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摘要
桃園機場捷運線為台灣國內第一條提供預辦登機與行李托運之捷運線，並且為國內首創之服務。桃園捷運對於本機場為十分重要的聯外交通，並且將於台北捷運站區內設置市區預辦登機之服務，將報到及托運行李的服務拉到台北車站進行，其也視為機場服務的延伸。
香港地鐵公司之鐵路系統為亞洲區域首屈一指，並且已營運多年，在香港，機場管理局對預辦登機部份並非主動參與相關事務，反而是讓港鐵局自主管理整體的營運以及跟航空公司們之間的協調，其中香港地鐵與航空公司彼此之間的運作模式十分值得我們參考。
另外，香港國際機場為國際知名且運轉量頗具規模的機場，機場內有建置商店、餐廳、醫療中心、辦公場所以及會議中心，可作為未來本機場未來第二航廈擴建及第三航廈中央區多功能大樓（Multi Function Building）規劃建置之參考。
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1、 目的
桃園機場捷運線為台灣國內第一條提供預辦登機與行李托運之捷運線，並且為國內首創之服務。桃園捷運對於本機場為十分重要的聯外交通，並且將於台北捷運站區內設置市區預辦登機之服務，將報到及托運行李的服務拉到台北車站進行，其也視為機場服務的延伸，相關規劃已召開20餘次會議，通車日在即，桃園捷運的建造已至收尾的階段，預辦登機相關運作之跨單位協調也越來越多。
然而因為預辦登機服務在國內並無類似例子可供參考，並且需要協調、釐清的範圍廣泛；雖然桃園捷運公司曾赴國外鐵路/捷運公司參訪學習，然而捷運運行是其本業，有關預辦登機的部分無法提供太多資料可參考。
有鑑於香港地鐵公司之鐵路系統為亞洲區域首屈一指，其機場快線及預辦登機之經營也為亞洲國家中最成功的範例，並且也為桃園捷運公司考察之標竿對象，為了幫助桃園機場公司在機場捷運線中扮演合適的協助角色，深入的了解預辦登機並且協助桃捷公司協調各方單位。
除了上述考察事項以外，本次由業務及維護單位共同赴香港，因此也規劃考察香港機場以及其與機場捷運相關之部分，以及香港機場聯外交通、報到櫃檯分配原則和行李處理場等細節做深入的了解和探討。


2、 參訪行程
7月2日（星期三）
· 香港機場管理局安排香港機場簡報及導覽
	時間
	行程／內容

	10：05-13：00
	BR0851抵達香港
長榮航空地服人員協助導覽入境動線上之設施、指標、服務

	14：00-14：30
	香港國際機場現況及未來發展簡介

	14：30-16：00
	1. 航空公司櫃台分配管理
2. 自助登機系統(CUSS)
3. 標誌系統(Signage)

	16：00-17：00
	香港國際機場地面交通設施規劃

	17：00-18：30
	香港國際機場行李輸送流程管理
1. 預辦登機行李輸送流程-機場端
2. 行李處理場(五段安檢系統)

