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由於國情特殊，除藉出席本次會議吸收北美區國際機場經營管理知識與經驗外，期不斷加強團隊知識，優化臺灣桃園國際機場之軟硬體設施，以提升其競爭力。

本文電子檔已上傳至出國報告資訊網。
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一、背景與目的

國際機場理事會，原名為國際機場聯合協會(Airport Association Council International)，於1991年成立，1993年改稱國際機場理事會(ACI)。國際機場理事會是全世界所有機場協會，是一個非營利性組織，其宗旨是加強各成員與全世界民航業各個組織和機構合作，包括政府部門、航空公司、飛機製造業及航空其他夥伴等，並通過這種合作，促進建立一個安全、有效、與環境和諧的航空運輸體。國際機場理事會(ACI)總部設於日內瓦，在五個地區設有分會，非洲地區分會、亞太地區分會、歐洲地區分會、南美/加勒比海分會、北美地區分會等。各地區分會美年定期召開會議，使機場、航空產業相關人員在會中互相交流，分享在管理機場業務方面知識與經驗。收集所得的意見將有助機場發展，從而為機場所屬地及區或國家創造更大經濟價值。

國際機場理事會目前有五個常務委員會，就其各自範圍內之專業制定相關規定與政策。

· 技術安全委員會  Technical security committee
· 環境委員會  Environmental Committee
· 經濟委員會  Economic Committee
· 安全委員會  Security committee
· 簡化手續和便利旅客流程委員會  The simplification procedure and facilitates the passenger flow committee
　　本次會議係「國際機場協會北美地區分會」第16屆年會( ACI-NA 16th ANNUAL CONFERENCE AND EXHIBITION)，年會主題為「Exploring Gateway to Global Opportunity」，期許各會員齊聚為下一世代的航空運輸，探究成功的經營策略，並聽取專家學者之政策及經濟之預測及分析，以提供作為未來航空產業發展之參據。

二、會議地點簡介

國際機場協會北美地區分會為國際機場協會六個分會中最大分會，其會員中95%為北美地區(包括加拿大)國內與國際機場客運與貨運之經營者。其餘為相關航空產業。

「國際機場協會北美地區分會」第16屆年會( ACI-NA 16th ANNUAL CONFERENCE AND EXHIBITION)於9月29日起至10月4日止在美國密蘇里州堪薩斯市舉行，來自美國、加拿大、亞洲等地區120會員參加，於堪薩斯市會議中心展開，另於該會展大樓三樓D 廳設有125個參展者超過200個攤位，參展者為航空相關產業與設備製造、服務業等。


「國際機場協會北美地區分會」第16屆年會開幕剪綵

三、會議主題

(1) The future of aviation system  飛航體系之未來

(2) How media and the public perceive airport  媒體與大眾對機場的認知

(3) Maintaining excellent customer service  維持優越的顧客服務

(4) The latest in airport design  新近機場設計

(5) Trend in global climate and emission  全球氣候與環保趨勢

(6) Security  航空保安

(7) Continued dialogue on FAA reauthorization  繼續與FAA授權對話

(8) Airport forums with FAA and TSA  機場與FAA及TSA論壇

四、會議議程及主要題目

(1) General Session I　第一次全體會議  開幕(Monday,October1,2007)

主講人：U.S. DOT Secretary Mary E. Peters
(2) Concurrent #1  第一分組研討會

題　目：Future Design Concepts: What Will Your Airport Look Like in 2025?   未來設計觀念：2025 年您的機場看起來像什麼？

主講人：Stanis Smith, Stantec Architecture
      Kevin Peterson, SITA
John Murphy, Corgan Associates
(3) Concurrent #2  第二分組研討會

題　目：Employee Screening- Should More Be Done?　機場員工掃瞄－必須做得這麼多嗎？

主講人：Marie Di Rocco, TSA

        Brigitte Goersch, Greater Orlando Aviation Authority

        Fred Jones, Canadian Airport Council

        Robert M. Peterson, The Boeing Company

        Chris Bidwell, Air Transportation Association

(4) General Session Ⅱ  第二次全體會議(Tuesday,October2,2007)

