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摘  要 

 

Passenger Terminal Expo 是國際上有關機場規劃、營運及相關技術發展最具規

模的會展之一，今年為第 18 屆會議在奧地利維也納舉行，在為期 3天的會展中分為

研討會及展覽場兩大區域，研討會分為機場設計規劃及發展、機場商業發展、機場環

保與永續發展、航空保安及相關設備系統、科技與作流程改善、顧客服務及旅客感受

等多達 7個主題會場，203 場專業簡報與 18 場討論會；而於展覽區則有許多的設備

商參展，展示機場所需各項相關產品與技術，例如航廈內的座椅、行李處理、安檢設

備、空橋、監控管理系統等，以及因應未來可能發展的先進系統均來參展。此外

Skytrax 對世界機場年度調查評鑑的結果，於會展中頒發，因此每年的 Passenger 

Terminal Expo 會展均有來自世界各地機場同業熱列參加。 

桃園國際機場自從去年參加本項會展後，接獲大會邀請於 2012 年會議中報告機

場捷運，另外本公司亦整理第一航廈改善工程及空側商業發展策略等 2個主題的簡報

向大會爭取在 2012 會展中發表，2個簡報亦獲得大會邀請，因此在本次會議中除了

聆聽其他機場之經驗分享外，桃園機場首次在此類國際會議中發表 3場簡報。 
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一、目 的 

     

Passenger Terminal Expo 是國際上有關機場規劃、營運及相關技術發展最具規

模的會展之一，今年為第 18 屆會議在奧地利維也納舉行，在為期 3天的會展中分為

研討會及展覽場兩大區域，研討會分為機場設計規劃及發展、機場商業發展、機場環

保與永續發展、航空保安及相關設備系統、科技與作流程改善、顧客服務及旅客感受

等多達 7個主題會場，203 場專業簡報與 18 場討論會；而於展覽區則有許多的設備

商參展，展示機場所需各項相關產品與技術，例如航廈內的座椅、行李處理、安檢設

備、空橋、監控管理系統等，以及因應未來可能發展的先進系統均來參展。此外

Skytrax 對世界機場年度調查評鑑的結果，於會展中頒發，因此每年的 Passenger 

Terminal Expo 會展均有來自世界各地機場同業熱列參加。 

桃園國際機場自從去年參加本項會展後，接獲大會邀請於 2012 年會議中報告桃

園機場捷運，為了積極參與國際機場業界的活動，並對外行銷桃園機場，我們也把過

去辦理或進行中的計畫，如第一航廈改善工程及空側商業發展策略等 2個主題向大會

爭取在 2012 會展中發表，很榮幸的 2個簡報亦獲得大會邀請，因此在本次會議中除

了聆聽其他機場之經驗分享外，桃園機場首次在此類國際會議中發表 3場簡報。 
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二、行 程 

     

利用本次前往維也納參加 passenger terminal Expo 會議之機會，搭乘華航班

機經曼谷至荷蘭史基輔機場轉機至維也納，回程則是由維也納直飛台北，整理

如下： 

日期 行程 

4/16 

星期一 

搭乘中華航空 CI 65 班機前往阿姆斯特丹 

4/17 

星期二 

0915 抵達阿姆斯特丹機場，1140 KL1845 飛維也納機

場 

4/18~20 

星期三~五 

參加 Passenger Terminal Expo 

4/22 

星期日 

搭機返台 
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三、Passenger Terminal Expo 