	18：30-19：30
	體驗機場快線
搭乘機場快線至九龍站，再轉機場快線接駁巴士（k3）至飯店

	20：30-21：30
	心得分享





7月3日（星期四）
· 香港鐵路公司安排機場快線及預辦登機介紹
· 香港機場PMS系統參訪
	時間
	行程／內容

	13：00-13：45
	香港鐵路及機場快綫簡介

	13：45-14：15
	預辦登機之行李處理系統流程與設備

	14：15-14：45
	港鐵香港站預辦登機服務與周邊配置

	14：45-15：15
	機場快綫

	15：15-15：45
	搭乘機場快綫至機場站

	15：45-16：30
	機場站行李處理系統流程與設備

	16：30-17：00
	港鐵機場快線中央控制室

	17：00-19：30
	香港機場PMS系統

	21：00-24：00
	製作本次參訪重點摘要報告


7月4日（星期五）
· 航空公司導覽香港機場
	時間
	行程／內容

	10：00-10：30
	機場e通道與訪港常客證

	10：30-11：00
	香港機場出境層設施導覽

	11：00-12：00
	與航空公司主管餐敘

	12：00-
	準備搭乘班機回臺





3、 香港機場
3.1簡介
香港國際機場(Hong Kong International Airport)是由香港機場管理局（機管局）營運及管理，是香港特區政府全資擁有的法定機構，機管局員工沒有公務人員身分。
香港機場於1998年7月6日啟用，總用地面積1,255公頃，有兩條長3,8500公尺跑道。現有三座客運大樓，分別為一號客運大樓、二號客運大樓及北衛星客運廊，86個停機位、41個貨運停機位，共計127個停機位。在香港機場營運的航空公司超過100家，連接全球180個航點、包括44個內地城市，每天提供超過1,000個航班。2013年客運量超過5,990萬，航班量約37萬架次，為全球最繁忙客運機場之一。
香港機場"三跑道系統計劃"不只是興建第三條新跑道，整個計劃包含多個工程，如擴建二號客運大樓、擴建行李處理及旅客捷運系統…等。另耗資102億港元(約400億台幣)預計於2015年年底完成中場客運大樓，建造20個停機位，增加1000萬客運量，並延展一號客運大樓的旅客捷運系統，連接中場範圍與一號客運大樓。香港機場"三跑道系統計劃"是為了應付2030年機場的預測航空及需求量而生。
這次參訪是由香港機場「國內業務發展及業界及政府事務」部門主管帶領介紹機場整體運作機制，另由「行李處理飛行區運作部門」助理經理熱心講解行李處理場作業;「客運大樓規劃」部門講解機場聯外交通。
 
[image: 三階段] 
[image: 三條跑道系統]圖3.1.1香港國際機場三條跑道系統
圖3.1.2香港國際機場三條跑道系統[image: 香港機場組織架構]
圖3.1.3香港機場管理局組織圖
3.2報到櫃台管理
3.2.1報到櫃檯
目前香港機場有54家航空公司報到櫃台設置在一號客運大樓，27家在二號客運大樓。報到櫃台的協調管理是由香港機場管理局(以下簡稱機管局)自行與航空公司協調，依據班機大小、歷史優先權等進行分配。新簽約之航空公司會優先放置於二號客運大樓，平衡其兩客運大樓運量，對於LCC減少成本使用少數報到櫃台，造成旅客排隊現象，機管局處理方式亦為協調改善，無強制開櫃。
報到櫃台尾端處有設置「特大件行李接收櫃位」，機管局以人力外包方式負責在該處接收及運送大件行李，運載大件行李的電梯在報到櫃台尾端，處理大件行李的作業範圍皆在報到櫃台裡，相較於本機場大件行李運送方式，地勤人員須用元寶車運送至南北側報到櫃台來得便捷、有效率。

[image: ]
圖3.2.1.1報到櫃台尾端「特大件行李接收櫃位」
[image: DSCN2680]圖3.2.1.2航空公司使用自家Q-line管理
[image: DSCN2546]
圖3.1.1.3香港機管局提供的行李磅秤，設置在報到櫃台旁
3.2.2自助報到機(CUSS)
一號客運大樓設置82台common use self-service (以下簡稱Cuss)，Cuss分布在出境大廳島櫃與島櫃之間，屬於集中型分布，經向機管局詢問Cuss的使用率也不高，並由航空公司推廣。Cuss屬於機管局財產，每位使用Cuss的旅客，機管局會向航空公司收取使用費2.5港幣/人(約新台幣10元)。
這次香港機場考察出差是搭乘長榮航空前往，在使用Cuss報到還可以獲得一張機上免稅品折價券，是吸引旅客使用Cuss誘因很不錯的方法。
[image: DSCN2676]  [image: DSCN2795]
圖3.2.2.1 CUSS
3.3行李提領區
香港機場入境大廳共有14個行李轉盤，轉盤FIDS顯示航班資訊、啟航地、行李運送狀況(「全部送達」或「陸續送達」)，若為全部送達則會告知完成時間，完整並清楚地將行李運送資訊告知旅客，並利用閒置空間設置廣告增加機場收入，一方面吸引旅客注意力，也可降低等待行李的不耐煩感。本機場航班資訊系統目前尚無告知行李運送狀況，未來也可以朝此智能機場方向邁進。
香港機場專門設置一個行李轉盤給大件行李使用，並由機管局人力外包的工作人員將大件行李送至轉盤旁的「易碎或特大行李認領處」，方便旅客認領。對於確認是否拿取自己行李亦設置多處標誌宣導。
[image: DSCN2477] [image: DSCN2780]
圖3.3.1 行李轉盤上的FIDS         圖3.3.2 行李轉盤上的廣告
[image: DSCN2488]
圖3.3.3易碎或特大行李認領處



