壹、前言與行程安排

　　為促進與國際間重要機場之交流，並觀摩學習先進之場站設施及經營管理典範，本次奉派赴歐洲地區考察奧地利、法國等兩機場行程計七天，承蒙法國戴高樂國際機場和奧地利維也納國際機場熱忱接待解說，順利完成參訪學習之旅，茲簡述行程如下：

十二月　九日（週日）：由台北啟程到維也納國機場。

十二月　十日（週一）：拜訪維也納國際機場管理當局，參觀機設

施。 

十二月十一日（週二）：搭乘機場聯外交通系統、參觀市區建設。

十二月十二日（週三）：由蘇黎世機場搭機前往巴黎法國戴高樂國際

                                            場。

十二月十三日（週四）：拜訪法國戴高樂國際機場管理當局、參觀機
                                            場設施。

十二月十四日（週五）：搭機返回台北。

十二月十五日（週六）：抵達台北。

此行主要目的係實地考察歐洲地區兩個重要國際機場之場站設施與經營管理，並加強推動姐妹站交流，以便作為建設中正國際機場發展空運中心之參考。　

貳、機場參訪紀要

1、 奧地利維也納國際機場（Vienna International Airport）
（1） 維也納國際機場是奧地利國家唯一的機場，位居歐洲大陸中央心臟地帶，與瑞士、德國、捷克、匈牙利、義大利及南斯拉夫等國交界，是東西方之轉運點，因此該機場亦努力發展成為空運中心。近年來客貨運量大幅成長，截至2001年底，旅客量增加4.6%，轉機人數增加17%，航次也成長1.6%，因此管理當局亦積極投資擴建場站設施期能和歐洲各重要機場競爭。

（2） 維也納國際機場目前有54家航空公司起降飛抵全球128個城市，截至2000年之營運狀況如下：

1． 客運量為11,939,571人次，較1999成長6.6%，估計到2005年將成長16,100,100人次。

2． 航機起降架次186,469架次，較1999成長8.6%。

3． 貨運量為180,667公噸，較1999成長12%。

（3） 維也納國際機場屬於公司組織經營，機場股份奧國政府佔36.5%、奧地利羅瓦省佔18.25%、維也納市佔18.25%，私人持股27%由管理委員會管理。其經營管理之成功可由其股價每股市價34~43.9歐元（2000年）得見一斑。佔地10平方公里，建有寬45公尺、長3,000公尺及3,600公尺的跑道，航站大廈共有Ａ、Ｂ、Ｃ、Ｄ四區為一弧型建築，Ａ、Ｄ兩區各設有四座空橋及候機室，候機室採透明玻璃隔間與相鄰候機室有門相通可互為調節使用。Ｂ、Ｃ在中間位置，休憩商業區與Ａ、Ｄ區相連，登機則下一樓採接駁方式，全機場共有58個停車位。

（4） 維也納國際機場之設施及功能規劃完善，託運行李處理系統快速便捷，大件行李也有特別處理窗口。其各種不同商店林立，服務功能齊全，航廈內各處則遍設吸煙區供旅客使用。弧形登機室之設計與中正機場類似，能達成景觀之美。另如入境迎客大廳內會面點之指示更以25種不同國家之文字標示，可謂細心週到。其設施之完善更可從每個停機位上方均裝設大型新式之監視器及配備緊急搶救車輛，看出管理當局對飛航安全之重視。其他如行李手推車共有46個集結點，採投幣使用，用畢歸還時退費，避免行李手推車散置各處。航廈內設有兌幣機可供兌換硬幣，使用方便。旅客行李寄存有大件行李，特殊行李（如樂器、高爾夫球具）冬衣保管等之專人寄存服務，亦有投幣式之寄物箱設施。另尚有郵政、電信並廣設銀行及外幣兌換處。醫療中心提供  24 小時醫療服務，且為世界衛生組織 （W H O） 認可之國際預防注射中心，可實施所有疫苗注射。有免費育嬰室提供食物加熱器及嬰兒床，多數男女廁所及貴賓室也備有育嬰檯。設小型教堂並有專職神父定時主持彌撒。貴賓商務室可供租用舉行宴會、記者招待會或商務討論會等。機場航廈旁邊有NOVOTEL與SOFITEL兩間機場旅館，共有房間數達1,500間。對於入境旅客提供行李搬運服務及行李破損修復服務。另該機場非常重視商店之經營，設有商店街，其大小商店數超過  40  家，提供多元化之商業服務，另過境轉機區亦設有購物中心及休息客房。餐飲服務採多樣化，大小餐廳十多間供應各國不同口味飲食。近五年來該機場共投資約   80 億奧幣擴建機場設施，除新建位於入境地下層之火車站外，完成有四座停車場可停車 7,500  輛，聯外交通相當發達，除公路班車外，機場快鐵車站亦設於航站地下室，通行市區之班次密集，搭車方便。

