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內容摘要： 

國際機場協會(Airports Council International, ACI)成立於 1991 年，為目前國際

機場間唯一的正式官方組織，桃園機場公司自改制以來，即積極參與國際性事務，

尤其是 ACI 國際會議，善盡國際會員一份心力，同時也拓展行銷工作，爭取曝光

度。此次 ACI 2013 年度會議結合 ASQ 2012 頒獎典禮於 2013 年 6 月 10~12 日於土

耳其伊斯坦堡舉行，桃園國際機場在 ACI 所制定的 1500~2500 萬旅客運量分組中，

得到第三名的成績，不僅達成公司成立之初所設下三年內重返 ASQ 評比前十名的

目標，同時也因為第一航廈改建完成，吸引了國際機場同業對於桃園機場積極提

升服務品質的經驗，留下了深刻的印象。展望未來，桃園機場載運量持續成長的

同時，也會持續貫徹旅客服務第一的精神，在各面向爭取更好的成績，贏得所有

旅客對於桃園機場有更上一層的滿意度。 
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壹、參加會議目的 

國際機場協會(Airports Council International, ACI)成立於 1991 年，為目前國際

機場間唯一的正式官方組織，桃園國際機場於 1999 年加入會員，為善盡會員責任，

積極與其他會員互動，機場公司每年均派員出席 ACI 相關會議。尤其桃園機場自

2008 年加入機場服務品質(Airport Service Quality, ASQ)計畫以來，2012 年得獎係

自公司改制以來，首次入選 ACI/ASQ 年度獎項的一年，ACI 主席 Angela Gittens

女士也特地來函邀請桃園機場總經理出席 ACI 2013 年會，並於大會正式晚宴期

間，同時舉辦 ASQ 2012 頒獎。 

桃園國際機場公司自 2010 年 11 月 1 日改制以來，即致力於提升企業經營體

制，積極參與專業國際活動，一方面係與國際專業接軌，藉由多面向的溝通與接

觸，提升桃園國際機場的經營與管理技能；另一方面則是希望擴大國際參與，增

進桃園國際機場的曝光度。故此次桃園機場公司安排由林鵬良總經理率 ASQ 業務

執行單位-企劃暨行銷處許家瑞處長，出席 2013 年 6 月 10 日至 12 日，於土耳其伊

斯坦堡舉行的 ACI 2013 年會暨 ASQ 2012 年度頒獎典禮。 

以下就 ACI 現況及桃園機場公司執行 ASQ 概況進行說明。 

1.1 國際機場協會 Airports Council International  

國際機場協會(Airports Council International, ACI)創立於 1991 年，為目前全球

機場之間唯一正式官方組織，ACI 的宗旨在於代表全球機場會員，扮演與各國政

府，及國際組織(如國際民航組織 International Civil Aviation Organization, ICAO)之

間溝通的角色，主要致力的方向包括：機場營運實務的標準、政策制定、安全、

服務品質、以及教育訓練的提升；根據 2013 年 9 月最新的統計，ACI 共有 174 個

機場會員國，573 個機場會員，經管機場 1751 座，涵蓋超過全球 95%的航空運量；
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目前中華民國為 174 個機場會員國之一，桃園國際機場為 573 個機場會員之一，

亦為中華民國之唯一代表機場。 

ACI 所致力的目標及其所扮演的角色內容可歸納說明如下： 

 全力發揮由機場所維持及發展出對於整個民用航空體系的貢獻，包括：

安全、保安、永續環境及效率等。 

 促進於航空產業各環節及利害關係者的合作，同時也涵蓋了各國政府及

國際組織之間的協調。 

 以機場利益及優先考量為基礎的策略，來影響國際或各國的立法、規定、

策略或標準制定。 

 強調機場發展之於一般大眾社會經濟需求的重要性來推動航空運輸的發

展。 

 最大化機場之間的合作與相互協助。 

 提供會員有關產業知識、建言及幫助，採用專業的機場管理及營運技能。 

 建立 ACI 全球分處的技能與資源，強調有效用及有效率地服務所有會員。 

ACI 全球總部位於加拿大蒙特婁，另外有五大洲的分處辦公室，分別是：ACI 

Africa (摩洛哥)、ACI Asia-Pacific (香港)、ACI Europe (比利時)、ACI Latin 

America-Caribbean (厄瓜多爾)、ACI North America (美國)。 

ACI 每年均舉辦全球年會及各洲年會，全球年會又會輪流與各洲年會一同辦

理，2013 年全球年會係與歐洲年會一起舉辦，會議日期為 2013 年 6 月 10~12 日，

會議地點為土耳其伊斯坦堡，會議名稱定為：ACI Europe/World Annual Congress and 

Exhibition 2013。 
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1.2 機場服務品質計畫 Airport Service Quality  