3.4便利通關
香港機場的入出境通關流程與桃園機場大致相同，基本上也是「疾病檢疫→證照查驗→海關」，其中動植物檢疫的部分應是併入海關的緝私檢查之中。比較值得桃園機場借鏡之處有二，首先是轉機作業區域的規劃，香港機場是大陸內地連接世界各地重要的樞紐機場，其轉機作業區域依東西劃分為E1、E2、W三區，分別由不同的航空公司進駐櫃檯提供旅客轉機票務服務，經轉機安檢後在前往下一段的航程。轉機作業區域是特別規劃的作業空間，有足夠的櫃檯、等候空間；提供充足的轉機資訊、轉機安檢作業空間等，讓轉機的感覺不僅是一段匆促、慌亂的過程。此外，香港機場除空運轉機外，另外也結合了海空聯運的轉乘功能，旅客可經由香港機場海天客運碼頭的快船服務，轉乘至澳門及珠三角等八個口岸；反之，珠三角及澳門的旅客亦可乘坐快船至香港機場後，再轉飛至全球各地。
[image: ] [image: ]
圖3.4.1入境證照查驗前的檢疫櫃檯           圖3.4.2 W1轉機區
[image: ] [image: ]
  圖3.4.3 E2轉機區（海天聯運）             圖3.4.4轉機資訊區


[image: ] [image: ]
       圖3.4.5轉機安檢區                圖3.4.6轉機休憩空間
香港機場另外一個值得借鏡的部分是證照查驗的e化效率，步入證照查驗區前，即有清楚明顯的指標將旅客分別引導成「香港居民及e道」及「訪港旅客」兩區各自辦理通關，前者採用自動證照查驗系統快速通關，香港居民及持有訪港常客證者僅需事先登記即可使用。臺灣的入出國及移民署雖然也有經常訪臺旅客證可以申請，但是入出境通關時仍是以人工櫃檯提供服務，這一個部分仍不及香港機場。在香港機場的證照查驗區另外觀察到服務提升的細節，例如人工服務櫃檯前固定式等候線的設置方式，可以讓排隊動線更有條不紊，也沒有傳統可移動式等候線基座占用空間的問題；證照查驗前貼心的設置免費電話，供旅客可以聯絡接機親友或其他緊急事項使用，這些都是桃園機場未來可以參考學習的部分。
[image: ] [image: ]
      圖3.4.7分區證照查驗           圖3.4.8人工櫃檯前固定式等候線  
[image: ] [image: ]
  圖3.4.9證照查驗區免費電話          圖3.4.10海關分A、B兩區檢查 
3.5香港機場聯外交通
聯外交通的方便性相信是香港機場最重要的優勢之一，目前香港機場的聯外交通接駁有「地鐵」（機場快線）、「巴士」（大客車）、「計程車」、「禮賓車」（小客車）等四種客運業者提供的服務；此外，當然還有親友接送以及自行開車這兩種非經由客運業者的往返機場方式。在諸多聯外交通接駁的方式中，最重要的當屬由香港地鐵公司經營的機場快線，標榜著24分鐘即可由市區抵達機場，是目前最便捷的交通接駁方式，結合在香港站、九龍站提供的免費市區預辦登機服務，是國際商務旅客、自由行背包客方便省時的最佳選擇，依據向香港機場管理局詢問得知的資訊，經由香港快線往返機場的旅客每天約3.5萬人次，占整體旅客22%。
[image: ] [image: ]
圖3.5.1清楚的聯外交通指標及動線   圖3.5.2以機場快鐵為核心的聯外交通 
[image: ] [image: ]
  圖3.5.3完整的聯外交通資訊            圖3.5.4香港快鐵服務櫃檯 

