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公務出國報告提要 

出國目的：出席及參展2014年世界航空城論壇暨展覽暨轉機參訪新加坡樟宜機場報告書 

頁數：43  

主辦機關：世界航空城論壇 Airport cities world conference & exhibition、樟宜機場 

出國人員姓名：費鴻鈞、鄭鴻龍、楊光賢、鍾靜旻 

服務機關：桃園國際機場股份有限公司 

職稱：總經理、副理、正工程師、資深業務員 

出國類別：5.其他(參加國際會議) 

出國期間：民國103年 3月 30日至4月 3日 

分類號/目： 

關鍵詞：航空城、新加坡樟宜機場、機場 

內容摘要： 

2014 年由馬來西亞吉隆坡國際機場舉辦第 13 屆世界航空城論壇暨展覽盛會，該會針對航空城

發展提出相關理論與實務。費總經理首次率代表團出席，並應邀於會中發表演說。演講內容針

對台灣的旗艦計畫「桃園航空城」以及桃園機場第三航廈計畫、多功能大樓(Multifunction 

Building, MFB)發展重點作出完成說明。隨著兩岸交流增加、旅客快速成長帶動下，既有航廈

的容量已漸達飽和，台灣在亞太區各國機場環繞下，除加快建設腳步，如何積極發展成為轉運

樞紐，化「挑戰」為「合作」，都是關鍵考量要點。 

除與國際機場專業人士交流機場建設與航空城發展的經驗與想法外，桃園機場亦同步於現場參

與展出活動，本公司此次展出主題以第三航廈建設計畫為主，並特邀桃園縣政府相關同仁協同

布展。桃園機場是航空城計畫的核心，也是引導台灣前往下一個里程碑的未來之星。未來桃園

機場公司將持續向國際發聲，讓世界認識臺灣。 
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壹、 目的 

2014年費總經理首次率代表團出席位於吉隆坡之世界航空城論壇盛會，並應邀於會中發表

演說。費總經理本次出席之主題場次為「The Global Airport Cities Report」，針對台灣未來數

十年的旗艦計畫「桃園航空城」以及桃園機場第三航廈計畫、多功能大樓(Multifunction Building, 

MFB)發展重點作出完成說明。隨著兩岸交流增加、旅客快速成長帶動下，既有航廈的容量已

漸達飽和，致使機場公司對於第三航廈及第三跑道的建設迫在眉睫，費總經理在會中除向與會

代表說明機場建設規劃外，亦闡述台灣在亞太區各國機場環繞下，如何積極發展成為轉運樞

紐，化「挑戰」為「合作」，這些關鍵考量要點。 

除與國際機場專業人士交流機場建設與航空城發展的經驗與想法外，桃園機場公司亦同步

於現場參與展出活動，本公司此次展出主題以第三航廈建設計畫為主，並特邀桃園縣政府相關

同仁協同布展。桃園機場是航空城計畫的核心，也是引導台灣前往下一個里程碑的未來之星。

第十三屆世界航空城論壇是國際性重要會議，未來桃園機場公司將持續向國際發聲，讓世界認

識臺灣。 
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貳、 行程說明 

一、 行程規劃（活動議程表） 

（一）論壇活動議程表 

3/31 KLIA2 Airport City Tour & Pre-Conference: Master class 
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Day 1-論壇開幕 
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Day 2 –論壇閉幕 
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（二）本公司參訪團行程 

日期 時間 行  程  摘  要 備 註(含起迄點) 

3 月 30日

(日) 

0900-1200 華航(CI0721) TPE0850-KUL1330 出差首日(台北往吉隆坡) 

住宿： 

吉隆坡 

Traders Kuala Lumpur 1200-1800 *1400-1800自行參觀吉隆坡機場 

3 月 31日

(一) 

0900-1200 
Airport City Tour:  

參訪吉隆坡機場-KLIA 2 

住宿： 

吉隆坡 

Traders Kuala Lumpur 

1200-1800 

首日世界航空城論壇 Masterclass 課程
(1300-1700) 

費總受邀與談會前會(1715-1730) 

1800-2200 
Welcome Reception 

(hosted by Malaysia Airports) 

4 月 1日

(二) 

