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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 19 屆會議在瑞士日內瓦舉行，在為期 3天的會展中仍依其

慣例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、新科技與系統整合、顧客服務

及旅客感受、機場聯外交通、自助報到與行李託運、管理與營運、航空城發展等多達

10 個主題，安排在 8個會場內舉辦理 233 場專業簡報與 26 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整合系統均來參

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。 

桃園國際機場延續在 2012 年的會議中有 3個簡報之成果，於 2013 年也接獲大會

邀請在會中發表了 2個報告，分別是桃園機場第一廈改善成果及機場內餐飲與臺灣美

食之結合，獲得與會人士之好評，對外行銷桃園機場，並藉此與國際間各機場專業的

交流。 
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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 19 屆會議在瑞士日內瓦舉行，在為期 3天的會展中仍依其

慣例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、新科技與系統整合、顧客服務

及旅客感受、機場聯外交通、自助報到與行李託運、管理與營運、航空城發展等多達

10 個主題，安排在 8個會場內舉辦理 233 場專業簡報與 26 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整合系統均來參

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。 

桃園國際機場延續在 2012 年的會議中有 3個簡報之成果，於 2013 年也接獲大會

邀請在會中發表了 2個報告，分別是桃園機場第一廈改善成果及機場內餐飲與臺灣美

食之結合，獲得與會人士之好評，對外行銷桃園機場，並藉此與國際間各機場專業的

交流。 
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二、行 程 

     

利用本次前往瑞士日內瓦參加 Passenger terminal Expo 會議之機會，搭乘華航

班機經法蘭克福機場轉機至日內瓦，因為班機時間及 4月 9日第一天的會議中即有本

公司報告案，為求報告表現故於 4月 7日下午先抵達日內瓦，4月 8日確認至會場之

交通，即全力準備於會議中發表之簡報說明，會議結束後 4月 12 日一大早 0430 即離

開飯店趕赴英國倫敦希斯洛機場，參觀其最新啟用的第五航廈及個人運輸系統 PRT，

最後再由倫敦至法蘭克福轉機回台北，行程整理如下： 

 

日期 行程 

4/6 

星期六 

2330 搭乘中華航空 CI 61 班機前往法蘭克福機場 

4/7 

星期日 

當地時間 0650 抵達法蘭克福機場，1145  LH1216 飛

日內瓦機場當地時間 1250 抵達 

4/8 

星期一 

準備會議報告資料 

4/9~4/11 

星期二~四 

參加 Passenger terminal Expo 

4/12~4/13 

星期五~六 

搭乘當地時間 0735 BA723 至倫敦 

參觀倫敦希斯洛機場 

4/14~15 

星期日 

自倫敦搭乘 0700 BA902 至法蘭克福機場，轉 1120 

CI62 返台 
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三、Passenger Terminal Expo 

3.1 Passenger Terminal EXPO 2013 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 2012 年 4 月 18~20

日在奧地利維也納舉行、2013 年 4 月 9~11 日在瑞士日內瓦舉行，2014 年則將在西班

牙巴塞隆納舉辦。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 10 個主題在 8個演講廳內同步舉行，

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。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 Climate change, Environment and sustainability 

4.航空保安及邊境管理 Airport Security, border control and facilitation 

5.營運管理 Management and operations (inc. A-CDM)  

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

7.科技發展 New Technology, system integration, IT & Communication(ITC) 

8.自助報到、託運行理 Self-service, check-in & baggage processing. 

9.機場聯外交通 Airport connections- ground access & intermodal transport 

10.航空城發展 Airport cluster, airport city & aerotropolis 

 

上述 10 大主題研討會分別在不同的會場同步展開，共 233 場簡報，26 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。 
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圖 3.1 在 2013 Passenger terminal Expo 會場與民航局代表合影 

 

 

3.2 桃園國際機場參與研討會 

 

桃園國際機場公司因為在 2012 年的會展中在 3個主題場次中發表了 3個簡報，

獲得不錯的反應，因此主辦單位邀請我們在 2013 年的會議中，也能夠繼續將桃園國

際機場的經驗與業界分享，經過公司內部的討論，選擇了兩個主題在 2013 年的會議

中分別進行 30 分鐘簡報。 

首先是商業服務的部分，機場公司也逐步建立與修正商業營運策略，從前幾年被旅客抱

怨的餐飲品質不佳之後，改變了一個一個小標案的辦理方式，改採大區塊招標(master contract)