香港機場的聯外交通實屬先天設計良好，後天管理得宜的範例。機場快線於1998與香港機場同時啟用，當年是香港政府新機場建設的其中一環，全長35.2km，共5個車站，每日營運時間19小時（香港首班05:50，機場末班00:48），每10分鐘一班。軌道運輸設置於兩航廈之間，佔據最核心的位置，其餘「巴士」、「計程車」、「禮賓車」等接駁交通亦設置專區分區提供服務，提供與機場快線營運時間及服務對象互補的服務，這樣的配置不僅動線清楚、指標導引方便，各客運業者營業空間獨立也易於管理，香港機場亦善用這種分區管理的特性，分別設置各種專屬的服務諮詢櫃檯，清楚標示各種聯外交通服務的目的地、價格等資訊，旅客可依不同需求，方便迅速地選擇其所需的聯外交通服務。
[image: ] [image: ]
 圖3.5.5巴士服務櫃檯及乘車資訊          圖3.5.6客運巴士售票櫃檯 
[image: ] [image: ]
圖3.5.7計程車服務櫃檯          圖3.5.8計程車乘車資訊海
[bookmark: _GoBack][image: ] [image: ]
圖3.5.9禮賓車服務櫃檯          圖3.5.10禮賓車候車區

參訪完香港機場的聯外交通設施後，深感桃園機場仍有很大的改善空間，雖然說104年底機場捷運通車後，缺少軌道運輸這一項最大的劣勢將會有所改善，但是其他如香港機場第二航廈內禮賓車櫃檯的服務內容、候車及乘車空間的舒適性，仍是桃園機場有所不及之處。

3.6標誌系統
有關香港機場標誌燈箱之硬體設置與本公司已完成更新後之差異如下：香港機場原燈箱配置之背光多採用傳統燈管，實際由外觀辨識後，輝度不足、顏色不均勻之缺點極為明顯；相較於本公司目前第一航廈、第二航廈已汰換完成之標誌燈箱，其以LED作為側打或背打光源，整體輝度較佳、色澤亦較均勻。惟隨著行程陸續參訪，部份區域已可見採用LED作為光源之燈箱，可知香港機場亦有針對此光源型式著手進行汰換之規劃。
[image: IMG_3143] [image: IMG_3145]
圖3.6.1舊型標誌

   另一項較明顯之差異，則為燈箱框體之厚度，香港機場因原燈箱配置如上述為傳統燈管，故箱體本身須具一定厚度以包覆燈管；而本公司前汰換工程於規劃時即以LED作為光源設置考量，故燈箱厚度較薄，整體感受亦較為輕盈。
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圖3.6.2舊型標誌


本次香港機場標誌部分之參訪行程，除針對前述硬體規格進行比較外，另主要針對其預定辦理之版面調整計畫進行探討，其調整計畫源由係依據長期累積之旅客意見回饋，復經研究調查及測試後，預定就現有版面配置予以調整，包含：
1.箭頭形式更換；
2.圖符縮小；
3.中文縮小且字型變更為中黑體；
4.英文放大並變更字型；
5.末端附加標示(如：上圖之櫃檯編號E1)以不同顏色區分。

[image: 舊版面]
[image: 新版面]





圖3.6.4標誌比較

[image: 舊版面-1] [image: 新版面-1]
圖3.6.5標誌前後比較

3.7 PMS系統
香港國際機場現正進行第一航站之PMS電車延伸擴建工程，並將採購10座電車新車箱，預計於2015年完工，接續將進行第二航站PMS電車系統訊號轉換工程，並將第二航站PMS原系統訊號升級轉換為CBTC訊號系統，預計於2017年完成，避免列車追撞及改善相關資訊訊號之回饋，以更精確執行PMS之監控作業。
[image: ]圖3.7.1香港機場PMS規劃概念圖
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圖3.7.2香港機場PMS