題　目：Maintaining Extraordinary Customer Service  維護的非凡顧客服務

主講人：Larry DeShon, Avis Budget Group
      Steve Lampa, Marriott International
Lysa Scully, Port Authority of New York & New Jersey
(5) Concurrent #3  第三分組研討會

題  目：Sustainability and the Bottom Line 永續及其底線

主講人：Mark Reis, Seattle-Tacoma International Airport
Geoffrey Galtere, Parsons
James Cherry, Aéroports de Montréal
Gary Rahl, Booz Allen Hamilton
(6) Concurrent #4   第四分組研討會

題  目：A Look at the Future of Aviation Systems Worldwide 未來航空系統

主講人：Charles Leader, Joint Planning & Development Office
Colin Meckiff, Eurocontrol
Neil Planzer, The Boeing Company

(7) Concurrent #5  第五分組研討會

題　目：Meeting the Environmental Pressures Facing the Growing         Aviation Industry  航空產業成長增長所面臨的環境壓力

主講人：Howard Aylesworth, Aerospace Industries Association
Dennis McGrann, NOISE
(8) Concurrent #6  第六分組研討會

題　目：Two Sides of the Story: Medial Portrayal of Airport　事件的兩面：機場平衡報導

主講人：Randall H. Walker, ACI-NA

        Bonnie A. Allin, Tucson Airport Authority

        Lisa Stark, International Herald Tribune

(9) Concurrent #7  第七分組研討會(Wednesday,October3,2007)

　　題  目：Government Affairs Update 政府事務更新

主講人：Deborah McElroy, ACI-NA
　　　　Scott Weaver, ACI-NA

        Paul Eubanks, ACI-NA

        Steve Palmer, Van Scoyoc Associates, Inc.

(10) Concurrent #8  第八分組研討會

題　目：Airport Forum with the FAA　與FAA對話

主講人：D. Kirk Shaffer, FAA

        Benito DeLeon, FAA

        David L. Bennett, FAA

        Michael Freilich, FAA Office of Civil Rights

(11) Concurrent #9  第九分組研討會

題　目：Airport Forum with the DHS　與DHS對話

主講人：Kip Hawley, TSA

(12) Airport Tour堪薩斯國際機場參訪 (Thursday,October4,2007)

五、會議重點

(一)U.S. DOT Secretary Mary E. Peters全體會議開幕引言
Mary E. Peters首先對ACI-NA會員在機場營運上所做的努力表達謝意，特別是在美國911事件後，各項機場的安檢措施尤其感謝機場營運單位的配合，讓大家得以逐漸重拾對於大眾運輸安全的信心。
近年來美國航空運量持續成長，根據統計，2006年美國機場服務了近7億4,100萬人次商務旅客，預估在2015年時，旅客量將可達到10億人次，因此，為了反映市場需求，我們有必要移除不必要的限制，並給予航空公司更自由的營運空間；然而就在各方為了滿足運量需求而努力的同時，今(2007)年夏天華盛頓州航空運輸之準點率卻相當低，誤點及班機取消的情況甚至占班機約30%，較往年情況更為嚴重；Mary E. Peters認為這是一個警訊，政府部門有必要重新檢討過去的機場系統及空運政策，她認為，現行機場系統的決策，受政策影響太大，而未能即時反映市場需求，機場營運並未隨著航空公司或航線的擴展而進行調整，而造成如今誤點的情況。
Mary E. Peters表示，美國航空運輸不應該只是推估飛機起飛的時間，而是應該有確實的飛機班表，先進的運輸不應該是在跑道上或在航廈內枯等，這些浪費的時間、油耗及飛機引擎空轉等待所排放的廢氣，再再說明政策的失敗，這些誤點所造成的成本(1年約90億美元)，甚至是每年投入機場改善計畫經費的2倍，如果再不思考謀求改變，預計至2033年時，整體經濟將損失400億元。
對於飛機誤點的情況，美國運輸部門正設法提供旅客更準確的誤點資訊及更好的補償，並持續更新旅客抱怨處理機制、追蹤飛機誤點的原因及督導航空事業單位滿足旅客需求，而對於來自機場跑道的作業延誤，他們亦期望機場單位及航空公司能彼此相互配合，建立一套標準作業程序來處理相關工作。