的方式，引進具有臺灣特色小吃、國際化的餐點，因此以「成功的商業策略將美食引進機

場」為題在第一天下午機場商業發展的場次中提出報告。簡報中以相當多的圖片介紹

機場內的美食，會後這個場次的引言人對我們說看的他好想來台灣，尤其是那個割包

的照片害的他無法專心，當他在協助主辦單位審查提案時，他就對我們的提案內容極

感興趣，因為這是個還沒有機場做過的題目，雖然各機場會重視餐飲，但是這樣慎重

有趣的還是第一次，能獲得這樣的評語我們也滿欣慰。 

兩個主題的簡報資料請參見附件一。 
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圖 3.2 本公司業務處許揚報告 

 

 

 

圖 3.3 業務處許揚與該場的引言人西雅圖機場商業部經理 Deanna Zachrisson 女士 

及美國 AirMall 公司 Alan Gluck 先生合影 

 

2012 年在機場設計規劃與發展這個主題報告了第一航廈改善工程，當時還在工

程進行階段，所以報告的內容主要在於面對營運的需求，我們如何規劃分階段施工與

分期開放，而今年絕大部分的區域都已完成，配合工程進度就 T1 的商業策略、標誌、

停車等等以旅客為出發點，規劃了更為貼心的服務設施，因此在第二天下午顧客服務

及旅客感受 (Customer Service and Passenger Experience)的場次中，以 30 分鐘

的時間報告 T1 改善後整體呈現的新風貌。在簡報後現場 Q & A 的時間第一個問題就

是「桃園機場的員工數只有 441 人？沒有說錯嗎？怎麼可能處理那麼多運量，還做了

那麼多的事？」聽到這樣的提問真是百感交集，機場是個高度專業的服務業，其中有

很多影響機場營運的核心業務很多機場是絕對不外包的，但是以我們的狀況還是得借

重外包廠商的力量，因為整個機場的員額是受人事行政局管制的，老實說公司化的目
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的是希望引進企業的效率，因此政府該管制的應該是機場公司的營運效率，對於員額

數應該留給機場公司彈性，所有國人期待先進的、貼心的、專業的機場，但是在員額

上卻又把他當成一個行政部門管制，這對一個 24 小時營運的服務業來說實在是個極

大的限制。 

 

  

圖 3.4 在進行第一航廈的簡報時台下聽眾還挺多的，有人在拍攝我們的簡報內容 

 

 

圖 3.5 企劃處畢金菱與同場次之引言人及簡報人合影 

 

3.3 展覽會場概況 

 

今年展覽區的部分約有 150 家廠商參展，從航廈内的椅子、Q Line、自助報到、

自辦行李託運、停機位導引定位、機場整合管理系統等。也看的到越來越多與手機結

合的無線運用系統或設施，也吸引全球各機場單位來此蒐集市場上最新的發展。 

9 



   

圖 3.6 各式各樣的椅子 

 

   

圖 3.7 可變的螢幕 

 

圖 3.8 整合型的機場營運管理系統 
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3.3 機場設計規劃與發展 Airport design, planning and 