（5） 維也納國際機場之經營優點足作借鏡之處：

　　　企業經營管理理念與服務旅客至上之作為

　　　維也納國際機場幅員狹小，其擴建計劃亦同步展開，週邊
            山區之台地已開挖中，但卻能充分利用每一吋土地及所有
資源，例如其熱源乃由煉油廠產生之熱能所導引而來，管理當局經營之用心，使整個機場宛如一座航空城一般，除了各項旅客服務措施細心貼微之外，各項商業活動之配套設施更是齊全，機場內各種商店經營更是多元化，如登機長廊規劃成商店街，包括多家免稅店，各式餐廳，一般商品店及旅行用品店等並展售各類食品及商品，機場內各處商業廣告林立，舉凡牆面、立體牌板及行李轉盤等均作成收益性廣告，另提供適當地點作為商品展示區，收取租金，甚至一樓大廳、站前廣場及地下室等除設購物中心、固定商店外，也提供臨時賣店販賣季節性商品，惟其佈置仍有一定水準不影響機場觀瞻。充分發揮服務旅客功能及商業經營理念管理應是維也納國際機場之最大競爭優勢。

2、 法國戴高樂國際機場（Charles-de Gaulle）

（一）法國戴高樂國際機場位於巴黎之東北角，距離巴黎市區23

　　　公里，是巴黎最主要的國際機場，另一座是位於市區南方

　　　14公里之奧里（orly）機場。法國戴高樂國際機場現有面

　　　積約3,200公頃，設有二條平行跑道，分在第一航廈北邊及

　　　南邊，長度均為3,750公尺，寬度60公尺，由於具有優越

　　　的公路、鐵路與高速鐵路等對外連接設施，因此近年來客

　　　貨量仍高幅度成長。為有效經營管理各機場，於1945年設

　　　立巴黎機場管理公司 (Airport De Paris ADP) 由政府所擁但

　　　有，以公司型態負責經營管理14個機場。

（二）目前法國戴高樂國際機場興建有二座航廈，第一航廈歷史

　　　最久，自1974年併同機場啟用，主要供外國籍航空公司班

　　　機使用，採衛星式設計，其主體建築共七層、地下三層為

　　　停車場，其餘地上層依次為旅客報到、行李提領、證照查

　　　驗、商店餐飲服務及辦公室等用途，在圓型主航廈外設有

　　　七個衛星航廈環繞以多條電動走道及電扶連接，登機路線

　　　長。第二航廈採弧型設計，基本上有六座弧型登機廊廳

　　　，其中２Ａ、２Ｂ、２Ｃ、２Ｄ開放使用中，在２Ｃ與２

　　　Ｄ登機廊廳東邊有於1994年成為世界上第一個機場交通聯

　　　運中心，新航廈規劃之年旅客量為2,000萬人次。因為弧型

　　　登機廊廳的缺點在於對空間之利用不夠經濟，因為旅客只

　　　從一面登機，以致轉機距離較長，因而2E、2F則改採指狀

　　　型設計，在航廈間有巡迴巴士及旅客運輸系統可供乘坐，

　　　廈內動線採入出境同層設計動線利用較為複雜，因屬申根

　　　國家專用航線較無入出境旅客混雜之顧慮。

　（三）戴高樂國際機場目前有235家定期的航空公司飛行於全球　

　　　　134個國家的510個市。2000年之營運狀況為：

　　　　１．航機起降架次502,372架次，較1999年成長5.6%。

　　　　２．客運總量為46,141,864人次，較1999年成長5.8%。

３．貨運總量為1，376，664公噸，較1999年成長 

       12.25%。

　（四）為因應航空客貨運量之快速成長及歐洲地區國家之競爭，

　　　 　戴高樂國際機場規劃增建第三、第四跑道，惟據悉受機場

　　　　附近居民反對及政治因素介入，目前尚在研議計劃中。另

　　　　機場管理當局正積極擴建貨運停機坪及貨運站倉儲設施。

（五）戴高樂國際機場之優點：

1． 完善的機場內外運輸系統

　　　　　　　戴高樂國際機場及是世界第一個採用交通聯運中心及　

　　　　　　　設有高速鐵路車站之機場（1994年開放），再加上其

　　　　　　　原先設有通往巴黎市區之通勤鐵路（RER）車站，其