0900-1200 10:30-12:00 費總受邀與談 

The global airport cities report 

同步於現場參展 

(Kuala Lumpur Convention Centre)  

住宿： 

吉隆坡 

Traders Kuala Lumpur 

1200-1800 

1800-2200 
Networking Evening 

(hosted by Malaysia Airports) 

4 月 2日

(三) 

0900-1200 

同步於現場參展 

(Kuala Lumpur Convention Centre)  
吉隆坡往新加坡 

住宿： 

新加坡 

Crown Plaza (位於 T3) 

1200-1800 

1800-2200 
新航(SQ117)KUL1850-SIN1945 

*2100-2300 飯店簡報 BHS 系統 

4 月 3日

(四) 

0900-1800 參訪新加坡樟宜機場 (0900-1230) 
新加坡返程台北 

新加坡樟宜機場參訪重

點：相關 IT設施規劃 
1800-2400 華航(CI754)SIN1850-TPE2335 
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二、 論壇部分： 

（一）關於 2014 世界航空城論壇 及吉隆坡機場第二航廈(KLIA2)、主航廈(KLIA) 

世界航空城論壇是一個全球性會議，會中提供策略性的領導創新思維，集結眾多高階決策

者針對航空城發展相關理論與實務，提供高層次的對談，讓與會者了解目前各國航空城規劃發

展現況，並探討都市規劃的妥適安排如何將航空城發展為獨特的商業及旅遊勝地，帶動區域經

濟發展、提振商業收益。 

2014 年由馬來西亞吉隆坡國際機場舉辦第 13 屆世界航空城論壇暨展覽盛會，假 Kuala 

Lumpur Convention Centre 舉辦，來自世界各國航空產業界專業人士、機場營運管理、房地產

與都市規劃發展公司、經濟發展機構等代表，皆齊聚馬來西亞共襄盛舉。本次盛會由 Dr. John 

D. Kasarda 的 Masterclass 拉開序幕，闡述今日機場城市的崛起，帶動商業的多元樣態發展，也

象徵更多複合模式、多元功能企業及現代商業中心的功能將依附於主要的機場城市周邊應運而

生，本次的關鍵討論議題包含近期機場城市的發展與挑戰、機場城市在都市更新與經濟發展中

扮演的定位、機場不動產與商業設施的發展、機場城市的設計、以及如何提高非航空收益而獲

利、如何透過更進一步的收益來源分散，舒緩經濟走弱的衝擊、降低財務風險等。 

本次會展吉隆坡機場特別安排尚未正式啟用的第二航廈(KLIA2)，供與會者參訪，該航廈

計畫於 2014 年 5 月啟用，成本約 40 億馬幣(約當 12 億美元)，總佔地高達 25 萬 7,000 平方公

尺，每年可容納 4 千 5 百萬旅次，擁有 68 個登機門、8 個接駁機坪。為成為東亞區轉運樞紐，

KLIA2 預留廣大的空間以滿足航空公司對未來轉機運量的預期增長空間。在建築設計上，

KLIA2 亦採取環保節能的綠建築技術，除了外部建築有太陽能板之外，內外亦以「雨林」為
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主題，充分連結機場與自然環境。 

KLIA2 為更進一步提升旅客消費體驗，零售設施占地超過 3 萬 5,000 平方公尺，計畫容納

225 家零售商店，力求打造消費天堂，在機場內零售設施的規劃預估也將遵循既有主航廈(KLIA)