ACI 自 2006 年起，為提升全球機場服務品質，積極推動機場服務品質(Airport 

Service Quality, ASQ)計畫，依照費用及參與程度，ASQ 計畫依序可分為： 

 ASQ Customer Satisfaction Survey 

 ASQ Performance Benchmarking 

 ASQ Assured Certification 

 ASQ Retail Benchmarking 

桃園機場自 2008 年起加入第一階段 ASQ 旅客滿意度調查計畫，ASQ 調查著

重旅客使用機場一連串系統性的服務評價，包括：聯外交通工具、報到、設施、

環境、安檢、證照查驗、海關、購物經驗及整體滿意度等共 9 大類 36 個問卷項目，

由第三單位進行旅客訪問，再將問卷交由 ACI 進行分析；桃園國際機場自 2008 年

起參與 ASQ 調查計畫，2012 年度共有 200 座機場參加，桃園機場自 2012 年第 3

季起，由於第一航廈逐漸完成區域改善工程，並採階段性開放使用，因航廈內外

提升效果顯著，旅客滿意度大為精進，在第 3 季達到第 11 名，緊接著在 2012 年

第 4 季達到全球第 10 名的成績。 

自 2012 年度成績起，ACI 將原本公布全球排名方式，改為依旅客量分組(分組

方式依前一年度客運量決定)方式排名，桃園機場在 2012 年度 1,500 萬~2,500 萬分

組中，獲得第三名的成績。ACI ASQ 的 2012 年度成績在 2013 年 2 月 26 日由 ACI

主席 Angela Gittens 女士透過邀請信揭曉，並邀請分組前三名的得獎機場出席 2013

年會與 2012 年度 ASQ 頒獎典禮(詳附件 I)。 

ACI 緊接著在次日，2013 年 2 月 27 日寄發正式成績給所有參與 ASQ 調查計

畫會員機場(詳附件 II)，桃園機場在 2012 年以旅客量分組的排名中，得到 1,500

萬~2,500 萬分組第三名的成績，同時，ACI 也預先準備了 2012 年度獎項新聞稿，
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但要求必須加以保密，直到 2013 年 3 月 11 日加拿大魁北克時間上午 9 時過後才

能對外公布(詳附件 III)。 

桃園機場公司接獲邀請信後，即刻展開準備作業，除配合時差因素於 3 月 12

日對外以新聞稿方式公布 ASQ 得獎消息外，同時也決定由總經理率 ASQ 業管單

位-企劃暨行銷處共同出席 2013 年 6 月 10~12 日於土耳其伊斯坦堡舉行的 ACI 2013

年會暨 ASQ 2012 頒獎典禮。 
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貳、會議過程 

ACI 總部籌備單位隨即自 2013 年 3 月起更新寄發 2013 年大會手冊(詳附件

IV，與會成員名單係更新後之最終版本)，並確認本次年會係與歐洲分會年會共同

舉辦，名稱訂為：ACI Europe/World Annual Congress & Exhibition 2013，地點為土

耳其伊斯坦堡會展中心(Istanbul Congress Centre)，日期為 2013 年 6 月 10~12 日，

共吸引了超過 800 人註冊報名參加；其中 ASQ 2012 頒獎典禮訂於 6 月 11 日晚間

Gala Dinner，於 Ciragan Palace Kempinski 舉行。 

桃園機場公司確認行程後，隨即展開出國準備，一方面向 ACI 完成大會註冊，

另一方面也行文交通部，取得同意後辦理相關手續。本次出國行程原規劃自 102

年 6 月 8 日出發，配合轉機行程參訪標竿機場，預計 6 月 15 日返國，共計 7 天，

後因於出發前不到一週，分別接獲於 6 月 17 日(星期一)上午及 18 日(星期二)分別

有國外重要單位來訪會議及參訪桃園機場，因考慮作業準備時間不足，最後於 6

月 11 日接受 ASQ 獎項後，提前於次日 6 月 12 日搭機返國，並於 13 日返回桃園

機場，主要行程如下： 

 

日期 地點 主要行程概述 

6 月 8~9 日 臺北 – 伊斯坦堡 配合班機時間於倫敦轉機 

6 月 10 日 伊斯坦堡 出席 ACI 2013 年會 

6 月 11 日 伊斯坦堡 出席 ASQ 2012 頒獎典禮 

6 月 12~13 日 伊斯坦堡 – 台北 提前搭機返回台北 
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2.1 ACI 2013 年會 

2.1.1 第一天議程 6 月 10 日 

第一天議程上午主要為安全研討會議，由 ACI 總部向與會者分析近年來

ACI 在飛航安全方面所提倡的議題及資料分析，下午為年會會員會議，由 ACI

向會員機場說明 2012 年度 ACI 的事務性報告；傍晚則是大會歡迎酒會，分別

由此次二位主辦人：ACI World 主席 Angela Gittens 女士及 ACI Europe 主席

Olivier Janvokec 先生分別致歡迎詞。 

隨後本次地主，伊斯坦堡機場 TAV 機場集團 CEO Dr. Sani Sener 及 Director 

Deniz Aydin 分別致歡迎詞，正式宣告大會活動開始。 
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由於 2013 全球年會係與歐洲年會合辦，因此在歡迎酒會上同時頒發 ACI 

Europe Best Airport Awards，依旅客運量分組，得獎機場說明如下，同時機場

代表們也於會場上合照留念。 

 500 萬以下：London City Airport 

 500～1000 萬：Edinburgh Airport 

 1000～2500 萬：Hamburg Airport 

 2500 萬以上：Schiphol Airport 

 Eco Innovation Award：Manchester Airport 

 

2.1.2 第二天議程 6 月 11 日 

本日展開正式議程，首先分別由地主國 TAV 集團 CEO Dr. Sani Sener 致

詞，提到土耳其政府即將打造一座全球最大機場，設計容量為 1 億人次的機

場，吸引許多人的關心；其次是 ACI World 代表，Governing Board 主席，同時

也是希臘雅典機場 CEO Dr. Yiannis Paraschis 致詞，談到機場永續發展的議題，

再隨後是 ACI World 主席 Angela Gittens 女士發表演講。 
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Angela Gittens 主席以數據來總結 2012 年 ACI 會員機場的表現(詳附錄 V)，