3.1 Passenger Terminal EXPO 2012 會議介紹 

「Passenger Terminal」是英國 UKIP 公司針對機場航廈為主題出版的期刊，報

導世界各地機場航廈的新設計、設施與設備，並舉辦「Passenger Terminal Expo」

航廈博覽會，今年是第 18 屆了，每年在不同城市與機場合辦，如 2011 年在哥本哈根、

2012 年 4 月 18~20 日在奧地利維也納舉行、2013 年將在瑞士日內瓦舉行。在為期 3

天的博覽會中，分為設備展及研討會兩大區域，設備展的展場內由與航廈內相關的設

備供應商、建築師及顧問公司設置相關攤位，介紹展示最新之產品與軟體服務；而研

討會的部分則是區分主題同步進行，參加者拿著議程依想聽的主題在不同的會議室間

移動。此外辦理獨立國際機場評比的 Skytrax，也與本會展結合，於會中舉行年度機

場頒獎典禮。依據主辦單位統計 2012 年報名參加 Passenger terminal Expo 的人數

超過 1,800 人 ，可算是國際間極重要及甚具影響力的機場相關專業會展。 

本次 Passenger Terminal Expo會議主題可分為下列7項： 

1.機場商業發展 Commercial development 

2.機場設計及規劃 Airport Design, Planning and Development 

3.機場環保及永續發展 Environment and sustainability 

4.航空保安及相關設備 Security and facilitation 

5.營運管理 Operations and management  

6.顧客服務及旅客感受 Customer Service and Passenger Experience 

7.科技發展 Technology and processing 

 

7 大主題研討會分別在不同的會場同步展開，共 203 場簡報，18 場的小組討論

（panel discussion），邀請了世界各機場及專業的顧問機構將他們經營的經驗與大

家分享。 

 

 

3.2 桃園國際機場參與研討會 

6 



 

桃園國際機場公司在 100 年 9 月接獲主辦單位邀請，在機場設計規劃與發展這個

主題子項目「機場聯外（Airport connection）」場次中簡報機場捷運的發展。為了

增加桃園國際機場參與國際活動，機場公司持續改善小組整理了一些主題，並經過公

司內部討論後，另選定兩個主題爭取至大會簡報，經與 Passenger Terminal Expo

研討會的委員們接洽，獲得他們邀請，在「機場設計規劃與發展」場次中報告第一航

廈改善工程，在「商業發展」場次中發表空側商業策略。 

對桃園國際機場而言，是第一次在這類國際研討會中與業界分享我們的經驗，故

特別由財務副總周薰蕙率持續改善小組畢金菱出席，也感謝民航局由主任秘書方志文

與場站組科長張文哲參加，壯大聲勢。 

 

 

2012 Passenger terminal Expo 會場 
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民航局張文哲科長、機場公司周薰蕙副總及民航局方志文主任秘書在會場前 

 

 

周薰蕙副總在會場入口處 

 

 

大會議程安排上，機場捷運及第一航廈改善工程都排在 4月 19 日第二天議程中，

上午進行了機場捷運簡報，感謝高鐵局協助提供了許多機場捷運工程相關說明與圖
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片，我們主要是由機場的角度說明捷運帶來的便利，在 30 分鐘的簡報裡，介紹了未

來各航廈車站及市區報到服務等，為了說明完成後在旅行時間的差異，還以自己每天

通勤往來台北住家與機場為例，搭乘客運行經高速公路單程旅行時間約在 90 分鐘，

如果遇到高速公路塞車就需要更久；捷運完成後從台北車站到機場僅 35 分鐘，旅行

時間除了大幅縮短外，可靠度也增加了，可能讓在場聽眾印象深刻，因為後來在會場

內遇到不少人來打招呼，都對我說桃園機場捷運對機場的可及性幫助極大，更覺得除

了能連通到台北外，還可至高鐵站轉車到西部走廊的主要城市，這種效益是其他機場

捷運較少見的。 

 

機場公司報告桃園機場捷運概況 

 

第二天的下午則進行了第一航廈改善工程的簡報，雖然目前工程還在進行中，簡

報內容的規劃以團紀彥建築師在設計上的巧思、推動過程中如何兼顧工程進行及營運

為報告主軸，強調與航廈作業之使用單位溝通協調之重要性，並整理了許多改善前後

的照片與其他機場分享。會後有許多機場代表來跟我們說，這真是一件不容易的工

程，尤其是同步要維持年運量 1,100 萬人次之航廈運作，難度真的很高，甚至還有一

位俄羅斯機場的代表問我：「我們可以密切保持聯絡嗎？」他們正要開始類似的計畫，

過程中希望可以跟桃園機場詢問更多的執行細節。 
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第一航廈改善工程簡報內容之一 

 

 