之規劃，以「indulge till you fly」為理念，無論出境入境都充分的利用每一個區域，密集的設

立小攤位，提供旅客便利的餐飲休憩環境。KLIA2 亦將提供舒適的轉機旅館(Sama-Sama 

Express)，讓旅客在迎向下一段旅途時，在航廈內的短暫休憩能體驗美食與友善服務。KLIA2

在設計上雖保留極大的空間供未來旅客成長之用，但參訪時亦發現，當航廈空間過大時，若沒

有規畫足夠的電坡道等設施，恐將使旅客的步行距離過長，造成不便，而根據研究顯示，當旅

客的步行距離越長，其消費意願將受到影響，因此正式營運後仍應了解 KLIA2 對於這部分的

航廈規劃。 

吉隆坡機場位於東亞區域，與桃園機場在爭取新世代轉運樞紐的目標上，相互競爭，其主

航廈(KLIA)亦有許多值得借鏡的地方，除了充分利用航廈空間，建立豐富多元的餐飲攤位外，

在航廈管制區內亦隨處可見許多便利旅客的設施，例如自動提款機(ATM)及網路電話(Web 

Phone)，讓旅客在航廈內能滿足部分基本需求。然而吉隆坡機場滿足地不僅僅是旅客，他也關

注合作夥伴的需求，在對航空公司的服務上，吉隆坡機場採用貼心地航廈設計，讓航空公司辦

公室與報到櫃台之間能有便利的地下通道可以順利供航空公司人員連通到報到櫃台。這些貼心

的小設計都是未來桃園機場在做第三航廈細部設計規畫時可以參考的部分。 
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圖 1、吉隆坡第二航廈外觀 

 

圖 2、吉隆坡機場安排第二航廈參訪 
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圖 3、吉隆坡機場(KLIA)空間寬廣，電走道間設有許多餐飲小攤 

 

圖 4、吉隆坡機場「indulge till you fly」為理念在航廈內隨處可見 
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圖 5、吉隆坡機場航空公司辦公室與報到櫃台的地下連接通道 

 

圖 6、航廈內的螢幕提供豐富飛航資訊 
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圖 7、航廈內隨處可見 Web Phone 

 

圖 8、航廈內隨處可見自動提款機(ATM) 
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（二）論壇課程 

費總經理鴻鈞首次應邀出席2014年世界航空城論壇並發表演說，參與的主題為「The Global 

Airport Cities Report - The Latest Project News With A Special Focus On Lessons Learned in 

Overcoming Major Challenges」，一開場即以台灣與桃園機場之全球地理區位做扼要說明，彰顯

台灣在全球化經濟發展中的關鍵位置。並指出在兩岸交流增加、旅客快速成長的帶動下，既有

航廈的容量已漸達飽和，機場公司對於第三航廈及第三跑道的建設迫在眉睫。職是之故，費總

經理在會中特別對身繫台灣未來數十年發展的旗艦計畫「桃園航空城」，以及桃園機場第三航

廈計畫、多功能大樓(Multifunction Building, MFB)發展重點作出完整說明。 

一個成功的航空城需要一個成功的機場來推動，過去，桃園機場是一個獨立於周邊發展的

機場，如今，在「蛋黃+蛋白」理論的支持下，機場將與周邊區域偕同發展，形成台灣與亞洲

的門戶。為了培育新的價值鏈和新的營運模式，桃園機場將發揮台灣獨特優勢，作為高科技產

業測試及培育基地，整合上中下游資訊、通訊、環保、運輸、能源、物流、住宅、展覽、金融、

休憩娛樂等相關產業，這些未來都將納入航空城區域規劃。 

桃園航空城是台灣的旗艦計畫，一個現代化的航空城計畫將對於國家未來經濟發展有莫大

的影響。特別是台灣作為出口導向經濟，高值產品對於空運有莫大需求，加上近年來觀光旅遊

業蓬勃發展的帶動下，使得空運需求高速成長。 

現階段如火如荼規畫的第三航站區，將為桃園機場開創新型態商業模式，也是拓展機場周

邊機能的關鍵。第三航站係整合旅客航廈、商業空間及交通中心之複合式設施，除以
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Mega-Terminal概念開發外，亦將預留規劃作為旅客與北側擴建用地登機廊廳間之連接管道。 

桃園機場更是航空城發展核心，在開發機場園區的考量上，除了因應世界趨勢，致力發展

成為綠色機場，提供多元的商業設施、飯店、餐廳外，亦將展出MIT(Made in Taiwan)相關產品，

把台灣介紹給全世界。 

亞太區各國機場環繞，台灣積極發展成為轉運樞紐，如何化「挑戰」為「合作」，是各國

機場都應該考量的關鍵，費總經理與馬來西亞交通部副部長在航空城論壇上的會面討論，開啟

兩國交流的契機，雙方如何共同合作創造雙贏是公司未來努力的方向。台灣已逐步走向開放天

空政策，不僅為國籍航空帶來更多的發展機會、也誠摯歡迎各國航空業者來台設點經營。 

 

 