development 

3.3.1 旅客的便利性與航廈新發展 

這篇是 2012 年 4 月 11 日中午來自德國慕尼黑機場的代表所分享的簡報。 

    德國慕尼黑機場是由巴伐利亞自由州(佔 51%股份)、德國聯邦政府(佔 26%股份)、

慕尼黑市(佔 23%股份)三者所共同持有的，由 Flughafen 機場公司負責營運管理。慕尼

黑機場的第二航廈於 2003 年 6 月正式啟用，該航廈是由慕尼黑機場出資 60%、德國

漢莎航空出資 40%，共同興建而成；其中由慕尼黑機場公司負責航站的建築物及設施

管理、路側及空側管理、航空設施的功能規劃、零售業與餐飲業管理、營運中心管理、

資訊系統，而德國漢沙航空則負責交通發展、樞紐控制中心、旅客與操作流程、產品

開發、系統規劃等分工。 

德國慕尼黑機場在 1992 到 2009 年之間，旅客人次以每年 6%的速度穩定成長，

其中商務旅客人次更有 25%的年成長率。又以該機場每天約有五個尖峰的時間而言，

每時段以 90 分鐘為單位，58 架出境班機、73 架入境班機、11,400 人次、12,800 件行

李、6,300 位轉機旅客(55%)。這樣的旅客組成與環境變化，機場必須提供給旅客更多

元、更彈性的服務以滿足穩定成長的旅客人次。 

其中以有許多值得我們參考借鏡的服務內容：旅遊旺季期間由專人攜帶 ipod 於

機場主要出入口提供即時資訊導引、建置資訊檯及觸控螢幕讓旅客自行作資訊搜尋、

資訊檯可依據所掃描到的登機資料而提供旅客所需的相關資訊、資訊檯可提供臨時性

訊息(如登機門變更)、資訊台之觸控螢幕可連結後端的真人協助、動態的標誌指引、

登機門前有目的地天氣預報、行李等候區有行李抵達之時間預告版… 由此可見科技

發展的進步逐漸取代單獨的人力支援已成為未來趨勢。 
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3.4 旅客服務與體驗 Customer service and experience 

3.4.1 在旅客量持續成長下如何維持服務品質 

2012 年 4 月 9 日上午來自杜拜機場所分享的簡報。 

每個機場在新的設施完成後通常是其服務品質最理想的時候，隨著客運量的成長

及機場為了增加收入，會擴充其在商業部分的設施，「服務」、「獲利」、「容量」往往

會相互的影響。 

所以機場營運單位面對這些必須時時檢討並做出一些基本性的決策，例如： 

 所有旅客相關設施在一開始就要以設計目標年的需求完成？或是必須

要考量或提供一些備用的能量？例如： 

 廁所 

 空間應該規劃為一般公用座位或是商業餐飲座位 

 設施與創新 

 究竟在何時及何處該引進新技術 

 何時該改變流程 

在這些考量之下，杜拜機場的作法是 

 檢討需求、容量及主要旅客設施的使用情形 

 投資於帶給旅客較佳舒適度的改善，如空間的配置上 

 持續不斷的檢討改進服務 

每個機場營運單位應該問自己「我們的機場有沒有策略性的服務計畫」？而這個

計畫與基礎設施投資計畫及商業發展計畫的關係又是如何？究竟這個機場在「設施容

量使用率」、「機場營收與獲益率」及「旅客滿意度」這三個項目的排序如何？ 
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3.4.2 緊急事件之管理-降低對旅客與營運之衝擊 

 

本簡報是由瑞士日內瓦機場提出的，分享了他們在緊急應變加入管理的概念，平

日做好流程規劃，任務分工，界面的管理，以期在緊急事件發生時能降低對旅客及機

場營運之衝擊。必須要有系統化的分析、策略性的規劃、持續的改進措施。 

 

而在整個過程中「人」是最重要的關鍵，不論是程序或是系統都必須秉持「簡單」

的原則，如果它是很麻煩的，那大家就只會把這些程序束之高閣，另外必須要所有的

單位與人員都要動員起來，也都要有深切的認知這是每個人的事。 

 

每個機場每年大概都會辦理空難或是消救演習，這些是非常重要的事，但是所謂

緊急應變的概念應該從航空器發生事故擴大到一些特殊事件的處理，以日內瓦機場為

例，冬季滑雪季節是日內瓦機場尖峰，在僅有一條跑道的狀況下尖峰日航機起降架次

數可以到達每天550架次，如果遇到大雪該如何因應？如何安置旅客？如何在跑滑道

等區域快速鏟雪？其他聯外交通、旅客食宿等等，該機場以緊急應變的規格與邏輯協

同機場內所有相關單位制定因變計畫與作業程序。 
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其實如何因應颱風班次大亂？如何因應農曆春節旅客輸運？如何處理當高鐵停

駛時旅客的疏導與資訊提供？桃園機場公司面對這些狀況，也都協調規劃一些作法，

但是參考了日內瓦機場的所為，也值得我們學習。 

 