首先在運量部分，全球平均成長率是 3.9%，中東地區以 13.1%成長率居全球

第一，其次是亞洲及南美洲分別為 7.3%及 7.2%，非洲為 6.4%，至於歐洲及北

美洲則趨於飽和，總結來說，2012 年算是穩定成長的一年；桃園機場在兩岸

航線及東南亞航線的持續成長下，2012 也是不錯的表現，成長率超過 10%，

高於亞洲的平均值。 

其次在營收部分，全球機場的營收增加了 2.4%，淨利則成長 4.9%，代表

運量成績表現出色外，機場營收也相對成長，桃園機場的表現更是高於全球平

均值，相對於全球仍處於經濟表現疲軟的情勢下，2012 年對絕大部分機場業

者而言，算是一個有收穫的產業，也期待未來能夠有更好的表現。 

 



 

 9

至於在航空收入與非航空收入的分配比例上，2012 年呈現 63%：37%的結

果，桃園機場則是約 55%：45%，表示桃園機場在非航空的營收方面還有很大

的努力空間，未來無論是既有的營業規模，或規劃中的第三航廈商業計畫，都

有待機場公司加以探索，向全球標竿多加學習。 

接著由 Angela Gittens 女士主持 Airport Leaders Symposium 的討論，一共

邀集 6 位 CEO 針對全球變動環境下，提出他們對於機場經營管理的看法，由

於有多位歐洲機場 CEO，因此在討論到歐洲樞紐機場的發展方向上出現有趣

的對話，認為發展各自特色，以合作取代競爭才是追求穩定發展的契機，相信

歐洲機場的經驗，很值得目前亞洲機場借鏡。 

 

今天的 Keynote Speech，由二位機場的重要夥伴擔綱，第一位是土耳其航

空 CEO，Dr. Temel Kotil 發表土耳其航空的發展與未來展望，第二位則是全球

旅遊及觀光協會 World Travel & Tourism Council CEO，David Scowsill 分別發

表演講。 

Dr. Temel Kotil 講話風趣，搭配簡報資料(詳附件 VI)以及生動的肢體語言

總是吸引許多聽眾會心一笑，特別是談到土耳其政府即將興建容量達 1 億人

次機場時，作為國籍航空也應該有相當規模的企圖，因此土耳其航空依據過
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去幾年幾近 20%的成長率，提出了相當大膽的擴充策略，預計在 2020 年前，

訂購約 250 架飛機，經營規模成長近一倍，配合府的機場發展策略，也就不

難發現近幾年不論是土耳其機場或航空公司，都深受航空業界的討論，獲是

成為研討會上受邀或得獎的常客。 

其次 David Scowsill (詳附件 VII)則是從旅遊觀光發展的角度談到對機場

發展的看法，他認為旅遊已成為一種生活型態，利用航空運輸從事旅遊絕對

是正面發展，因此呼籲航空運輸業應該有永續經營的信念，同時強調合作以

及開放的重要性，該協會與 ACI 秉持一樣的宗旨，希望促進人類從事經濟發

展與休閒旅遊的永續性，未來也將持續與 ACI 合作，共同提倡產業間的和平

發展與經濟成長。 

 

下午則是進入大會第一個工作討論議程，主題是 Successful Business 

Transformation through Dynamic Leadership，邀請到 4 位 CEO 談及各自如何領

導團隊通過嚴峻的環境考驗，其中來自加拿大多倫多的 Howard Eng 原為香港

機場營運總監，與桃園機場公司為舊識，約一年前被延聘為多倫多機場集團

CEO，他特別強調繁忙的香港機場帶給他的經驗，讓他現今在多倫多機場有

機會展現獨當一面的機會，算是在與談者中相當特殊的談話內容。 
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2.2 ASQ 2012 頒獎典禮 

在一連串的討論及工作會議之後，傍晚就開始移動到 Ciragan Palace Kempinski

舉辦 Gala Dinner，同時也是 ASQ 2012 的頒獎典禮會場，該宮殿位於伯斯普魯斯海

峽旁，風景十分美麗宜人，這也說明為何土耳其政府敢提出相當大膽的航空基礎

發展規劃，由於有著雄厚的觀光發展後盾，加上位居歐亞交界的文化歷史背景，

土耳其極力拓展航空及觀光是正確的發展途徑，也值得我們加以學習。 

  

本次公布之年度獎項，係 ACI 首次改變其模式，將原本僅頒獎給全球前 3 名

的方式，變更為以下四個獎項，(1)依區域；(2)依區域(小於 200 萬人次)；(3)依旅客

量分組；(4)最佳進步獎，其中依區域及依旅客量分組前 3 名 ACI 均會於會中頒獎。 

頒獎典禮依序由各分組分別頒發，2012 年旅客運量 1500~2500 萬分組是由 ACI 

Europe President，同時也是 London City Airport CEO Mr. Declan Collier 頒發，機場

公司林總經理代表上台接受獎牌，並留影紀念。 

晚宴頒獎典禮約有 500 多人參加，ACI 主席 Angela Gittens 女士致詞時表示：

越來越多的機場致力提供旅客期待的、或甚至超乎期待的服務；能提供優質服務

的機場，才能夠從激烈的排名競爭中脫穎而出，旅客服務是機場同業競爭中最重
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要區隔因素之一。 