圖 9、費總經理於世界航空城論壇發表演說 
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圖 10、費總經理參加論壇課程與國際友人相談甚歡 

 

本次論壇課程中，主辦方馬來西亞機場公司投入眾多資源支持世界航空城論壇的活動，並

在此論壇中分享該國對於航空城的發展經驗。 

吉隆坡機場(KLIA, Kuala Lumpur International Airport)為馬來西亞機場公司特許持有的39

家機場中的一個，該公司亦為機場土地之租約持有人。2013年KLIA服務4千7百多萬名旅客，

年成長19.1%，是全世界第20大繁忙機場。現階段以「To be the Global Leader in Creating Airport 

Cities」為願景，持續開發KLIA周邊土地，除了在政府的許可下逐案延長其土地租約，相關建

設的資金也透過合資等方式逐步取得，同時，因為周邊仍有龐大的未開發土地，為了增加對

KLIA的經濟效益，管理當局在機場周邊土地透過種植棕櫚樹的方式，增加非航空收益。整體

而言，KLIA在機場營運的部分持續不懈的努力，不僅滿足顧客需求、建構良好的夥伴關係、

提供妥適的運輸連結，更加速創造多樣化的非航空收入。 
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在周邊規劃部分，馬來西亞亦在吉隆坡機場附近地區建設MITSUI OUTLEAT PARK 

KLIA，這個商場將分三階段逐步開發，並計畫於2021年全部完工，預估2015年初第一階段可

開始營運，初期將在占地2萬5千平方米的地方開設140間商店。此計畫企圖發展一座東南亞最

大的outlet mall，在匯集人流與物流的便利位置上，進一步吸引中國、中東等地的人來消費。 

對於航空城而言，機場是多角化經濟發展的門戶、催化劑與加速器，特別是在非航空商業

收入的部分，對整個區域的發展是一個良性的循環，航空城的商業發展有助於帶動非航收入的

需求成長，增進區域經濟活動與機場競爭力，進而提高航空公司對於航線發展的興趣，而這樣

也有助於航空城商業發展更進一步的提升。 

機場周圍的商業規劃是航空城發展的關鍵，新的基礎建設將開啟發展的新世紀。機場在商

業發展上的角色，過往以航廈發展與權利金收入為主，但若能透過機場主計畫辨別路側商業區

域，並規劃路側商業發展與土地租賃計畫，則機場就能成為開發者，與區域發展的合資夥伴共

同引導區域經濟成長。 

在非航空收入的部分 FLEMINGO 這家新興市場觀光零售的專業廠商，分享了下列數據：

以全球平均的情況來看，航空與非航空收入的占比約為 53%比 47%，而非航空收入中有 28%

來自於航廈內的零售收入，因此對於機場而言，這個部分的收益提升是相當重要的。50%的旅

客計畫在進入零售 outlet 後有計畫購買商品的意願，預估平均滯留時間為 20 分鐘，然而有 30%

計畫購買的旅客會因為找不到所需商品或因較差的資訊提供而放棄購物。 

因此，如何極大化航廈內非航空收入，需要完整的結構性計畫，從研究分析、空間位置、
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類別及品牌提供/承租混合、定價/價值政策與活動、契約/合作夥伴、實際承租期間、服務/標

準、室內設計等，都是一開始在擬定發展方向時，不可偏廢的部分。 

各國在推動航空城非航空收入部分有其組成元素和特色，因此在規劃的時候應該思考未來

的亮點與發展核心。以 KLIA 周邊為例，有 F1 賽車、Auto Mall、Outlet 零售中心、Green 

Agro-Tourism 主題公園、訓練及醫療中心與整合型商貿圈；Munich 國際機場周邊除了商貿會

議中心，還有 Beer Garden、Audi showroom 等；Las Vegas McCarran 國際機場則有賭場；加拿

大 Edmonton 國際機場則以物流、Outlet、能源、加值型製造業及 Agri-Business 為發展主軸；

未來桃園航空城在區域發展上除了商貿會展等規劃外，區域特色亮點的規劃也不容忽視。 

 