3.5 機場商業發展 Commercial 

3.5.1 透過向標竿機場學習來改善機場的餐飲業和零售業 

這篇是 2012 年 4 月 9 日上午來自瑞士的 DKMA 顧問公司所分享的簡報。  

目前僅有 26%的機場投入商業策略的發展與改善，而他們最關心的內容是：零售

與餐飲提供的滿意度、銷售狀況、消費者背景及行為。從這些簡報我們得到一些有趣

的數據，對於往後機場在商業經營的行銷策略和規劃都是很有助益的參考資料。高達

70%的旅客在進入機場前並沒有意圖作免稅品或其他商品的消費，41%並沒有想在機

場用餐消費，該如何吸引這些旅客消費?原有意圖在機場購買和用餐但卻沒有消費的

旅客有 40%，該如何讓旅客願意消費? 這都是值得機場的商業經營者該去構思的問

題。 

提升旅客對於餐飲滿意度的面向有：菜單的選擇、餐廳的選擇、餐飲的品質、供

餐速度、物有所值、設施氣氛、服務員態度、設施清潔、座位的取得等，這些都是機

場的餐飲業者可以去努力的方向。因為旅客滿意度增加了，權利金收益也會隨之提高。 

旅客沒有計畫消費的原因有：對消費沒興趣、太貴、找不到想買的、不想提東西、

沒時間選購、產品或品牌不吸引人、商店動線太長等。旅客進入商店或是餐廳，真正

消費的卻僅有 1/3 的旅客。讓原沒有意圖消費的旅客改變心意的做法有：增加店家選
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擇性、改變呈現方式及區位、旅客動線及流程變更、商家品牌、活動舉辦、獎勵/忠

誠度方案等。 

另減少旅客在報到和通關的時間可有效增加旅客的消費機會和金額，在飛機起飛

前 60~90 分鐘抵達機場的旅客在商店的平均消費有 54 美元、餐飲的平均消費有 18 美

元，相較於在飛機起飛前 30~60 分鐘抵達機場的旅客在商店的平均消費有 19 美元、

餐飲的平均消費有 16 美元都來得高。可見辦理報到、安檢流程與旅客動線的設計影

響了旅客在機場內停留的時間，也間接影響了旅客在機場內的消費。 

 

3.5.2 社群媒體促使機場的成長 

    2012 年 4 月 11 日上午來自英國倫敦城市機場的代表所分享的簡報。 

    當 Facebook、twitter、Google+、Linked in 等社群網站的使用者與日劇增，全球有

80%的人口使用智慧型手機，又有 62%的搭機旅客使用社群網站；全球有 22%的族群

上網是為了社群網站，又有 19%的族群上網是為了溝通連繫的同時，倫敦城市機場早

已透過群網站的經營作了許多事：提升該機場的品牌知名度、創造與旅客的互動、增

加追隨者數量、改善旅客的旅程品質。 

    倫敦城市機場從 1996 年開始成立官方網站，2008 年到 2012 年之間積極經營全球

四大社群團體，以主動發布訊息、即時回應、促銷、支援活動、經驗分享等方式，培

養每個社群網站的使用者並增加其擁護者，例如：主動通知飛機延誤的訊息給搭乘該

班機的旅客、預報因天候因素不佳或技術因素而造成的班機延誤、即時回應旅客在社

群網站上提出的問題、介紹新飛行航線、提供免費出國旅行的抽獎、通知機場內店家

舉辦的節慶活動、通知機場內餐廳的新菜單上市、飛行目的地可能發生罷工的溫馨提

醒、分享部落客的旅遊體驗等做法。 

社群媒體已改變了現代人的溝通模式，不論是何種產業都會受到相關衝擊。其中

社群網站的特性：預期即時回應、經常性更新、即刻分享個人想法或經驗給他人，經

營者須『經常更新資訊』並提供『吸引人的內容』，以滿足每個使用者的需求與期待。

雖然倫敦城市機場是個旅客量和所在位置不如一線城市的小機場，但透過網路社群的

經營與相關配套活動的投入，創造出美好的體驗以贏得旅客們的好評價。 
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四、機場設施概況 

由於此次會議是在瑞士日內瓦進行，途中在德國法蘭克福機場轉機，會議結束後

前往倫敦希斯洛機場考察其第五航廈，後因其原航班之班機故障取消，而改降落倫敦

城市機場，所以此行共考察了四座機場。以下將針對德國法蘭克福機場、瑞士日內瓦

機場、倫敦希斯洛機場三座機場的各項服務進行比較，並師法其長項以列入桃園機場

各航廈往後的營運及商業設施規劃。 

 

4.1 德國法蘭克福機場 

機場的免費無線上網服務，是以智慧型手機選擇 WIFI 連結機場無線網路頁面後

並輸入「手機號碼」、「國籍碼」申請，接著旅客會收到簡訊提供認證碼，每個手機號

碼每天僅能有一次半小時 Free WIFI 免費服務，有使用次數及時間之限制。 

在空側的餐飲區，引進德國著名餐飲業者「MEYER」販售當地生產農特產品、

現場烘焙的德國傳統麵包店「Traditional Bakery」、東方複合餐飲店(日式、泰式、韓式)、

簡易咖啡廳、義大利麵館、德國臘腸點心 Bar 等，滿足不同國籍旅客的需求，亦能充

分展現德國食物的內涵。 

 