航廈空側商業策略簡報則是安排在第三天議程中，針對桃園機場航廈與線型登機

廊廳在建築格局有實體限制之下，調整空側商業策略，找到好的合作夥伴，也可以在

旅客感受與實質商業服務上有些改變，是我們想跟國際機場業界分享的經驗。以免稅

店為主的空側商業設施，在 2006 年第二航廈合約到期，有了重新規劃招商的機會，

當時設計了新的招商策略將第二航廈劃分兩大區，合約設計中除商業設施外亦增加公

共設施部分，換言之以 Master contract 的方式以區域為主，在合約中註明廠商營運

項目，區域內公共設施執行至今其成果相當理想，尤其是在合約廠商昇恆昌及采盟的

創新設計之下，將 C、D登機廊線型又一間間被分隔的候機室規劃成主題候機室；第

一航廈則在 2009 年整併為一個合約辦理招商，最顯著的改變是第一航廈轉機休息

區，還有聯通主航廈與登機廊之通廊「機場之歌」與植栽牆的設置形成出境旅客拍照

的焦點。非常感謝昇恆昌及采盟公司協助，提供了許多改善前後的照片，很明顯的可

以看出差異，當前後比較的照片打在螢幕上時，我聽到了台下的讚嘆聲，當有系統的

把成果呈現出來時，聽眾也了解各個主題候機室如何融入臺灣特色、產業發展與文化

藝術的用心。簡報後也有許多與會者趨前致意，表示桃園機場周邊的機場大多是新的
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建築，我們幾乎是位在全球的一級戰區內，在種種硬體限制下，我們的創新商業策略

令他們佩服，也讓很多人說真想來桃園機場看看。 

 

 

桃園機場公司報告桃園機場空側商業策略 

 

在研討會中也聽到其他機場分享了他們的許多的經驗，看到許多機場單位在展場

仔細的詢問廠商新的設備，在會場中也遇到了許多其他機場的老朋友，認識新朋友，

在這種國際會展中把桃園機場介紹給大家，是機場公司新的嚐試，希望除了營運統計

數字外，也能將機場全體工作同仁不同層面的成果，有系統的與業界分享，讓國際間

知道在旅途上有個熱情的地方叫做臺灣！ 
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3.3 機場設計規劃與發展 Airport design, planning and 

development 

進行機場設計規劃時必須要掌握旅客的特性，及未來發展趨勢，例如way 

finding不僅僅是交給工程師設計後施工，也必須針對該機場旅客的特性與需求

詳加分析，如果旅客組成中長者佔比高，標誌字體大小或許要特別用心、航廈內

設施是否方便長者使用。如果家庭旅遊佔比高，或許針對要對攜帶孩童旅行者之

需求考量。 

布達佩斯機場分享了他們航廈改善工程之經驗，2007年起展開航廈改善工

程，至2011年3月27日啟用，將原年容量1500萬人次擴充至5500萬人次，基地不

變但是航廈容量增加3倍，工程進行時必須繼續維持營運，布達佩斯機場當局仔

細的審查設計顧問的設計，將2.916億歐元的預算降到1.607億歐元，他們的結論

是「建設費用是機場的，只有自己認真審查，才能確認錢花在刀口上」，業主認

真確實的關注預算與工程進度，使他們的航廈改善工程能在經費合理又如期的達

成。 
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英國 Mike Foster先生以「如何成為一個好的業主（How to be an excellent 

aviation client？）」為題深入剖析業主應注意事項，他提出下列主要重點： 

1. Do you know what the question? 

2. What do the airlines think? 

3. What do all the other stakeholders think? 

4. Getting a master plan in place. 

5. Program management not project management. 

6. Setting the requirements 

7. Good governance 

8. What is the best procurement route 

9. Whose risk is it anyway? 

10. Progressive fixity 

11. Diligent trust- show me not tell me. 

12. Turning a project into an operating facility 

13. What did we learn? 

 

在執行或推動計畫前，我們是否已經明瞭問題所在，是否是在做一件對的

事，如果方向不正確卻要求快速、有效率的推動，很可能會產生錯的更離譜的結

果。Do the right thing is more important than do the thing right. 然而

在推動大型建設時面對未來總是充滿太多不可預知的變化，在此情形下又該如何

確認我們在對的方向？ 

尤其是機場發展往往有超過一種以上的可能發展方式，所以先確認機場的發

展願景與目標，再盡可能的了解各種發展情境： 

1.未來成長的不確定程度；成長率推估、航線與市場、航空公司發展。 

2.可能採用之策略；是不是Hub、機種組成、尖峰狀況等。 

3.經由上述分析找出最可能情境，釐清問題，但是要保持彈性因應變化。 

 