三、 現場參展： 

（一）機場公司主展區規劃 

1. 展覽目的 

(1).提高台灣國際能見度 

台灣此次以桃園國際機場參與在吉隆坡舉辦的「世界航空城論壇展覽」，進軍國際

市場，藉由國際交流的機會，展現本公司的優質、創新與卓越，提高台灣與桃園

機場的國際能見度。 

(2).宣傳桃園航空城及第三航廈計畫 

桃園航空城是台灣的旗艦計畫，身繫往後數十年台灣發展，是引領台灣邁向新世

紀產業轉型與創新的契機，而桃園機場是航空城計畫的核心，也是引導台灣前往
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下一個里程碑的未來之星，因此第三航廈、多功能大樓(MFB)等相關建設計劃成果

不容忽視。 

 

圖 11、桃園機場展區 
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2. 文宣品設計製作 

 (1).提袋印製 500 份 

 

 (2).2030 手冊印製 1000 份
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(3).紀念品：筆記書印製 1000 份 

 

 

(4).現場行銷活動：筆記書發送 
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（二）其他展區一覽 

本屆大會現場共有 21 個展示攤位，來自各國航空城建設相關機構共襄盛舉，現場

提供機場特色與國家城市特色簡介文宣品供與會者索取，各國展示攤位亦安排解說

人員，分享航空城發展規劃與進展。 
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圖 12、ADPI 展攤 

 

 

圖 13、馬來西亞機場展攤 
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四、 參訪樟宜機場： 

樟宜機場是全球獲獎最多的機場，連續 26 年被英國「商旅雜誌」投選為全球最佳

機場，在 2013 年憑藉 5370 萬乘客被譽為全球第 5 大忙碌機場。本次安排半日參訪樟

宜機場，訪問重點為資訊系統設施、營運控制中心(Airport Operation Center)及航廈相

關設施瀏覽。在 IT 設施上，即時性是最主要的關鍵，無論是在各主要設施據點設置立

即回應機器，或是透過 POS 機管理商鋪營業情況，都以「一次建置、多重使用」作為

初始規劃的藍圖。 

在即時回報系統設計上，除了讓機場管理當局能夠了解提供給顧客的服務情況，

以及所遭遇到的問題外，亦能對所得到的回饋資料進行評估，用來分析員工所提供的

服務品質，提升員工的生產力，並衡量如何運用資源來協助員工進一步的改善。這樣

的建置，使得樟宜每個月都收到超過 1,500,000 條意見回復，在收到旅客意見回覆後，

系統會自動寄出訊息通知負責管理人員及負責的員工，督促雙方採取正確的作為。 

 

樟宜機場亦將商業設施導入零售店鋪管理之中，機場內有超過 90%的商店使用樟

宜自有的 POS 機器，並將安裝 POS 機作為契約的一部分，能每日將相關的銷售資料

傳回系統之中，這樣不僅能讓樟宜充分的掌握店鋪實際的運作情況，也對於後續契約

協商有所幫助，並可從中掌握銷售全貌。為了服務旅客，樟宜在 2013 年 9 月亦開始提

供線上購物平台，旅客的樟宜體驗能更進一步延伸。 
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圖 14、樟宜機場廁所評等介面 

 

 

圖 15、樟宜 Garden 評等介面 
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圖 16、顧客回應訊息即時傳訊到承辦員工手機 

 

在營運控制中心的部分(AOC, Airport Operation System)，目前航機起降容量每天

已達 60-70%容量，因此基礎的監控系統的重要性日益提高，其內容畫面包含下列事

項：(1).One Glance “Real-Time” Picture。(2).”Traffic Lighting” of resource status。

(3).information annotation。(4).location specific “drill down”，使用的優點有：(1)提供

即時訊息供機場營運者及合作夥伴溝通和合作；(2)改善狀況偵測，例如提供易接觸的

道面狀況資訊；(3)改善資訊分享和接觸的平台；(4)改善效率和生產力(5)改善事件管理。 

 

在服務人員的訓練上，樟宜採取「主動式服務」和「被動式服務」兩種模式，在

櫃檯後面的服務人員是回應旅客詢問的被動式服務人員，但為了提升顧客滿意度，樟
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宜亦安排多位主動式服務人員，在航廈內走動式管理，主動詢問顧客是否有需要協助

的地方，讓旅客體會到溫暖的貼心服務。 

 