 

圖 4.1 法蘭克福機場餐飲區引進德國著名餐飲業者『MEYER』 
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圖 4.2『MEYER』不僅販售當地生產農特產品其商店的陳列亦極具特色 

 

 

圖 4.3 現場烘焙的德國傳統麵包店『Traditional Bakery』進駐法蘭克福機場， 

旅客可品嘗到剛出爐的麵包 

 

 
圖 4.4 法蘭克福機場內販售德國香腸和輕食的餐飲吧，風格簡單，方便旅客 

輕鬆帶著走 

 

 

17 



免稅店部分則由穿著橘色制服的法蘭克福機場人員，以走動式服務的方式主動發

送「2 歐元」代幣供旅客取用，旅客於免稅店內不限金額之消費抵用，但需提供登機

證(航班資訊)及旅客國籍並簽名。這樣的消費者調查統計將有助於了解消費客群的國

籍與消費內容、消費金額，對於往後的行銷分析及營運策略都有所助益。其他商業設

施尚有書店、旅行用品店、舒壓 SPA 館等，提供旅客在旅行途中身、心、靈的需求。 

 

圖 4.5 穿著橘色制服的法蘭克福機場人員提供走動式服務，主動協助旅客 

 

 

圖 4.6 法蘭克福機場人員主動發送『2 歐元』代幣給旅客，鼓勵旅客消費。 

 

其他公共服務設施有室內吸煙室(Smoking Area)、祈禱室(Prayer Room)、休閒區

(Leisure Zone)、育嬰室(Baby Room)、充電站(Charging Station)、淋浴室(收費/有專人管

理，每次使用收費 6 歐元或 8 美元)、上網服務(收費/機器投幣)。 

 

18 



4.2 瑞士日內瓦機場 

機場的免費無線上網服務，是以智慧型手機選擇 WIFI 連結機場無線網路頁面後

並輸入「手機號碼」、「國籍碼」申請，接著旅客會收到簡訊提供認證碼，每個手機號

碼可使用每次一小 Free WIFI，雖然無使用次數限制但是每滿一小時必須重新再申請。 

 

行李提領區旁就是免稅店，旅客在等待行李輸送的過程中可透過螢幕得知行李目

前的處理情形，以及行李預計抵達時間，旅客可充分運用這段等候行李抵達的時間於

免稅店購物，這樣的流程規劃除了可增加免稅店營業額以外，旅客在等待的過程也不

會感到無趣而產生抱怨，這種很巧妙的安排可作為我們機場設計的參考。 

 

行李手推車為付費使用，每台需投幣 2 元瑞士法郎，手推車可販售簡易廣告。 

 

  圖 4.7 瑞士日內瓦機場的行李手推車為付費使用，每台需投幣瑞士法郎 2 元， 

手推車可販售簡易廣告 

 

旅客出關後一旁入境大廳設置吧檯式咖啡廳，此區塊以透明玻璃作隔間以方便接

機民眾看到入境的旅客。這樣的設計規劃可列入往後桃園機場第二航廈接機大廳的商

業設施重新規劃的參考，不論是區塊屬性需求或權利金收取考量都值得再重新探究。

入境大廳設有販售咖啡及三明治的餐廳、花店、茶飲專賣店、接駁車服務台，其中接

駁車服務僅受理事先預定而無法現場販售，所以也減少了作業空間，每家公司僅有一

個小小的像機場餐點的箱型推車當作櫃檯，機場營運單位可就多出來的空間作更好的

利用。 
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 圖 4.8 瑞士日內瓦機場旅客出關後一旁入境大廳設置吧檯式咖啡廳 

 

 

圖 4.9 接駁車服務僅受理事先預定而無法現場販售，所以也減少了作業空間 

 

廁所的色調是以藍色和白色作搭配，內部空間寬敞明亮，使用還可以替廁所打分

數，管理單位透過科技化的設計可以輕易掌握每間廁所的使用狀況。清潔人員的制服

與清潔工具車有一致的色調搭配，感覺令人賞心悅目。穿著橘紅色背心的機場人員提

供旅客資訊需求的服務，這樣的走動式服務與桃園機場的志工服務有異曲同工之妙。 
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圖 4.10 日內瓦機場清潔人員的制服與清潔工具車有一致的色調搭配，感覺令人賞心悅目。 