 桃園機場公司於新聞稿中也表示，將秉持旅客服務至上的精神，尤其是 2013

年進入 2,500 萬～4,000 萬分組，持續與所有駐站單位共同努力，提供最優質的服

務與設施，希望所有旅客在桃園機場都能獲得滿意的服務。 
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參、心得與建議事項 

本次參加 ACI 2013 年會與 ASQ 2012 頒獎典禮，一方面係善盡 ACI 會員責任，

積極參與國際事務，另一方面也是機場公司改制以來，首次在 ASQ 旅客滿意度調

查中得到肯定，不僅實現了公司改制之初訂下三年內重返前 10 名的願景，同時也

得到許多機場同業的祝福，這是參與本次會議最大的收穫。 

展望未來，藉由此次出席會議，仍然有許多值得參考學習的地方，說明如下： 

一、積極為善盡 ACI 國際會員責任而努力 

機場公司改制以來，持續對於國際參與與曝光進行努力，以 ACI 為例，ACI 

Asia-Pacific 已接洽桃園機場，詢問有關主辦亞洲年會的可行性，目前機場公司也

在積極評估中，一方面透過參與 ACI 其他會議累積經驗，另一方面則希望在基礎

建設更臻成熟的階段時主辦，因此這幾年累積的經驗都可說是為了可預見的將來

做準備。 

二、持續標竿學習擴大機場合作 

桃園機場在第一航廈整建成功的案例已逐漸在國際間受到矚目，加上傳統文化

及服務特色，機場公司受到越來越多機場同業的學習邀訪或合作，舉例而言，一

般公認表現更好的樟宜機場，近期將近有 50 位包括樟宜機場集團及 CIQS 的代表

團前來桃園機場參訪，重點就在於這一年來 ASQ 成績表現的經驗分享，當然桃園

機場也會利用這個機會，對於表現較落後的項目項樟宜機場請教，相信這也是機

場同業間相互學習的最好範例。 
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三、ASQ 持續提升旅客滿意度 

配合第一航廈逐步完工開放的時機，機場公司就已經啟動「ACI/ASQ 服務評比

檢討專案」機制，每週定期舉辦討論會議，結合公司內跨處室同仁，共同集思廣

益，針對 36 個項目，逐一檢視旅客意見，並且據以發展出行動方案，加以實施列

管。 

專案會議訂定 ASQ 專案本身之使命、願景及策略： 

使命：創造優質環境、滿足顧客需求； 

願景：ASQ 成績持續進步； 

策略：(1)36 子項目逐項發展行動方案，持續追蹤； 

 (2)旅客建議逐項檢討，並研擬因應對策；  

 (3)擴大機場利害關係人(Stakeholders)參與。 

截至 2013 年 9 月，已累計發展出 152 個行動方案，並由各業管單位加以施行；

以往來機場地面交通工具為例，共有 10 個行動方案，包括近來民意反應的智慧型

運輸資訊系統、乘車雙語環境及提升行車品質等均在推動之中。機場公司對於所

有 36 子項目都採取相同檢討方式，行動方案將持續列管及追蹤實施進度。 

另根據問卷調查顯示，在 350 份問卷中約有高於二分之一比例的旅客提出對桃

園機場寶貴的意見；機場公司十分願意傾聽且重視旅客的聲音，因此配合 ASQ 服

務評比檢討專案會議，每週蒐集問卷中旅客所反映或建議之事項，進行分析與討

論。 

旅客回饋意見其中屬於短期可改善者，優先列為應辦事項，並立即於會議中交

由業管單位著手改善；未能於短期改善者，則研擬出行動方案，每週定期更新辦

理狀況說明；如屬外部單位或需外部單位配合者，則透過駐站單位管道立即通報，

其辦理情形除透過機場公司每週定期專案會議控管外，也定期於每二週舉辦之桃
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園機場整體服務推動工作會報中報告。透過機場所有利害關係人(包括：機場公司、

航空公司、地勤公司、CIQS 及其他機場服務單位)的參與，使提升 ASQ 服務水準

之推動，化為所有機場工作人員的責任與義務，成績之進步，大家與有榮焉。 

最後檢視 ASQ 近年的趨勢，除了參與機場數持續成長外，機場的服務水準也

日益成長；因此桃園機場絕不能以現況自滿，必須持續精進，保持進步。至 2013

年為止，曾有 24 項目進前 10 名；對於曾經進入前 10 名的項目，代表桃園機場有

實力打造完善的基礎建設，展現優質的服務水準；更重要的，針對表現優異的項

目更需精益求精，維持好的成績，充分展現桃園機場提供優質服務的承諾，是持

續成長，永無止盡。 
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ACI World | PO Box 302 | 800 Rue du Square Victoria | Montreal, Quebec H4Z 1G8 | Canada 

aci@aci.aero | www.aci.aero | Tel: +1 514 373 1200

 

26 February 2013 

Mr. Samuel Perng-Liang LIN 
President & CEO 
Taoyuan International Airport Corporation Ltd. 
No. 9 Hangzhan S. Rd., Dayuan Township, Taoyuan County 
33758 Taiwan (R.O.C) 
Chinese Taipei 
 
Dear Mr. Lin 

I am delighted to congratulate you on Taiwan Taoyuan International Airport ranking third in 
the Best Airport By Size: 15-25 million passengers category as part of ACI’s 2012 ASQ 
Awards.  

Your award confirms the stellar position of your airport in the eyes of your passengers, 
community members and the entire aviation industry.  

I would be thrilled if you could join me at the ASQ Awards Ceremony on Tuesday,  
11 June 2013 to personally accept your award onstage as part of a media photo 
opportunity. The Ceremony will take place in Istanbul, Turkey during the ACI Europe/World 
Annual Congress and Exhibition 2013.  