有鑑於此，針對美國聯邦航空總署(FAA)調整授權議案，Mary E. Peters希望美國國會能積極處理，而非一味短暫的展延FAA授權期限，藉由授權的調整，將可使航空市場更自由的因應目前甚至未來空中或地面的誤點情況，如：收取擁擠費及尖峰時段附加費等市場機制，以更有效地改善航空運輸擁擠的情況。
最後，Mary E. Peters仍再次重申，美國的航空運輸處於一個緊要的關頭，需要從基本面進行改革，而非不斷短暫展延FAA授權期限，她也期許大家能夠持續為了改善機場營運績效而努力。
(二)新科技技術使用

透過通信技術的研發與發展，有關旅客報到部分，預計將有約40%-50%的旅客透過網際網路報到，另外20%-30%的旅客將使用自動報到櫃臺機(kiosk)報到，其餘採用現有至報到櫃臺報到，日後報到櫃臺等基礎設施將會因作業方式改變，而影響相關布設方式。另無線射頻技術(RFID)提供於機場旅客行李作業甚至於旅客作業，將會產生革命性的影響，對人或事務之管理均將有徹底的改進，惟如何確保個人隱私權及其成本仍需努力。

RFID的中文名稱為「無線辨識系統（Radio Frequency Identification）」，是一種非接觸式自動識別系統，他是利用無線電波來傳送識別資料，一組射頻識別系統由標籤與讀取機組成。RFID標籤可分成主動式（發射固定的訊號）或被動式（回應RFID掃瞄器的掃瞄）。被動式RFID標籤的電源取得是靠無線電磁感應所產生標籤所需要的電力，這種工作模式的RFID標籤稱為被動式(passive mode)。而有些RFID系統，其RFID標籤內的電源是由內部電池提供而不經由外部RFID讀取器之收發天線發射電磁波感應電動勢而得到電源的方式，則稱為主動式(active mode) RFID標籤。

通常，主動式的RFID標籤之可辨識範圍通常比被動式的辨識範圍大。短距離RFID可運用在工廠自動化、貨品銷售，長距離RFID可用在收費系統或車輛身分識別。在本次會議展示中，承商展示位於機場內使用方式：如旅客託運行李、門禁系統、護照系統等亦展示該系統與監視系統結合功能，由於使用RFID確可提升作業效率，故使用於前述系統並無多大爭議，僅有投資金額與標準規範有所討論。惟後者則關注於政府單位如果核發之新護照含有無線頻譜身份識別(RFID)晶片，用以傳送護照持有人包括姓名、國籍、性別、出生日期、出生地、數位相片等資訊，將有安全及隱私上的疑慮，因此護照中加入RFID晶片在美國引發不小的反對聲浪，約98.5%持反對意見。但在911事件後，美國為世界恐怖分子攻擊之目標，布希政府及國會可能會像過去舊護照一樣，在新護照上也賦予國務院同樣的職權，故美國政府在安全上採取無比的決心與毅力，當然其國力與高科技之掌握亦使得其有能力推動。

(三)Common Use Passenger Processing System (CUPPS)旅客共同處理系統

本系統希望能透過通信技術建立一個所有航空公司都能應用的一個平台，將於近期於三個機場、四個航空公司測試軟體和設備，每個機場各有一個不同承商配合測試，以便測試出共用可能。這項測視結果將被合併發佈於2009年第一季技術指南中，希望國際空運協會(IATA)及空運協會(ATA)能夠使用並列為國際標準。
(四)航空保安與機場營運的競合

　　對運輸安全部門而言，維持並提供良好的航空保安，一直是該單位持續努力的目標，但部分人士卻對機場日益嚴峻的安檢持保留的態度，一方面除了因為安檢措施造成機場營運的僵化，及不可能全然符合運輸安全部分的需求外，另一方面亦耽心安檢措施使旅客長時間等候與機場壅塞，他們不希望政府單位完全不顧及機場的營運狀況，及造成機場營運成本不斷增加。