3.8行李處理系統
3.8.1簡介
香港國際機場是全球最繁忙客運機場之一，機場及業務夥伴共超過65,000人員緊守崗位，為旅客帶來難忘的機場體驗，行李處理是機場服務重要的一環，香港國際機場擁有高度自動化且先進的行李處理系統（BHS），以高效率處理旅客的行李，其主要部份位於客運大樓的地庫（第二層），西端大堂擁有獨立的自動運輸設備以確保轉機行李的運輸。該系統處理抵港、離港和轉機行李、並利用超過24,000米長的輸送帶傳送行李。條碼掃描器負責讀取標準國際航空運輸協會的行李條碼，並運送至它們的目的地。大部份的行李會在航機降落後20分鐘、卸貨後四分鐘送到12條旋轉行李輸送帶。
3.8.2離境行李處理
於2013年，香港國際機場處理的離境及轉機行李多達2,800萬件，即是每天平均處理多達8萬件行李，在旅客辦理登機手續的一刻，須要託運的行李已經進入機場龐大的行李處理系統，系統由機場員工24小時實時監察確保運作暢順，行李處理系統所在的行李處理大堂，面積約有5萬平方米，每小時可以處理多達16,000件行李。離境行李處理程序主要分為五個部分，分別是：
在香港國際機場一號及二號客運大樓，共設有377個旅客登記櫃檯，旅客在登記櫃檯託運行李時，地勤人員會為行李掛上標籤，為確保行李運送準確、可靠，現時香港國際機場除了使用傳統條碼技術外，亦同時採用無線射頻識別技術（RFID）來處理行李，每一件離境行李的行李標籤上都會植入識別晶片，內有行李的資料，例如旅客姓名、航班資料、座位編號、航班目的地以及行李重量等等可用資訊，以供行李處理系統紀錄及追蹤行李位置。
除了在機場登記櫃檯，旅客亦可以使用市區預辦登機服務，在機場快線香港站或九龍站辦理登機手續及託運行李，航空公司職員會收集託運行李，由行李處理人員裝箱，一併以機場快線列車送到機場，到達機場後經卸箱設施，進入機場的行李處理系統，與其他離港行李一併處理，此外，旅客在珠三角及澳門可以乘搭快船，經香港國際機場的海天客運碼頭到機場轉機，當行李抵達海天客運碼頭時，工作人員首先會將行李從快船卸下，然後運送到一號客運大樓的行李系統進行處理，在一號客運大樓旅客登記櫃檯託運的行李，會經直接供件系統，以每秒一米的運作速度，由登記櫃檯送往行李處理系統，在二號客運大樓旅客登記櫃檯託運的行李，則會首先經過地下隧道，送到直接供件系統，再運送往位於一號客運大樓的行李處理系統。
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圖3.8.2.1香港地鐵預辦登機櫃台
至於體積過大、過小、或過重及過輕的行李可能會影響或損壞系統，甚至影響行李在系統內的處理程序，這類行李不會經直接供件系統進入行李處理系統，而會由專人在特大行李登記處，直接運送到行李處理大堂，直接供件系統中設有保安檢查功能，每件行李必須通過保安檢查方可運上飛機，所有行李首先會進行X光檢查，如果未能通過，會交由保安人員進行檢查，如果行李仍然未能通過檢查，則會由精密的儀器再作分析。
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圖3.8.2.2香港機場行李處理場
[image: IMG_0511]
圖3.8.2.3香港機場行李處理場
離港行李通過保安檢查後，就會進入分揀程序，分揀程序主要由主分揀器及副分揀器執行，當中各有四組裝有感應器的行李盆，行李送上分揀器行李盆後，系統會以感應器控制行李的運送路線，根據行李的情況自動運送到所需地方，在不同情況之下，行李亦會以不同方式處理，例如有些旅客在所屬航班的登機手續開始前，已經提早辦理登機手續及託運行李，這些行李完成保安檢查後，會放置於暫存行李區，現時行李處理系統內設有8個暫存行李區，最多可容納5,500件暫存行李，這些行李會在所屬航班的旅客登機程序開始後，自動送到系統進行分揀作業。
[image: IMG_0482]
圖3.8.2.4香港機場行李處理場中控中心

