糾正後未立即改善者罰款新台幣伍佰元。 

‧ 地接公司服務人員態度不佳，無法配合本公司要求，經糾正後未立即改善者，罰款新台幣壹仟元。 

 

5. 異常處理： 

‧ 可歸責地接公司服務之客訴且未能妥善處理者每件案例罰款新台幣壹仟元。 

‧ 除航機或船班之異常或不可抗力之因素外，因接送車輛延誤致使旅客延誤或無法接轉後續船班或飛機航班行

程者，每件案例罰款新台幣伍仟元。 

‧ 可歸則地接服務之缺失而致使本公司遭受商譽損害或衍生之賠償，經雙方認定責任輕重及影響程度，由本公

司向地接公司索取賠償。 

 

6. 場站設施、設備： 

‧ 接送車輛外觀及車內明顯髒污，經糾正後 3 小時內仍未改善者，每次罰款新台幣壹仟元。 

‧ 接送車輛外觀無明顯「華信兩岸快易通」字樣，經糾正後 3 小時內仍未改善者，每次罰款新台幣壹仟元。 

 

7. 罰金： 

‧ 甲方得於乙方請款時扣除該繳納之罰金。 

 