　　　　　　　聯外大眾運輸系統是世界主要機場中最好的，另外新

　　　　　　　建完成之機場內旅客自動導引運輸系統與TGV高鐵及　

　　　　　　　通勤鐵路（RER）在交通聯運中心整合在一起，將戴

　　　　　　　高樂國際機場原先分佈各處的第一、第二航廈連繫在

　　　　　　　一起，使機場內部與對外的交通運輸系統都能很順暢

　　　　　　　的整合在一起，成功地運用交通聯運中心，改善了機

　　　　　　　場地面交通，助益機場運量成長。

2． 機場佔地大，未來發展潛力良好

戴高樂機場的佔地有3,100公頃，在歐洲國家機場中深

具發展潛力。由於當初決定正確，在歐洲機場寸土寸

金的情況下，戴高樂機場自成立之初就購買了充份的

土地可夠未來的發展，其土地資源可供機場擴建到年

客運總量8,000萬到10,000萬人次，這是其未來發展

最大的優點。

參、心得與建議
一、加強機場之商業經營管理

以航空城之理念為經營管機場之中心，注重商業服務功能，以旅客及航空公司需求導向的管理制度，才能迎合現代國際機場之經營趨勢。歐洲機場之規劃設計頗注重各項商業功能，例如旅遊活動之連結功能，商店賣場之設計佈設及商業廣之招租佈置等。例如奧地利維也納國際機場與法國戴高樂國際機場，在航廈內外各處都有廣告設置、商店餐廳，並以評選優良廠商經營，地下樓層更設有大型購物中心，提供旅客和一般民眾休閒、旅遊與購物、遊樂（電動遊樂場）之用，據觀察由於人潮多，價格又合理故生意興隆，挹注機場營收甚多。

國內機場營收絕大部份仍仰賴航空收入，缺乏商業經營，此固然是由於行政體制法規束縛所致。惟如機場管理單位，參考國外機場企業化經營管理作法，充分運用航廈空間，建立完善之評選制度，引進素具優良商譽之業者經營，並採多方式提供旅客不同需求選擇，讓業者良性競爭。但如遇經濟環境重大改變或如美國911恐怖攻擊事件，旅客減少導致經營困難時，機場亦應配合減租，和廠商共渡難關。如此才能維持機場服務水準，並俾益廠商疏困，長久而言對機場收入乃為正面之助益。

2、 增設各項機場專用之新進設備及設施

參訪奧地利維也納國際機場時，前往機坪參觀時，發現其空橋旁停放新式拖引航機之車輛，經機場人員介紹得知，該車可作為緊急搶救航機之用例如航機因地面濕滑或霜雪附著跑道，造成降落或起飛時偏離跑道機輪下陷時，該車輛可作為升降起重之油壓設備，可將航機局部抬起並拖行脫離塌陷區。這類設備倘經費許可國內機場應可考慮採購。另如奧地利維也納國際機場內設置大型櫃檯為免費取用各項設施說明，導引及旅遊資料等，不但外型美觀造型亮麗加上機場或城市歡迎語，能提供旅客貼心服務，並留下美好印象。

另如途中轉機之蘇黎世機場在各候機室中也設置期刊、雜誌及報紙之免費取用櫃檯供旅客取閱。更值一提的是該機場在出境大廳還設置了殘障人士專用聯合報到櫃檯，方便殘障人士作報到手續並協助其在機場所需之各項服務。尚有曼谷機場，蘇黎世機場及奧地利維也納國際機場在航廈內均設有藥局之服務，以方便旅客民生之需。上述各項設施或設備均值得我們國內機場參考評估並予以試行。

3、 無障礙空間設施之規劃與設置

對於殘障人士或不良於行的旅客，國內外機場均有多方面的考量與作為，諸如殘障步道、導盲磚、殘障廁所、專人操作輪椅等。國內機場近年來更設置了殘障志工櫃檯專門協助殘障人士在出入機場所需之各項服務。然而這些設施僅屬於硬體部份並非人性化的思考作為，如何讓殘障人士由進入機場，自停車場、通道、航廈至登機為止，都有著機場管理當局貼心關切的指引及服務，才是我們設身處地的真心關懷。如蘇黎世機場在出境大廳專設之殘障人士專用服務區，佔地約40平方公尺，設有休息座椅、寫字桌及服務電話並有專人為其辦理報到手續，體貼入微的親切服務令人動容。國內機場若能在有限之空間內設置類似的服務專區，必定能為國內外殘障人士提供最佳的服務。