航空公司與其他機場作業單位（利害關係人）他們的發展計畫、財務情形、

作業特性，也需要納入考量。 

計畫執行時千萬不能見樹不見林，這也是Foster先生再三強調要先有主計
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畫，主計畫規劃時要與機場發展願景及策略結合，其他計畫推動時要以「Program 

management not project management」的方式作業。 

 

 

 

 

 

除了整體目標外，還要仔細確認各項設施是否能滿足需求。 
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計畫執行時也必須運用妥適的工具針對不同對象製作資料，以利各單位配合

辦理。 

 

 

業主的需求必須充分、清楚、盡可能精準的傳達給顧問單位，執行過程中計

畫管控亦非常重要，Foster先生利用一個漫畫表達當需求講不清，管控又不良的

情形下，計畫執行的結果是難以想像的。例如「要在樹上搭一個鞦韆」如果這就

是唯一的指令，過程中業主也沒去看執行狀況，可能就出現漫畫中10種不同解讀

的執行成果。 
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因此在過程中必須要設定各類管控點，執行過程中業主要確實掌握計畫執行

情形。 

 

 

 

另外一個關鍵，當業主的必須謹記在心，計畫的風險是無法轉移給承商的，

所有的風險永遠都會回到業主身上，是躲不掉的，所以業主千萬不能有找了顧問

自己就沒事的想法，必須確實掌握可能風險，管理與監控廠商執行情形，以避免

風險發生。 
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3.4 旅客服務與體驗 Customer service and experience 

加拿大蒙特婁機場的Director Industry Relations Mr. Rostworowski 以

「Integrating airport technological projects to enhance customer service 

and experience」(整合機場內之科技系統提升旅客服務及感受）為題說明目前

蒙特婁機場之努力方向，整合機場內各單位之資訊系統進行分享，不僅可以帶給

旅客更好的服務與體驗，也會因此增加了商業收益的可能性。 

 

 

當旅客資訊彙整出來，預先提供所有作業單位參考時，各單位可以預先規劃

調度作業能量，如此一來就可以避免旅客通過各項設施時因服務能量不足，必須

排隊等候產生不耐或衝突之機率。 
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運用科技結合旅客動線導引，讓旅客可以從容安心的在航廈內消費，甚至也

可記錄消費者需求，進行未來相關服務與商業設施的規劃。 

 

如何運用科技降低旅客在機場必須經過的各個流程的不便性，即可讓他在旅

程心情好，為旅客創造更多有趣的體驗與回憶，不把飛行視為一種痛苦經驗，或

許可以增加其旅行頻次，也就為相關業者帶來更多收入。 

 

在今年的旅客服務與體驗主題下，還針對年長的旅客特性開設專題研討，高

齡化是世界各國皆面臨的現象，年長者不論在行動力、視力、聽力及反應上均與

年輕人有很大的差別，如果航空運輸各業者不為他們多想一下，很可能這些長者

會選則國內旅遊或是搭遊輪旅遊，有幾個機場甚至波音公司都注意到這個現象，

在這次的會議中也發表了一些建議，其實這也是我們在機場內觀察到的現象之

一，怎麼樣能更貼近旅客需求？如何設身處地為他想？如何反應在我們的硬體設

施與軟體服務上。 
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四、機場設施概況 

4.1 荷蘭史基輔機場 

本次搭乘華航在荷蘭史基輔機場（Schipol airport）轉機前往維也納，

在短短 2小時的轉機時間將在航廈內所看到值得學習的部分拍照帶回來。 

     

史基輔機場內的垃圾桶，令人感到有趣的是箱子上的字「Help us to 

recycle（幫我們資源回收）」   

 

   
簡單的按摩椅，但是加上外罩之後一方面讓他更吸引旅客注意，5分鐘要
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2 歐元的價格也清楚的揭示，而外罩的另一個優點是使用按摩椅的旅客也有些

遮敝的效果，不會被經過的旅客直接看到。在色調上用了荷蘭國家代表色橘色。 

 

      
商店內販售荷蘭特色商品，如起士、鬱金香及各類花卉種子。 
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利用登機廊角落空間設置餐飲，販賣咖啡、啤酒等飲料，讓候機的旅客有所選

擇，這個角落餐廳裝璜以航空為主，牆面上以史基輔機場歷史照片為裝飾重點，

並懸掛了許多飛機模型。 

 

   