 

日內瓦機場航廈並不大，如何充分運用空間機場當局應該花了不少心思，在他們

的安檢線前看到他們順著旅客排隊動線，設置一個長形的檯子，可以讓旅客一面排隊

一面將自己的外套、手提電腦等要經過 x 光檢查的隨身行李整理好準備過安檢線，可

以減少旅客抵達 x 光機前又要花時間脫外套、拿電腦等時間，是個值得學習的方式，

尤其是在安檢線前排隊等候區域較小的環境中。 

 

     
圖 4.11 日內瓦機場安檢線前之規劃 

 

 

4.3 倫敦希斯洛機場 

此行參觀的是希斯洛機場的第五航廈，這是一棟地上四層樓高的新建築，在入境

大廳入口處有清楚的進入告示(如禁止文宣發放、禁止吸煙、禁止導盲犬以外的狗進
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入、勿替別人看顧行李、CCTV 錄影中)，還有歡迎標示(welcome to Terminal 5)。機場

內的標誌、告示、FIDS 系統多為黃底黑字，視覺效果清楚易辨識。 

 

 

圖 4.12 英國希斯洛機場第五航廈入境大廳入口處有清楚的進入告示 

 

      

圖 4.13 希斯洛機場第五航廈內公告其各項設施服務品質的承諾 

入境大廳有英國著名的品牌超市(M&S SIMPLY FOOD)、電玩遊樂場(標明 18 歲以

下禁止進入)、書店(WHS)、提款機、甜甜圈專賣店、咖啡餐飲店、旅館訂房櫃檯、飯

店接駁巴士服務、計程車服務櫃檯、上網費區(投幣收費)、機場資訊站(Airport 
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Information)等。 

 

     圖 4.14 入境大廳有英國著名的品牌超市(M&S SIMPLY FOOD) 

 

 

      圖 4.15 入境大廳有電玩遊樂場(標明 18 歲以下禁止進入)，真是有趣，顛覆傳統。 

 

 

 圖 4.16 入境大廳的機場資訊站(Airport Information)滿足各種旅客的需求。 

 

其中「機場資訊站」前有穿著紫色制服的人員主動且友善為旅客提供諮詢服務，
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服務人員制服上的名牌標示出可溝通的語言，所以旅客不必擔心語言溝通障礙；機場

資訊站備有五個航廈往返的交通資訊、市區公車、客運、租車、火車等交通工具的指

南，如何從機場到倫敦市中心、倫敦的旅遊資訊、折頁提供，這樣資訊提供讓旅客方

便運用。 

 

 
圖 4.17 入境大廳的機場資訊站(Airport Information)備有 

各種交通工具的資訊指南折頁。 

 

 

   

      圖 4.18 希斯洛機場穿著紫色制服的服務人員，主動且友善為旅客提供諮詢服務，服務 

人員制服上的名牌標示語言能力。 

 

尚有許多貼心的服務設計巧思可供我們作參考。例如：垃圾筒的設計是一個圓型

的立式鋼架在套上透明塑膠袋，除了符合整體景觀的相容性，也兼顧機場保安的考

量。PORTER 服務的部分，由穿著紅色制服外套的行李員協助旅客搬運行李，行李搬

運車有兩種尺寸，其價格分別為 9 英鎊和 18 英鎊，方便有大型行李物件需搬運的旅

客。電梯內有三個按鍵：DEPARTURES、ARRIVAL、TRAINS，旅客可以依據他們的

目的需求選擇按鍵，不需要去思考出境在幾樓或搭火車該按幾樓。 
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圖 4.19 電梯內有三個按鍵：DEPARTURES、ARRIVAL、TRAINS，旅客 

可以依據他們的目的需求選擇按鍵。 

 

進入希斯洛機場第五航廈後，隨處可見有關免稅店的廣告，內容不外乎旅客可以

在此買到全英國最便宜的精品、服飾、紀念品等，或是你想買的東西在希斯洛機場都

有賣等等。管制區內的免稅店設置讓旅客有恍如在逛購物中心和百貨公司的錯覺，甚

至連倫敦最為著名的百貨公司 Harrods 也進駐機場，眾多的商品和品項中不乏當代設

計師的精品傑作。約莫每三個登機室就有一處餐廳或是零售店，旅客用餐或購物都非

常的便利，也因為鄰近登機門，旅客可輕易運用登機前的時間來用餐或購物。整體而

言，希斯洛機場對於商業區塊經營的用心，真不枉得到 Skytrax 2013 Best Airport 

Shopping Worldwide 的殊榮。 

 