Please confirm your attendance at the Awards by contacting: Nathalie Zulauf, Manager, 
Member Service and Events, ACI, telephone: + 1 514 373 1219, email: nzulauf@aci.aero. 

We intend to generate a great deal of publicity about the performance of your airport and 
others that have distinguished themselves. Please find attached the press release that is 
embargoed until Monday, 11 March 2013 at 0900 Eastern Standard Time 
(UTC - 5 hours).  After that, please feel free to broadcast your success!  If your team 
requires additional materials to help promote your achievement, please contact:  
Ms. Sevda Fevzi, Marketing Manager, ACI, telephone: + 1 514 373 1232, email: 
sfevzi@aci.aero. 

Once again, please accept my heartfelt congratulations on your outstanding performance. 
You make us proud. 

Sincerely yours,  

 
Angela Gittens 
Director General 
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rp

or
t c

om
m

un
ity

 th
at

 
m

ai
nt

ai
ni

ng
 c

us
to

m
er

 s
er

vi
ce

 e
xc

el
le

nc
e 

is
 c

en
tra

l t
o 

a 
w

in
ni

ng
 b

us
in

es
s 

st
ra

te
gy

. I
 a

m
 e

qu
al

ly
 e

xc
ite

d 
to

 s
ee

 o
th

er
 a

irp
or

ts
 ra

nk
 fo

r t
he

 v
er

y 
fir

st
 ti

m
e 

th
is

 y
ea

r, 
w

hi
ch

 s
ta

nd
s 

to
 p

ro
ve

 th
at

 it
 is

 n
ev

er
 to

o 
la

te
 

to
 a

do
pt

 a
 w

in
ni

ng
 c

us
to

m
er

 s
er

vi
ce

 o
rie

nt
at

io
n 

to
 w

hi
ch

 th
e 

A
S

Q
 p

ro
gr

am
m

e 
is

 fu
nd

am
en

ta
l”.

  

A
S

Q
 A

w
ar

ds
 a

re
 p

re
se

nt
ed

 in
 fo

ur
 c

at
eg

or
ie

s 
th

at
 in

cl
ud

e:
 B

es
t A

irp
or

t b
y 

R
eg

io
n,

 B
es

t A
irp

or
t b

y 
R

eg
io

n 
(F

ew
er

 th
an

 2
 m

illi
on

 P
as

se
ng

er
s 

pe
r Y

ea
r)

, B
es

t A
irp

or
t b

y 
Si

ze
, a

nd
 B

es
t I

m
pr

ov
em

en
t. 

At
 

its
 2

01
2 

W
or

ld
 A

nn
ua

l G
en

er
al

 A
ss

em
bl

y 
in

 C
al

ga
ry

, A
lb

er
ta

, C
an

ad
a,

 A
C

I a
nn

ou
nc

ed
 th

at
 it

 w
ou

ld
 

di
sc

on
tin

ue
 th

e 
B

es
t A

irp
or

t W
or

ld
w

id
e 

aw
ar

d 
ca

te
go

ry
 to

 fo
cu

s 
m

or
e 

at
te

nt
io

n 
on

 c
at

eg
or

ie
s 

th
at

 
fa

ci
lit

at
e 

co
m

pa
ris

on
, p

ar
tic

ul
ar

ly
 a

irp
or

t s
iz

e 
an

d 
re

gi
on

.  
 

  B
es

t A
irp

or
t b

y 
Si

ze
: M

ill
io

ns
 o

f P
as

se
ng

er
s 

Pe
r y

ea
r (

fir
st

 p
la

ce
) 

H
oh

ot
 (2

-5
m

), 
N

ag
oy

a 
(5

-1
5m

), 
Se

ou
l G

im
po

 (1
5-

25
m

), 
Se

ou
l I

nc
he

on
 (2

5-
40

m
), 

 
S

in
ga

po
re

 (o
ve

r 4
0m

). 
 

 B
es

t A
irp

or
t b

y 
R

eg
io

n 
(fi

rs
t p

la
ce

) 
C

ap
e 

To
w

n 
(A

fri
ca

), 
S

eo
ul

 In
ch

eo
n 

(A
si

a-
P

ac
ifi

c)
, M

os
co

w
 S

he
re

m
et

ye
vo

 (E
ur

op
e)

, C
an

cu
n 

(L
at

in
-

A
m

er
ic

a-
C

ar
ib

be
an

), 
A

bu
 D

ha
bi

 (M
id

dl
e 

E
as

t),
 In

di
an

ap
ol

is
 (N

or
th

 A
m

er
ic

a)
. 

 B
es

t A
irp

or
t b

y 
R

eg
io

n:
 a

irp
or

ts
 w

ith
 fe

w
er

 th
an

 2
 m

ill
io

n 
pa

ss
en

ge
rs

 p
er

 y
ea

r 
U

pi
ng

to
n 

(A
fri

ca
), 

Sk
op

je
 (E

ur
op

e)
, V

ic
to

ria
 (N

or
th

 A
m

er
ic

a)
. 