　　部分人士建議可思考藉由其他方式加強機場安全，包括：機場員工訓練與識別、直接進行身體掃瞄，及生物特徵的使用(如指紋等)。

(五)服務作業從注入DNA開始

在旅客服務方面，追求顧客滿意度還不夠，還要主動替客戶創造非常價值，做到無可取代的地步，才能贏的顧客的忠誠度，Avis旅客服務部門負責人Mr. Deshon、Marriott公司資深副總裁 Mr. Lampa以及紐約和新澤西港副主任Miss. Scully等三位分別於會中闡述各個不同行業公司服務作業之內涵，其實就是透過訓練，徹底的改造服務人員從其DNA內改善。

VIP(高品質顧客服務)客戶擁有5H1L(5高1低)的特值：1.High Wealth財富高2.High Shopping經驗多3.High Expectation期望高4.High Demanding要求高5.High Spoiled 多被寵壞6.Low Expression不願意說，由於這些VIP客戶消費經驗非常多，從另一角度來看，這些有錢人其實被高度寵壞，他們自然會以較高標準來要求服務者提供服務，但這些人並非高調，當遇到不好的服務時，他門通常不願意說，不會主動抱怨；因此服務一定有標準其中「細節」就是關鍵，一個商務旅客與一個經濟艙旅客，都使用同一標準，那顧客一定走光光。

(六)複雜環境要求將迫使機場改變

「噪音、氣候變化、減少溫室氣體等」成為全球關注的重大環境議題，機場經營者應積極推動生態環保措施，包括「綠建築」及「減碳」等並宜訂有目標，例如改善照明設備每平方英呎降低25%能源銷耗；回收產生之廢棄物25%如選擇可回收建築材料、使用LED設備、使用再生能源；新航廈引進環保技術觀念如天窗設計引進陽光效果省去人工照明、大屋簷設計則降低陽光直接照入大廳，減少冷氣的使用等。

加拿大蒙特羅機場總裁及執行長James C. Cherry提出三點策略：首先必須從資源回收做起，包括使用可回收利用的建築材料，接著發展並推廣替代能源，如天然瓦斯，長期而言，可輔以加強陸上運輸之可及性及使用效率等。

(七)盡各種能力以降低班機或機場造成之旅客延誤

由於美國國內經濟持續景氣，航空業仍持續成長中，但硬體的投資尚未足夠，且安全查核仍不斷增加，根據 FAA統計，現美國機場尤其幾個大城市機場航班延誤在今年已創下了紀錄，這個紀錄不是今天在此2000位機場經營者所要自誇的一個統計。預估至2015年將有10億人次之運量，因此與會人士呼籲現在就要執行增加跑滑道、終端設備、擴建機場以及結合附屬之企業如出租汽車等計畫，以減少旅客怨言。對某些乘客來說，如果能讓乘客能準時到達目的地，他們寧願多付一些費用。

(八)媒體與公關關係

在此節座談會中由資深媒體記者、亞特蘭大國機機場總經理、華盛頓郵報記者圖森國際機場行政室主任等人員以座談會方式就個人觀點透視航空公司、機場和空中交通管理問題與媒體間之互動關係。記者總會報怨沒有獲得機場正確資訊，除了航空公司以外，機場亦必須與記者發展良好的關係，正面的處理與媒體關係，相信可獲得正面報導；由研討會可知在美國媒體如此發達的國家，仍然有民眾、公司對其報導深懷戒心。

此外，主講人亦提醒，一般民眾不會去區分機場、航空公司或運輸安全部門，大部分的地方媒體也不會瞭解該等單位彼此間的關係，因此，機場單位有必要主動瞭解媒體，並盡可能儘快掌握最新的報導，甚至可邀請媒體到機場參訪，相信都可以有助於改善機場與媒體之間的關係。
(九)航空產業面臨FAA調整授權的過渡期

　　ANI-NA的政府事務工作團隊報告了目前在國會待議的部分法案，其中有關FAA的重新授權部分，是影響航空產業最關鍵的議題，目前美國參議院雖已展延FAA的授權期間至11月16日，但再次展延6個月的可能性相當高；鑑於FAA的重新授權影響可能其任務及定位，目前FAA對於任何機場改善計畫，均暫停核發相關補助經費，因此部分與會人士認為有必要將FAA的授權期間繼續展延6個月。

　　此外，ANI-NA的政府事務工作團隊亦報告了2008年的工作重點：包括對美國DOT及DHS的評估、補助經費使用及執行的研究，以及其他與旅客有關的課題，如機場安檢、機場壅塞管理及環境保護等。