航廈設施的部分，除了有「社交樹」供旅客留念外，樟宜亦有 Garden Trail 

@CHANGI 的規劃，讓旅客在航廈內體驗花園般的感覺，目前共有下列 9 處提供此

服務： 

分佈位置 名稱 

T1-Departure Transit Lounge (Level 3) Cactus Garden 

T1-Departure Transit Lounge (Level 2) Piazza Garden 

T1-Departure Transit Lounge (Level 2) Sculptural Tree Garden 

T1-Departure Transit Lounge (Level 2) Lily Pad Garden 

T2-Departure Transit Lounge (Level 3) Sunflower Garden 

T2-Departure Transit Lounge (Level 2) Bamboo Garden 

T2-Departure Transit Lounge (Level 2) Orchid Garden 

T3-Departure Transit Lounge (Level 3&2) Butterfly Garden 

T3-Arrival Transit Lounge Fern Garden 

 

除了既有的航廈設施規畫改善，為了因應未來的成長，樟宜機場也如火如荼的展

開第四航廈的建設，T4 將會以自助服務為特色，改善程序效率，將出入境安檢等將集

中管理，行李分檢也將全部自動化，並提供更多 kiosks 給自助報到、行李標記還有行

李托運。預估 T4 將於 2017 年竣工，樓地板面積約 16 萬平方公尺，新的 T4 預計客運

量為 16 million，將可使樟宜的客運量在 2017 年提升為 82 million。 
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圖 17、樟宜機場社交樹 

 

在本次對於吉隆坡機場與樟宜機場的參訪中，都有發現「Airport Pay-in Lounge」

這樣的設施。以 Plaza Premium Lounge 這家公司為例，在新加坡、香港、吉隆坡、北

京、上海、廣州、倫敦、多倫多等 29 個國際機場中有超過 110 個服務據點，是全球首

家提供給不論何種航空公司何種艙位旅客都能使用的候機室，他的三大核心服務為機

場候機室(Airport Lounge)、轉機旅館(Transit Hotel)以及會客室(Meet & Greet)。 

機場付費候機室能提供旅客舒適、隱密且溫暖舒適宜人的房間，旅客可視個人需

求選擇淋浴、或不同休憩時間的候機室套裝組合，相關設施包含酒精飲料、行李打包、

商務中心服務、航班資訊、國際報章雜誌、上網區、盥洗設施、按摩椅、TV 頻道等，

可深化機場體驗，感受機場的舒適與便利。 
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圖 18、樟宜回饋機場工作員工給予 10%折扣 

 

 

圖 19、無論出境與否，樟宜提供來機場的顧客 7%優惠 
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參、 心得及建議事項 

一、 心得 

一個成功的航空城需要一個成功的機場來推動，過去，桃園機場獨立於周邊發展，如今，

在「蛋黃+蛋白」理論的支持下，機場積極與周邊區域偕同發展，形成台灣與亞洲的門戶。為

了培育新的價值鏈和營運模式，機場周邊規畫發揮其獨特的區位優勢，作為高科技產業測試及

培育基地，整合上中下游資訊、通訊、環保、運輸、能源、物流、住宅、展覽、金融、休憩娛

樂等相關產業。 

桃園航空城是台灣的旗艦計畫，一個現代化的航空城計畫將對於國家未來經濟發展有莫大

的影響。特別是台灣作為出口導向經濟，高值產品對於空運有莫大需求，加上近年來兩岸交流

日益密切、觀光旅遊業蓬勃發展的帶動下，使得空運需求高速成長。無論是哪一個國家，機場

的乘載能力不足，都將不利全球投資者的投資意願。因此桃園機場的發展身系未來數十年台灣

經濟發展與產業轉型的契機。 

此次參加世界航空城論壇，除了解各國航空城發展進程，交流相關建設方向，亦首次與桃

園縣政府相關單位合作，共同展出桃園機場的發展與桃園航空城的規劃藍圖。未來台灣如何實

施投資計畫，掌握成長契機，都是不容忽略的關鍵。 

儘管航空城周邊規畫發展具有相當的重要性，但機場本身競爭力的提升，才是發展的關

鍵。亞太區各國機場環繞，台灣積極發展成為轉運樞紐，如何化「挑戰」為「合作」，與其他

區域機場學習，改善桃園機場的營運管理，並規畫出更適合未來發展的機場建設模式，逐步提

升機場的軟硬體設施，都是本公司持續努力的方向。 
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這次對於吉隆坡機場與樟宜機場的拜訪，讓我們體會到鄰近機場在旅客滿意度提升上所付