	
	HKIA
	TIA

	每小時可處理行李平均量
	約16,000件
	約11,200件

	每日離境行李平均處理量
	約8萬件
	約3萬件

	每日早到行李平均暫存量
	約5,500件
	約1500件

	每日預辦登機行李平均處理量
	約5,000件
	預估約250件

	預辦登機行李處理方式
	1. 最少需於飛機起飛前90分鐘辦理完成
2. 可處理隔夜行李
	1. 最少需於飛機起飛前150分鐘辦理完成
2. 不可處理隔夜行李


表3.8.2.1香港機場與桃園機場行李處理比較
在一些情況下，行李暫時未能核准送上飛機，例如轉機旅客尚未辦妥下一程航班的登機手續，即使行李已經通過保安檢查，旅客登機程序亦都已經開始，他們的行李仍然會送到未核准行李區的轉盤上，這些行李會由保安人員看管，直至旅客辦妥登機手續，才送回系統，行李通過保安檢查及經過分揀後，會送到所屬航班的裝箱帶，機場現時設有156條離境裝箱帶，航空公司委聘的停機坪飛機服務人員，會將行李從裝箱帶搬上所屬航班的行李箱內，再將行李箱運往停機坪所屬航班，在裝箱過程中，無線射頻識別系統（RFID）會核對行李標籤上的資料及相關行李箱資料是否相符，包括航班資料、行李所屬客艙及目的地等，並且記錄每件行李存放的位置，如果資料不符，紅色信號燈會亮起，表示這一件行李不應放入該行李箱內，須由裝箱員及航空公司職員核實後再行處理，當旅客準備登機時，行李箱已經到達停機坪準備運上飛機，行李由航空公司櫃檯輸送帶送抵裝箱帶完成所有的系統處理程序僅需12分鐘。
[image: ]圖3.8.2.5香港機場行李處理

	價格
	RFID標籤的價錢約為新台幣2-5元/Tag

	正確閱讀率
	超過99%，倘RFID標籤無法讀取，會使用條碼閱讀器 (barcode reader)或以人工操作方式讀取

	收費
	不會就RFID標籤直接向航空公司收取費用，但RFID的成本可以從其他途徑收回,例如行李處理服務等


表3.8.2.2香港機場RFID整理
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圖3.8.2.2香港機場RFID可搜尋範圍示意
3.8.3轉機行李處理
機場亦都處理大量轉機行李，處理量每月平均超過95萬件，佔總行李量四成以上，轉機行李處理程序主要分為四個部分：
大部分轉機行李會在停機坪卸下，直接運送到行李處理大堂，然後進入中央轉口處理系統，如果轉機時間緊迫，卸下的行李會立即運送到停機坪的急轉行李處理區，進行保安檢查及分揀，機場運作高效迅速，即使旅客抵港後轉機時間只有50分鐘，行李都能夠完成所需處理程序，送到下一程航機上，每件進入中央轉口處理系統的轉機行李，除原有的條碼行李標籤外，操作人員會貼上無線射頻識別系統（RFID）的標籤，行李處理系統首先以掃描器從不同角度讀取行李條碼的資料，然後利用射頻識別系統讀寫器將行李資料重新整理，寫入無線射頻標籤內再運送至相關的分揀器，行李送上分揀器前同樣須要通過保安檢查，分揀器根據不同的情況自動分配行李到所屬航班的裝箱帶暫存行李區或未核准行李區，最後，與所有離境行李一樣，裝箱帶上的行李，會由航空公司委聘的停機坪飛機服務人員，搬上所屬航機的行李箱內，再將行李箱運往停機坪及所屬航班。


3.8.4抵港行李處理
抵達香港國際機場的旅客，在下機的同時行李已經開始從飛機卸下，由航空公司委聘的停機坪飛機服務人員，以最快的速度送到行李處理大堂，行李認領大堂共有12個行李轉盤及兩條特大行李運輸送帶，並設有清晰標誌，指示旅客認領行李，每個行李轉盤由兩組運輸帶組成，香港國際機場訂立服務水平指標，由飛機停泊妥當起計，首件行李會在20分鐘內送到行李認領大堂，最後一件行李亦會在40分鐘內送達。
3.8.5小結
香港國際機場在TTG旅遊大奬選舉中晉身「旅遊名人堂」，是機香港國際機場自2002年起，十次獲選為「最佳機場」後奪得的殊榮，香港國際機場在另一著名商務旅遊雜誌「商旅」的讀者評選大奬中，於過去八年內第七次得到獲選為「中國最佳機場」，香港國際機場為了滿足機場不斷增加的航空交通需求，致力以2015年年底前啟用中場客運廊為目標，屆時香港國際機場每年的客運處理能力，將可額外增加1,000萬人次，並致力成為世界級的機場營運機構，以在機場管理及航空相關業務方面，奠定指標性的地位且為香港繁榮作出貢獻。


4、 香港地鐵
4.1港鐵機場快線
香港鐵路有限公司(以下簡稱港鐵公司)於香港地區擁有十一條鐵路線、84個車站及68個輕鐵站，另外尚有五條線正在興建當中，港鐵公司憑藉運輸和物業綜合發展模式，成功地建立可持去發展社區被公認為全球鐵路營運業的先驅之一。
其中機場快線於1989年由港鐵公司與香港政府共同研究興建一條新鐵路連接新機場，並且於1998年開始興建，xxx年完工，耗資三百五十億港元的機場快線專案全長35.3公里，包括8公里隧道段、6公里高架橋段及21公里路面段。特為新機場及香港主要社區提供快捷、可靠、舒適及方便接駁而興建的鐵路。
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圖4.1.1香港地鐵路線圖