(十)開放天空協議為機場創造機會

機場正從過去國門的角色，進化為國家產業與經濟的發動機，最近三年，各國政府紛紛鬆綁空中運輸管制政策，航空界談了20~30年的開放天空雙邊開放天空協定，促使彼此間的航班往返更加頻繁。美國國際機場部分，與中國簽定開放天空協定，推估六年內可為美國帶來120億美元收入。但美國其他國內機場顯然更在意美國與歐體之間的天空開放協定(New Open Skies Trealy Creales Opportunities for Airport)明97年三月當新開放天空條約在美國和歐體27會員國之間起作用後，這將是一個新時代的開始，亦對美國機場產生新的創造性與競爭性；允許一個美國或歐體航班延遠飛行到下一個城市，尤其是低價格、低成本之航空公司將由次要市場投入主要市場，其所造成衝擊與經濟效益是非常巨大的；另外，明年美國將開始與巴西和越南談判新條約，這二個新經濟體所產生的經濟效益，亦深受美國航空公司所期待。
六、心得及建議事項

(一)「天下沒有一個服務叫做Good Service，而是Right Service」

但是客訴事件仍時有耳聞，在顧客之反應中，憤怒、挑惕的顧客可能是最友善的，安靜、容易打發的顧客說不定對業績最有殺傷力；因此旅客服務是不分行業的，透過異業結盟尤其能提供更佳的服務。

(二)手推車部分

途經底特律機場與堪薩斯機場，該等機場之旅客行李收推車係採付費制，一切朝使用者付費觀念進行，旅客可投幣或刷卡付費使用手推車，使用完畢推回回收處放置妥當後，機器將可退幣2.5角，故機場內無閒置或零亂手推車(如照片)；關西機場手推車由機場免費提供，其內候機室亦提供小手推車，回收點明顯且旅客守法，機場並有專門回收人員，故回收情形尚良好；建議可作為臺灣桃園國際機場手推車提供與回收之參考。
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投幣或信用卡付費                   　　  退幣口
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       　　不銹鋼製品                           鋁製品

手推車製造部分，於ACI展覽會場與手推車製造商交換意見，美國現有機場手推車皆使用於平面道路或電動步道，並未生產使用於電扶梯之手推車，該廠商亦知日本及馬來西亞機場有發展設計可使用於電動扶梯之手推車，惟對旅客使用之安全性仍有相當存疑，並且成本較一般手推車成本貴約2成，維修費用亦高，如附圖。
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Advanced technology for higher customer service
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設計較一般普通型式不同                 刷卡或投幣均可

由於臺灣桃園國際機場捷運施工後，捷運地下層車站至第一航廈一樓大廳係設計以電動扶梯連接，因此對推送行李進出車站之旅客而言，屆時如何提供便捷與安全服務勢必加以注意，另外，在手推車管理上，建議亦可研究在車體上貼入RFID晶片，以降低手推車遺失風險。

(三)機場航廈內轉運部分

不論底特律機場或關西機場，旅客轉機均利用電車接駁，以節省旅客轉機時間，且電車均位於室內，有助於旅客瞭解電車動態。反觀臺灣桃園國際機場，轉機電車分在長廊兩側且在室外，使用不便，故使用率偏低。查第二航廈停車場本為四層建物，現僅建築至平面層，如基礎荷重可改善，似可先連接電車系統形成C LOOP，以利節省旅客轉機時間，並改善旅客轉機之便利性，所減少之電車維修場，亦有助於提升電車營運效率。
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　　　　底特律機場轉機電車　　　　　　　底特律機場電車資訊系統

(四)安全與效率熟重

在經歷911事件後，美國對非美國公民入境美國作業加強管理，致使轉機時間增加，入境時大排長龍，也許是東方人天性，大家均依指示辦理，鴉雀無聲，大約花費約1.5小時始完成轉機作業(本次經選擇由美國中部底特律機場入境較洛杉磯機場確節省時間)。至會場與臨近美國機場之與會人員討教時，在經歷911事件後，大部分均贊同加強安檢，甚至透露正研採更嚴格之措施，如：非美國公民入境美國時，將由採集二指指紋改為十指。此一作法將更有效地確認入境者身份，並可以協助找出在美有犯罪紀錄之人，實際上，美國於96年11月29日已開始針對入境旅客試行採集十指指紋。美國現今雖為經濟大國，但長久以來，倘仍不斷加強對非美國人入境美國之檢查措施，遲早會嚐到旅客減少的後果。