出的心力，也讓我們感受到新時代的機場發展，資訊流的掌握將是帶動下一波成長的致勝關

鍵。從這次的參訪中，我們感受到樟宜機場在系統設置上有全面性的完整規劃，在 IT 設施的

架構中對旅客滿意度資訊的蒐集、分析、處理與回饋，運用智慧型手機和 QR code 等媒介，即

時快速的讓負責同仁能夠瞭解到航廈設施的相關情況與旅客意見，並使管理者能夠快速地取得

資料分析的結果，這些都是值得我們機場學習的方向。 

在非航收入的提升上，零售餐飲收入是航廈內相當重要的發展關鍵，吉隆坡機場透過餐飲

小攤的方式，讓旅客在遼闊的機場空間中移動時，能隨時滿足食的需求。而樟宜機場，則將機

場視為消費天堂，除了透過 POS 機即時的掌握航廈內商店完整的消費現況，供經營決策之用，

在路側也提供 7%的稅賦優惠，並給予在機場內工作的所有員工(非僅限於機場公司員工、亦包

含相關合作廠商員工)消費折扣 10%，讓在機場工作的人形成該區堅實的消費基礎。對於桃園

機場而言，如何增進非航收入與航廈內零售商店的管理，需要多元的評估分析，才能得到最佳

的配置，這個部分也是我們可以逐步綜合評估的環節。 

現階段如火如荼規畫的第三航站區，將為桃園機場開創新型態商業模式，也是拓展機場周

邊機能的關鍵。因此多方學習各標竿機場的成功案例，有助於讓第三航廈的規劃設計更貼近國

際一流水準。 

第三航站係整合旅客航廈、商業空間及交通中心之複合式設施，除以 Mega-Terminal 概念

開發外，亦將預留規劃作為旅客與北側擴建用地登機廊廳間之連接管道。在開發機場園區的考

量上，除因應世界趨勢，發展成為綠色機場，提供多元的商業設施、飯店、餐廳外，亦將展出
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MIT(Made in Taiwan)相關產品，把台灣介紹給全世界。 

 

二、 建議 

本次參加航空城論壇暨樟宜機場之參訪，認識到許多其他機場的營運管理方式，建議如下： 

（一） 提升航廈內空間的使用效率，評估增設餐飲攤位的可行性 

吉隆坡機場空間廣大，但旅客在電坡道行進之間可輕易的找到餐飲小攤，滿足

消費休憩的需求，未來在對於航廈空間運用評估上，可考慮增設簡易小攤的可

能性，不僅帶給旅客更多的便利性，同時賦予機場更多非航收入的空間。 

（二） 航空公司辦公室與報到櫃檯的動線規劃 

機場的服務有的時候不僅僅只是對旅客，合作夥伴(如：航空公司、地勤公司)

也都是不容忽略的利害關係人，在航廈空間規畫上，若能適度學習吉隆坡機場

將航空公司與報到櫃台連結的貼心規劃，提供航空業者更多的便利性，對於機

場未來的發展也將帶來相輔相乘的效益。 

（三） 提升非航廈收入，審酌零售店鋪管理模式，借鏡樟宜做法 

店鋪的管理是一門學問，樟宜機場引進的 POS 系統，能讓機場管理者每天都

瞭解到航廈內的營運情況，同時也讓機場在店舖租金上掌握主動權，未來在第

三航廈的商鋪經營上，或許有機會衡量這樣的運作方式是否能提升本公司收

益。 
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（四） 機場付費候機室引進 

機場付費候機室是不論何種航空公司何種艙位旅客都能使用的候機室，能提供

旅客舒適、隱密且溫暖舒適宜人的房間，旅客可視個人需求選擇淋浴、或不同

休憩時間的候機室套裝組合，有助於深化旅客機場體驗，感受機場的舒適與便

利。 
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肆、 附件 

一、 新聞稿 
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二、 演講投影片 
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