4、 注重環境保護與評估、加強敦親睦鄰工作　

機場營運量愈大，所造成的環保問題愈嚴重，尤其國民生活水準愈高，其環保意識愈強烈，對機場之營運壓力亦隨之提高。觀察歐洲地區國際機場管理當局，相當重視環保問題，除定期召開溝通協調會議、適時舉辦聯誼活動、實質補助回饋居民等敦親睦鄰工作外，另外公佈機場環境保護報告書、在機場週邊造林、裝設噪音監測系統，甚或以差別費率疏散航機起降時間以及鼓勵航空公司採用低噪音之飛機，此種努力程度與投入精神值得我們用心學習。

五、加強機場景觀美化、創造人性化舒適空間
觀摩歐洲之各大機場，均在其聯外道路或週邊綠地進行美畫綠化之工作，除了景觀上美化之功能外，更可達到淨化空氣、降低噪音及溫溼度控制等功能，對於敦親睦鄰及回饋機場周邊社區更是功不可沒。轉機途中之曼谷機場更利用其國內盛產之蘭花將航廈內佈置許多美侖美奐之景點。奧地利維也納國際機場更利用雕塑及花崗石等材料作成景觀流泉或湧泉噴水池等，不但表現了歐洲本土之文化，也彰顯了機場當局對景觀美化之重視。法國戴高樂國際機場則採用了大量的大型綠色盆栽搭配特殊之花器作為景觀綠化美化之素材，使用綠色植物來疏緩機場內忙碌之氣氛。國內農民在加入WTO之後有許多花農面臨強大的競爭壓力，政府同時也鼓勵國民多使用及消費國產之花卉，在此同時若能利用國內花農所生產之盆栽及花卉，搭配景觀設計使用達成機場美化之功效可謂一舉數得。

六、加強機場過擴建計劃、因應未來運量成長發展

國內之國際機場之航運量及人次均逐年成長中，參訪奧地利維也納國際機場與法國戴高樂國際機場兩大機場均在營運管理同時進行增擴建計劃，國內機場之管理當局應評估未來成長及容量加速未來擴建計劃，以免導致類似法國戴高樂國際機場擴建計劃一再延後之情形，造成負載量超多之可能。

肆、結語

　

　　參訪歐洲奧地利維也納國機場與法國戴高樂國際機場之後，了解其旅客人次及運量等均遠高於國內之機場，然其國民生活水準甚高，各項交通建設均為發達，尤其是其空運市場之廣大繁榮，機場建設完善，設施齊全，其相關企業化經營之管理績效更屬卓越，人力精簡及獲利能力均為典範。此行針對奧地利維也納國機場與法國戴高樂國際機場等歐洲著名國際機場之營運現況、航站設施配置、經營管理制度、客貨運作業流程及未來發展計劃作為參考察重點，並就實務運作方面充分和各機場相關主管人員交換心得與經驗，從中吸取管理之經驗及新知，希望能透過參訪、觀摩與交流，增進國內機場及航站管理之技術與經驗。
此次考察訪問由於事先連繫安排既定行程，參訪機場均由機場當局業務之主管或公關人員熱忱接待及陪同參觀，使能儘灠這兩大機場之軟硬體設施與技術，吸收了許多觀念與心得，可謂獲益良多。

機場乃為每一國家對外之交通大門，非但肩負著國人行旅國際之任務，也同時扮演著國家大門之重要角色。國際人士對國家形象的最初評斷即是機場。因此身為國內機場經營管理團隊的一份子，個人深體機場管理營運之不易，實需時時學習及終生學習，除了管理上各項知能之進修之外，出訪國外知名機場，吸納其管理營運之經驗，能夠截長補短，記取其成功或失敗之教訓，作為我們改進之借鏡，實屬機場管理單位不可或缺之重要學習之里程碑。希望日後再派員前往考察，期能提昇管理人員之職能，強化國家國際化之競爭力，在地球村之理念下，建立亞太地區最具競爭力之空運中心。
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