如果旅客沒時間坐下來用餐或喝飲料，也可以在陳列三明治、果汁及各類飲料

的賣店買了帶走。 
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管制區內有趣的餐廳，餐廳採用開放式設計，以此餐廳為例，在旅客主要動線上即

可明顯的看到「BUBBLES」牆面，極具吸引力，本餐廳主要販售海鮮與啤酒，還在櫃

檯前設置一個大型水族箱，並設置立式用餐檯方便匆忙的旅客吃點東西就走。  
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航廈內服務檯設置在 Pier 交會處，很醒目。 

 

 

  
登機廊穿插在座位區中間設有充電插座，史基輔機場並未幫充電插座設置標

誌，而是考量使用者需要將插座與桌子檯燈結合，在登機長廊內看到橘色檯燈就找

得到插座，既貼心又美觀。 
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4.2 奧地利維也納機場 

這次行程由維也納搭乘華航直飛班機返回台北，看到大廳萬頭鑽動的景象也滿

驚人。 

  

 

維也納機場報到大廳的自助報到機 

 

   

機場內販售奧地利特產之小商店，不僅陳列方式很活潑，店員也穿著傳統服裝 
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在機場內旅客必須通過安檢、證照查驗或是辦理退稅，總是避免不了排隊，而

Q-Line 是維持排隊秩序的必要設備，在維也那納機場發現這個 Q-Line 底座設有小輪

子，讓工作人員在移動 Q-Line 可以方便許多，極具創意巧思。 

  
維也納機場候機室內的自動販賣機除了冷飲、咖啡機之外，還有賣三明治與零

食的販賣機，可供旅客填填肚子。桃園機場主要旅客進出從早上 7點至晚上約

11 點，除管制區外的便利商店外，機場內的商店營業時間主要從 7點到晚上 9

或 10 點，所以營業時間外，旅客在機場內是找不到東西吃，基於對夜間離峰

時段旅客服務之考量，這種設備的確不錯。 
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五、心 得 與 建 議 

5.1 心 得 

1. 這次桃園國際機場公司首次整理了我們營運及改善工程等案例，於國際研討會

中發表，感謝同仁、商業夥伴昇恆昌及采盟公司的協助，有機會呈現桃園機場

近年努力的一部分，把機場介紹給業界，建立國際交流網絡是本次參加會議之

主要目的，經過與我們分享我們的經驗及聆聽其他國際機場的報告，會發現機

場業界大家面對的主要問題是類似的，而差異在於各國文化的細微部分，很容

易就產生共鳴。 

2. Passenger terminal Expo 會展規模愈辦愈大，在會場中我注意到新加坡樟宜

機場是由 CEO 率領相當多的同仁參加，CEO 李先生在展覽會場中很仔細的與參

展廠商討論，對產業新的發展非常注重；在研討會的部分每場幾乎都有 2位記

錄重點或錄影，樟宜機場每年都準備相關題目於會中發表，極為重視航空產業

新知之學習及業界交流。不論臺灣社會或是政府都給予機場很高的期許，要我

們與國際接軌或是成為國際一流的機場，這也是機場公司必須努力的方向。 

3. 路程中經過的機場，都將設身處地為旅客著想的這個目標落實在設施與服務

上，唯有在機場內必要的流程，能順暢、快速、確實的完成，旅客才能心情愉

快的逛商業設施，不論是購物或用餐，也才能增加機場收入。 
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5.2 建議 

1. 本次出國參加 Passenger terminal Expo 將相關心得與感想在公司主管會議及

另安排向一般同仁報告，希望能將其他機場的經驗及作為介紹給同仁，以做為

日常作業時也能有新的想法，此外也仔細閱讀了其他我們沒能參加的主題之簡

報內容，並整理出來以「機場新知介紹」為題陸續與機場同仁分享，以發揮本

次出國之最大效益。 

2. 建議公司同仁應該持續將辦理的業務有系統的整理，先在公司內部介紹給其他

部門，一方面可訓練同仁以專案的角度思考其工作，另一方面也可以練習表達

能力，建立工作自信。 

3. 隨著科技發展及旅客特性變化，機場發展與各項設施也必須要隨之改變，才能

以理想的服務品質滿足顧客需求，所以積極參與國際間相關會議與展覽對機場

而言極為重要，不僅可以吸收新知掌握業界發展趨勢，亦可收行銷機場之效。 
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附件 大會詳細議程 
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