 

圖 4.20  約每三個登機室就有一處餐廳或是零售店，旅客可輕易 

運用登機前的時間來用餐或購物。 
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希斯洛機場在聯絡第五航廈與位在跑道另一端的遠端停車場，過去是以接駁巴士

提供服務，但自去年開始啟用了新的個人式電車 PRT 系統 POD，這個小電車可容納 5

人，行駛在混凝土軌道上，非常輕便而且操作簡便，旅客只要在月台輸入目的地即可，

當進入車廂坐妥後按「關門」及「起動」只有 3 個操作步驟。在臺灣即聽過這個系統，

這次親自體驗之後極為佩服希斯洛機場，佩服他們可以與業者共同開發這個系統，我

也認為在環保的目標下電車必將成為機場內作業車輛之主力，而此一系統的便捷性更

是極適合引進在機場甚至航空城之中。 

 

    

 

圖  4.21 輕便的 POD 系統 
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五、心 得 與 建 議 

5.1 心 得 

1. 在 2012 年的會議中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，希望能建立主動與國際交流之機會，增加桃園機場

在國際上之能見度，這是我們第二年做這件事，在題目的選擇上更能掌握大會

趨勢，也開始請承辦同仁參與，除提昇機場同仁參與國際會議之能力，也藉此

能有系統的整理我們做的事，累積專業，並可以直接由聽眾反應建立專業的自

信，是參加本會議之主要目的。 

2. 在每一場大概都安排了 3組報告，各報告完成之後再統一接受提問，當我們報

告完第一航廈改善成果時，台下的觀眾提問幾乎都是針對我們的報告，請我們

在多說明一些細節，顯見在機場與機場間大家都面臨類似的問題，也都在努力

的互相學習，當坐在台上看到舉手提問的人都是要我們回答時，一方面滿緊張

的，另一方面也覺得很高興，在這麼多的限制條件下發展出營運的策略，在機

場公司與代辦第一航廈改善工程的民航局大家的努力才有這樣好的成果。 

3. 資訊與新科技在這次會議中有不少有趣的報告，新加坡機場的 IT 副總甚至大

聲的說 IT 部門會是未來機場中的主角，整合資訊、及時反應、行動資訊、機

場各類的管理必須要有 IT 的支援。 

4. 當旅客到達日內瓦機場時，可以在行李提領大廳內取得一張免費的大眾運輸車

票，自列印票卡起 80 分鐘內有效，可以方便旅客利用大眾運輸到旅館去。再

旅館辦理 check in 手續時，旅館又會依住宿的日期開給你免費的大眾運輸車

票，在你停留在日內瓦的期間均可享有免費的大眾運輸服務，這對推動觀光有

極大的幫助，基本上在日內瓦搭乘大眾運輸上下車都不用查驗車票的，但是會

有不定期的查票人員在車站進行查票，如果未帶車票則要付罰款。 
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5.2 建議 

1. 這是我們第二次在國際會議上發表桃園機場的經驗，這是個既可以訓練公司同

仁又可以行銷機場的機會，建議未來可以更系統化方式遴選題目及簡報人，也

可以將我們參與國際活動的訊息與國內分享。 

2. 在航廈空間不足的情形下，可以參考日內瓦機場所採取之措施，如安檢線前之

規劃，以節省空間與旅客時間的方式佈設；行李大廳與入境免稅商業空間結

合，行李轉盤上方螢幕顯示行李預計要等待的時間，讓旅客能去逛逛商店或是

去洗手間等。 

3. 在倫敦希斯洛機場周邊畫定的範圍內，所有的大眾運輸均可免費搭乘，以我們

本次旅程為例，訂的旅館在機場周邊，原本滿擔心交通問題，沒想到旅館前有

兩線公車可到第 5 航廈，班車時間很準，且是免費的，最早的車班搭配航班與

員工上班時間需求是 4:30，這種與機場周邊地方政府合作，便利的大眾運輸服

務，值得我們推動航空城參考。 
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 附件一 桃園機場公司簡報 
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