	每天營運時間
	19小時

	單向每小時最高載客量
	10,000人次

	列車長度
	10卡電動車之設計(目前由7客卡+1行李卡方式運作)

	每卡載客量
	64座位

	車速
	最高時速135公里
平均時速80公里

	牽引電壓
	經由架空電纜輸送的1,500伏直流電

	機場鐵路乘客量
	每日35,000人次

	行李處理量
	每日超過5,000件

	機場快線車費收入
	七億九千五百萬港元

	機場快線平均車費
	62.59港元


表4.1.1香港地鐵一班客運資料
[image: D:\103年桃捷預辦行李窗口\7.2-7.4香港考察\行後資料\香港考察照片-青晏\DSC06685.JPG] [image: D:\103年桃捷預辦行李窗口\7.2-7.4香港考察\行後資料\香港考察照片-青晏\DSC06686.JPG]
圖4.1.1機場快線服務櫃台         圖4.1.2機場快線自助購票櫃台
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圖4.1.3機場站行控中心      圖4.1.4機場快線站體內皆有小型商店
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圖4.1.7機場快線月台         圖4.1.8機場快線列車內合影
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圖4.1.9機場快線列車內     圖4.1.10與港鐵公司一同合影，右二維鍾站長



4.2市區預辦登機
香港快線中香港站及九龍站提供免費市區預辦登機服務，並設有多條免費穿梭巴士服務來往各主要酒店，機場線乘客可享免費港鐵接駁服務，除外還提供行李手推車以方便旅客，另有行李搬運員協助旅客搬運行李。
· 優點：
	對機場而言
	將機場帶到市中心，為機場成功運營做條件

	對乘客而言
	1. 為登機旅客提供便捷及有價值的服務
2. 為辦理登機時帶來更大彈性來滿足顧客不同需求
3. 可提前一天或航班起飛前90分鐘將行李托運，具有很大的彈性
4. 可提前確定飛機上的座位

	企業
	1. 增強競爭優勢
2. 幫助乘客在到達機場前處理好行李

	社會
	1. 提升大都會的形象
2. 在運輸區域上提高服務品質
3. 舒緩機場登機櫃位壓力





· 預辦登機相關業務，港鐵公司、香港機管局及航空公司角色及負責業務彙整: 
	
	ITCI Station
	Airport Station

	MTR
港鐵公司
	1. 建置、維運ITCI設施、設備
2. 行李裝櫃及載運至機場站
3. 其他預辦登機配套服務（如手推車、免費交通接駁）
4. 預辦登機站相關物業開發
	1. 行李拆櫃及餵入BHS系統

	HKIA
香港機管局
	1. 建置、出租CUTE系統、CUSS
2. 提供FIDS系統介接
	1. 出租機場站場地
2. 行李接入BHS系統、行李安檢

	Airlines
航空公司
	1. Check-in服務
	N/A



· 香港機場快線的成功有兩個重要之原因：
	成功吸引航空公司
	1. 向航空公司收取一次性費用，包含所有使用場地櫃台等費用
2. 依各航空公司預辦登機旅客使用率，現金回饋方式讓航空公司多為收支平衡
3. 航空公司只需派駐櫃檯地服人員，其餘人力皆由港鐵公司負責，使作業簡單化

	強化服務

	1. 機場快線接駁巴士往返主要飯店
2. 提供手推車
3. 行李搬運員協助月台邊搬運行李
4. 多種票價組合優惠


除了上述原因之外，香港機場高的旅客量，以及機場捷運相對其他交通工具場便利、金額方面又屬實惠，上開源因使得機場捷運載客量十分可觀。另外香港政府開放捷運沿線之物業開發予港鐵公司，物業開發對於該公司而言屬非常重要的金雞母。
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圖4.2.9機場快線提供之手推車
4.3行李托運/處理
預辦登機行李由港鐵公司負責運送至機場，服務係外包給承攬廠商。行李送至機場端後，則由香港機場負責。在港鐵端運送行李處及機場端接收行李處皆會刷行李條碼，清楚劃分雙方各自的權責。行李處理流程如下:
(1) 港鐵站報到櫃台行李托運
(2) 托運行李運送至處理場
(3) 港鐵公司人員負責裝載至行李櫃
(4) 行李櫃上捷運列車車廂
(5) 運送至機場
(6) 港鐵公司人員負責卸載行李