    

 
 

A
irp

or
ts

 C
ou

nc
il 

In
te

rn
at

io
na

l |
 P

O
 B

ox
 3

02
, 8

00
 R

ue
 d

u 
Sq

ua
re

 V
ic

to
ria

, M
on

tre
al

, H
4Z

 1
G

8,
 C

an
ad

a 
ac

i@
ac

i.a
er

o 
| w

w
w

.a
ci

.a
er

o 
2 

B
es

t I
m

pr
ov

em
en

t  
M

om
as

a 
(A

fri
ca

), 
S

an
ya

 (A
si

a-
P

ac
ifi

c)
, F

ar
o 

(E
ur

op
e)

, S
an

to
 D

om
in

go
 (L

at
in

-A
m

er
ic

a-
C

ar
ib

be
an

), 
A

bu
 D

ha
bi

 (M
id

dl
e 

E
as

t),
 W

in
ni

pe
g 

(N
or

th
 A

m
er

ic
a)

. 
 A

SQ
 2

01
2 

TO
P 

PE
R

FO
R

M
ER

S 
 

   B
ES

T 
A

IR
PO

R
T 

B
Y 

R
EG

IO
N

 
 

 Af
ric

a 
1.

 C
ap

e 
To

w
n 

2.
 D

ur
ba

n 
3.

 C
ai

ro
 

4.
 M

au
rit

iu
s 

5.
 J

oh
an

ne
sb

ur
g 

 

 A s
ia

-P
ac

ifi
c 

1.
 S

eo
ul

 In
ch

eo
n 

2.
 S

in
ga

po
re

 
3.

 B
ei

jin
g 

4.
 N

ew
 D

el
hi

 
5.

 H
on

g 
K

on
g 

 E u
ro

pe
 

1.
 M

os
co

w
 S

he
re

m
et

ye
vo

 
2.

 M
al

ta
 

3.
 E

di
nb

ur
gh

 
4.

 K
ef

la
vi

k 
5.

 Z
ur

ic
h 

 La
tin

 A
m

er
ic

a-
C

ar
ib

be
an

 
1.

 C
an

cu
n 

2.
 G

ua
ya

qu
il 

3.
 M

on
te

go
 B

ay
 

4.
 S

an
 J

os
é 

5.
 B

ar
ba

do
s 

 M
id

dl
e 

Ea
st

  
1.

 A
bu

 D
ha

bi
 

2.
 D

ub
ai

 
3.

 D
oh

a 
4.

 T
el

 A
vi

v 
5.

 B
ah

ra
in

 

 N
or

th
 A

m
er

ic
a 

1.
 In

di
an

ap
ol

is
 

2.
 O

tta
w

a 
3.

 T
am

pa
 

4.
 S

ac
ra

m
en

to
 

5.
 J

ac
ks

on
vi

lle
 

 
 B

ES
T 

A
IR

PO
R

T 
B

Y 
R

EG
IO

N
: F

EW
ER

 T
H

A
N

 2
 M

IL
LI

O
N

 P
AS

SE
N

G
ER

S 
PE

R
 Y

EA
R

 
 

 Af
ric

a 
U

pi
ng

to
n 

 Eu
ro

pe
 

Sk
op

je
  

 

 
N

or
th

 A
m

er
ic

a  
Vi

ct
or

ia
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A
irp

or
ts

 C
ou

nc
il 

In
te

rn
at

io
na

l |
 P

O
 B

ox
 3

02
, 8

00
 R

ue
 d

u 
Sq

ua
re

 V
ic

to
ria

, M
on

tre
al

, H
4Z

 1
G

8,
 C

an
ad

a 
ac

i@
ac

i.a
er

o 
| w

w
w

.a
ci

.a
er

o 
3 

      B
ES

T 
AI

R
PO

R
T 

B
Y 

SI
ZE

  
 

 2 
– 

5 
m

ill
io

n 
pa

ss
en

ge
rs

 
1.

 H
oh

ot
 

2.
 G

ua
ya

qu
il 

3.
 O

tta
w

a 
4.

 C
hi

an
g 

M
ai

 
5.

 W
in

ni
pe

g 

 5 
– 

15
 m

ill
io

n 
pa

ss
en

ge
rs

 
1.

 N
ag

oy
a 

2.
 H

yd
er

ab
ad

 
3.

 T
ia

nj
in

 
4.

 W
uh

an
 

5.
 S

an
ya

 

 15
 –

 2
5 

m
ill

io
n 

pa
ss

en
ge

rs
 

1.
 S

eo
ul

 G
im

po
 

2.
 C

ho
ng

qi
ng

 
3.

 T
ai

pe
i 

4.
 H

an
gz

ho
u 

5.
 T

am
pa

 
 

 25
 –

 4
0 

m
ill

io
n 

pa
ss

en
ge

rs
 

1.
 S

eo
ul

 In
ch

eo
n 

2.
 N

ew
 D

el
hi

 
3.

 M
um

ba
i 

4.
 T

ok
yo

 N
ar

ita
 

5.
 S

ha
ng

ha
i H

on
gq

ia
o 

 O
ve

r 4
0 

m
ill

io
n 

pa
ss

en
g e

rs
 

1.
 S

in
ga

po
re

 
2.

 B
ei

jin
g 

3.
 H

on
g 

K
on

g 
4.