(五)觀察機場之指標

機場可由以下幾個指標進行觀察：

1.從飛機著陸開始，旅客花費多少時間走出機場出境大廳。通常排隊愈久的國家，代表那個機場經濟愈好，像希斯洛機場及舊金山機場等都是機場忙碌、經濟繁榮的代表。

2.機場海關人員對於每位旅客花費多少時間查驗入境證照，可看出機場人員之服務效率。

3.那些人士進入這個國家。從旅客之進出情況，多少可以看出這個國家之經濟內涵(如：商務人士可以看到手上提公事包，觀光導向則身著輕便)，從往來旅客可以看出一個國家之經濟發展方向。

(六)商店部分

因底特律機場為國內與國際共用機場，其免稅商店店面較小，僅設於中央區入口處，販賣商品以煙、酒、巧克力及少許手提包與化妝品，商品較少，較難吸引旅客注意，另關西機場內之免稅商店位於中央安檢區後方，共有二家商店，店面較大，於候機區亦設有較小之店面，該二機場相同處在於商品標價明確，售價與市區相同，關西機場甚至在商品上標明售價較市區便宜多少，對旅客充分告知以吸引其購買。臺灣桃園國際機場免稅商店以在OT方式委外經營後，藉由廠商專業規劃與招商能力，已呈現展場之規模與創意，較該二機場勝出甚多。所謂人潮就是錢潮，如廠商能加強售價之透明度，及增加本土特色商品，應更能吸引旅客，並使免稅商店營運更加完美。

(七)餐廳部分

從機場運作來看，臺灣桃園國際機場餐廳權利金收取模式，主要採最有利標與價格標二種方式作業，廠商除需支付機場場地租金及水電費外，尚需自其每月營業額內，支付航站相當比例之權利金。廠商負擔租金與權利金勢必增加其成本，而使餐飲價格居高不下，倘該高價位食品不具特色且質量不符期待，自然使客流減少，惟客流減少又將迫使廠商無法降價，如此惡性循環，使機場內餐飲價格履為旅客所詬病與不滿。建議可引進專業顧問，對機場內餐飲設施提出整體設計與規劃，並降低租金及增加競爭廠商家數，由市場機制降低價格水準，讓旅客享有物所超質的服務，及讓商家能獲得合理利潤，使旅客、廠商及機場三贏。

(八)積極參與其他國際會議

　　針對機場營運對環境的影響，從以往的機場噪音，逐漸出現減少溫室氣體排放的課題，APEC亦曾於今(2007)年在新加坡召開「航空器空污排放管理策略研討會」，討論範圍除了航空器外，機場營運方式亦是與會人士關心焦點之一，惟受限於現行技術與規範制定仍未周全，目前仍待建立一套強而有力且全球一致之驗證制度，以使各國得有所依循，並在公平及公開的情況下，達到廢氣排放減量或控制的目標，因此建議我國有必要持續積極參與國際會議，密切注意相關策略與方法研訂之內容與進度，以利我國後續參考依循。

附　　錄
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會場開幕
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年會主席(以美國及加拿大為主)
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主講者
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全體會議
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分組會議(機場與媒體關係)
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分組會議(機場與環境關係)
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分組會議(與TSA及FAA等政府單位對話)
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  展場
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參展者(無線作業櫃臺)
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參展者(自動報到櫃臺)
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參展者(LED燈光)
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參展者(管理系統軟體)

機場參訪行程
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堪薩斯國際機場航廈及停機坪
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堪薩斯國際機場接駁車輛資訊看板及停靠位址
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堪薩斯國際機場免稅商店
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堪薩斯國際機場旅客租車中心
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堪薩斯國際機場旅客租車中心旅客取車或還車之停車場
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堪薩斯國際機場平面圖
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堪薩斯國際機場部分主計畫內容




































可刷卡或投幣





增設齒輪條等
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