[image: 行李處理流程]
圖4.3.1行李處理流程示意圖
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小結
回程在港鐵香港站體驗預辦登機的便利，使用預辦登機服務一般而言排隊人潮沒有很多，沒有耗掉很多時間在等待上。對於不用拖行李或大包小包戰利品的觀光客，可以把握最後時間在市區觀光實在是很貼心的服務。除此之外，搭乘機場快線從機場到市區約23分鐘，雖然價格比其他交通工具貴，但是速度快加上預辦登機服務的附加價值，亦提高其載客率，使用機場快線的旅客占香港機場聯外交通的22%。預辦登機對於機場的對大益處，為分流機場報到櫃台人流壓力，減少旅客辦理報到手續等待時間，提升機場競爭力。其實預辦登機服務需要捷運公司、機場、航空公司及旅客4方皆贏，共同努力才能順利推動。


5、 心得與建議：
一、香港機場部分
1. 此次香港機場之標誌版面預定調整計畫，經評估並非完全適用本公司，且其所能提升改善之效益，因香港機場本身亦尚未正式核定此調整計畫，故仍有待觀察評估。原因如下：
· 隨本公司兩航廈標誌陸續更新完成，客訴已相對減少，且針對字型之客訴迄今只有2件，均為針對美觀提出異議，而非辨識清晰度。
· 而本公司新建置之標誌燈箱因均以LED做為背光光源，故較香港機場辨識度為高。
· 中文字型若改以中黑體呈現，對於筆劃較複雜之字體，可預期將因整面透光而產生糊在一起之情形。
· 另有關中文變小、英文變大部份，考量台灣與香港民眾英文程度差異，並非完全合適；且根據目前本公司之客訴意見回饋，有關標誌尺寸之部分，僅有一名旅客希望標誌整體變大，但仍不希望中文變小。
· 本年度有學術論文針對本公司新設標誌進行研究，300份有效問卷調查結果中，對字體的滿意度為“滿意” (4/5)，而“亮度”部份則為“非常滿意” (5/5)。
2. 香港國際機場為國際知名且運轉量頗具規模的機場，機場內有建置商店、餐廳、醫療中心、辦公場所以及會議中心，可作為未來本機場未來第二航廈擴建及第三航廈中央區多功能大樓（Multi Function Building）規劃建置之參考，且亦包括參觀報到櫃台、行李分揀處理系統等相關機具、設備（含條碼掃瞄機）及中控中心系統，皆與本機場現有之系統及設備有所差異，透過參訪交流，吸取先進科技國際機場之知識與經驗，以利本機場航廈設施及服務能與國際接軌，觀摩並了解目前機場在行李處理科技的發展及趨勢，增加專業知識的同時，也將觀察到或學習到的經驗提供台灣相關行李處理系統發展廠商或製造商參考並期應用於未來第三航廈興建之參考與學習，以增強本機場競爭力，提升機場服務品質。
3. 香港機場航廈內電動車收費30 HKD/次，未來桃園機場可以評估以收費方式擴大服務。
[image: ]
4. 香港機場行李大廳付費搬運行李服務，未來桃園機場可以評估提供類似服務（目前尚有海關緝私管理問題尚未克服）
[image: ]
5. 入境接機隔屏開設一處未帶行李或小型行李通道，節省商務旅客時間
[image: ]


6. 設置接機站牌，可避免接機旅客雜亂自行張貼接機牌，亦可方便旅客與接機親友連絡會面地點
[image: ]
7. 用餐處設置行李專屬暫放地點，可提升餐廳空間使用效率（減少通道空間，擺放更多用餐桌椅），及讓旅客放心用餐
[image: ]
二、預辦登機部分
此次參訪行程主要為旅客辦理行李預辦登機作業整個流程的學習與交換經驗，在香港機場管理局及香港鐵路有限公司的協助安排下順利完成，也藉由參訪可辦理預辦登機之香港及九龍車站，以及至香港國際機場行李處理區，徹底瞭解旅客動線及行李輸送的流程及處理方式，皆可做為未來桃園國際機場辦理預辦登機之學習與參考。

離境登記
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