 S
ha

ng
ha

i P
ud

on
g 

5.
 G

ua
ng

zh
ou

 
 

 B
ES

T 
IM

PR
O

VE
M

EN
T 

 
  

 Af
ric

a 
M

om
ba

sa
 

 

 As
ia

-P
ac

ifi
c 

Sa
ny

a 

 Eu
ro

pe
 

Fa
ro

 

 La
tin

 A
m

er
ic

a-
C

ar
ib

be
an

 
Sa

nt
o 

D
om

in
go

 

 M
id

dl
e 

Ea
st

  
A

bu
 D

ha
bi

 
 

 N
or

th
 A

m
er

ic
a  

W
in

ni
pe

g 
 

  
Ab

ou
t t

he
 A

SQ
 A

w
ar

ds
 

S
in

ce
 it

s 
cr

ea
tio

n 
in

 2
00

6,
 th

e 
A

SQ
 A

w
ar

ds
 h

av
e 

be
co

m
e 

th
e 

w
or

ld
’s

 le
ad

in
g 

ai
rp

or
t p

as
se

ng
er

 
sa

tis
fa

ct
io

n 
be

nc
hm

ar
k 

w
ith

 o
ve

r 2
75

 a
irp

or
ts

 p
ar

tic
ip

at
in

g.
 T

he
 A

SQ
 A

w
ar

ds
 re

co
gn

iz
e 

an
d 

re
w

ar
d 

th
e 

be
st

 a
irp

or
ts

 in
 th

e 
w

or
ld

 b
as

ed
 o

n 
A

C
I's

 A
SQ

 p
as

se
ng

er
 s

at
is

fa
ct

io
n 

su
rv

ey
 a

nd
 re

pr
es

en
t a

n 
op

po
rtu

ni
ty

 to
 c

el
eb

ra
te

 th
e 

co
m

m
itm

en
t o

f a
irp

or
ts

 w
or

ld
w

id
e 

to
 c

on
tin

ua
lly

 im
pr

ov
e 

th
e 

pa
ss

en
ge

r 
ex

pe
rie

nc
e.

  
 To

 le
ar

n 
m

or
e 

ab
ou

t t
he

 A
S

Q
 A

w
ar

ds
, p

le
as

e 
vi

si
t: 

 
ht

tp
://

w
w

w
.a

ci
.a

er
o/

A
irp

or
t-S

er
vi

ce
-Q

ua
lit

y/
A

S
Q

-A
w

ar
ds

/2
01

2-
W

in
ne

rs
 

  
- e

nd
s 
– 

 
 

A
irp

or
ts

 C
ou

nc
il 

In
te

rn
at

io
na

l |
 P

O
 B

ox
 3

02
, 8

00
 R

ue
 d

u 
Sq

ua
re

 V
ic

to
ria

, M
on

tre
al

, H
4Z

 1
G

8,
 C

an
ad

a 
ac

i@
ac

i.a
er

o 
| w

w
w

.a
ci

.a
er

o 
4 

N
ot

es
 fo

r e
di

to
rs

 
 (1

) 
Pr

og
ra

m
m

e 
de

sc
rip

tio
n:

 A
S

Q
, w

hi
ch

 h
as

 w
on

 in
du

st
ry

 re
co

gn
iti

on
 a

s 
a 

w
or

ld
 c

la
ss

 b
en

ch
m

ar
ki

ng
 

pr
og

ra
m

m
e,

 h
as

 g
ro

w
n 

st
ea

di
ly

 o
ve

r t
he

 p
as

t f
ou

r y
ea

rs
. A

s 
of

 F
eb

ru
ar

y 
20

12
, A

SQ
 c

ou
nt

s 
27

5 
ai

rp
or

ts
 

pa
rti

ci
pa

te
d 

in
 th

e 
A

S
Q

 p
ro

gr
am

m
e.

 B
as

ed
 o

n 
th

e 
cu

m
ul

at
iv

e 
re

su
lts

 o
f i

nd
iv

id
ua

l A
S

Q
 p

as
se

ng
er

 
sa

tis
fa

ct
io

n 
su

rv
ey

s,
 w

hi
ch

 a
re

 c
om

pl
et

ed
 e

ve
ry

 m
on

th
 o

f t
he

 y
ea

r, 
th

e 
pr

og
ra

m
m

e 
ha

s 
be

en
 

sc
ie

nt
ifi

ca
lly

 d
es

ig
ne

d 
to

 e
ns

ur
e 

st
at

is
tic

al
 a

cc
ur

ac
y.

 P
ro

gr
am

m
e 

fe
at

ur
es

 in
cl

ud
e 

re
gu

la
r q

ua
rte

rly
 

pe
rfo

rm
an

ce
 re

po
rts

 a
nd

 A
S

Q
 fo

ru
m

s 
fo

r d
at

a 
re

vi
ew

 a
nd

 b
es

t p
ra

ct
ic

e 
sh

ar
in

g.
 S

ur
ve

y 
re

su
lts

 a
re

 
tre

at
ed

 o
n 

a 
co

nf
id

en
tia

l b
as

is
. T

he
 a

im
 o

f t
he

 p
ro

gr
am

m
e 

is
 to

 a
llo

w
 a

irp
or

ts
 to

 p
la

n 
im

pr
ov

em
en

ts
 a

nd
 

be
nc

hm
ar

k 
th

ei
r c

us
to

m
er

 s
er

vi
ce

s 
ag

ai
ns

t o
th

er
 a

irp
or

ts
. I

t i
s 

fa
ir 

to
 s

ay
 th

at
 a

ll 
ai

rp
or

ts
 in

vo
lv

ed
 in

 th
e 

pr
og

ra
m

m
e 

ha
ve

 p
la

ce
d 

a 
hi

gh
 p

rio
rit

y 
on

 c
us

to
m

er
 s

er
vi

ce
, h

av
in

g 
vo

lu
nt

ar
ily

 a
nd

 in
de

pe
nd

en
tly

 
de

ci
de

d 
to

 jo
in

 th
e 

pr
og

ra
m

m
e.

  
 

(2
) 

S
om

e 
of

 th
e 

di
st

in
gu

is
hi

ng
 fe

at
ur

es
 o

f t
he

 p
ro

gr
am

m
e 

in
cl

ud
e:

  
 � 

Lo
ca

lly
 re

le
va

nt
. A

ll 
ai

rp
or

ts
 a

re
 a

bl
e 

to
 s

ur
ve

y 
in

 th
ei

r o
w

n,
 n

at
io

na
l l

an
gu

ag
e 

w
ith

 th
e 

ch
oi

ce
 o

f 
ov

er
 3

0 
ot

he
r l

an
gu

ag
es

 a
s 

w
el

l. 
 

� 
O

n-
si

te
 a

irp
or

t s
ur

ve
yi

ng
. Q

ue
st

io
nn

ai
re

s 
ar

e 
co

m
pl

et
ed

 w
ith

 re
sp

on
se

s 
fro

m
 p

as
se

ng
er

s 
in

te
rv

ie
w

ed
 o

n 
th

e 
da

y 
an

d 
at

 th
e 

ga
te

 s
o 

th
at

 th
ei

r e
xp

er
ie

nc
e 

is
 c

ur
re

nt
 a

nd
 im

m
ed

ia
te

.  
� 

C
on

si
st

en
t. 

E
ve

ry
 a

irp
or

t u
se

s 
th

e 
sa

m
e 

qu
es

tio
nn

ai
re

.  
� 

St
at

is
tic

al
ly

 re
lia

bl
e.

 A
 m

in
im

um
 o

f 1
,4

00
 p

as
se

ng
er

s 
pe

r a
nn

um
 a

re
 in

te
rv

ie
w

ed
 a

t e
ac

h 
ai

rp
or

t. 
 

� 
A

ud
ite

d.
 E

ve
ry

 y
ea

r a
 n

um
be

r o
f a

irp
or

ts
 a

re
 a

ud
ite

d 
by

 th
e 

pr
og

ra
m

m
e 

to
 e

ns
ur

e 
th

e 
ac

cu
ra

cy
 a

nd
 

co
ns

is
te

nc
y 

of
 th

e 
da

ta
 c

ap
tu

re
d 

by
 s

ur
ve

y 
ad

m
in

is
tra

to
rs

 a
nd

 th
e 

A
C

I m
an

ag
em

en
t t

ea
m

.  
� 

Im
pa

rt
ia

l. 
A

S
Q

 is
 n

ot
 c

ar
rie

d 
ou

t v
ia

 in
te

rn
et

 o
r e

m
ai

l, 
no

r i
s 

it 
lin

ke
d 

to
 a

ny
 k

in
d 

of
 p

riz
e 

or
 o

th
er

 
in

ce
nt

iv
e 

fo
r t

he
 in

te
rv

ie
w

ee
s.

 T
he

 s
ur

ve
y 

qu
es

tio
nn

ai
re

 is
 a

dm
in

is
te

re
d 

on
-s

ite
 a

t t
he

 d
ep

ar
tu

re
 g

at
e 

w
he

n 
th

e 
fu

ll 
ai

rp
or

t e
xp

er
ie

nc
e 

is
 s

til
l f

re
sh

 in
 th

e 
pa

ss
en

ge
r’s

 m
in

d.
  

 (3
) 

Th
e 

aw
ar

ds
 c

er
em

on
y 

fo
r t

he
 2

01
2 

to
p 

pe
rfo

rm
er

s 
w

ill
 ta

ke
 p

la
ce

 a
t t

he
 A

C
I E

ur
op

e 
/ W

or
ld

 A
nn

ua
l 

C
on

gr
es

s 
an

d 
E

xh
ib

iti
on

 2
01

3 
in

 Is
ta

nb
ul

 C
on

gr
es

s 
C

en
tre

, I
st

an
bu

l, 
Tu

rk
ey

 (1
0-

12
 J

un
e 

20
13

). 
 

(4
) 

A
irp

or
ts

 C
ou

nc
il 

In
te

rn
at

io
na

l –
 th

e 
‘V

oi
ce

 o
f t

he
 W

or
ld

’s
 A

irp
or

ts
’ –

 is
 th

e 
on

ly
 g

lo
ba

l t
ra

de
 

re
pr

es
en

ta
tiv

e 
of

 a
irp

or
ts

. T
he

 5
73

 m
em

be
rs

 o
pe

ra
te

 1
75

1 
ai

rp
or

ts
 in

 1
74

 c
ou

nt
rie

s 
an

d 
te

rr
ito

rie
s.

 It
 is

 a
 

no
n-

pr
of

it 
or

ga
ni

sa
tio

n 
w

ho
se

 p
rim

e 
pu

rp
os

e 
is

 to
 re

pr
es

en
t t

he
 in

te
re

st
s 

of
 a

irp
or

ts
 a

nd
 to

 p
ro

m
ot

e 
pr

of
es

si
on

al
 e

xc
el

le
nc

e 
in

 a
irp

or
t m

an
ag

em
en

t a
nd

 o
pe

ra
tio

ns
.  

 
(5

) 
M

ed
ia

 C
on

ta
ct

: 
C

he
ry

l M
ar

ce
ll 

D
ire

ct
or

, C
om

m
un

ic
at

io
ns

 a
nd

 E
ve

nt
s 

A
C

I W
or

ld
 

Te
le

ph
on

e:
 +

1 
51

4 
37
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p
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p
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p
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p
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p
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