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摘要 
 

 第八屆中國旅客機場體驗高峰會議由上海機場集團邀請本公司及各國際機

場、航空公司參與，並於 106 年 5 月 10 日至 11 日在上海漕河涇萬麗酒店舉辦，此

次聚集全球超過 20 個機場、航空公司及顧問公司共襄盛舉，透過各代表簡報與交

流，了解其各航空公司、國際機場對於旅客服務的分享及最新技術。 

 此次高峰會議主要為交流各機場之旅客體驗服務，透過高峰會議了解每個機

場對於旅客服務的重點項目皆不相同。中國目前趨勢為推廣網路智慧化，讓旅客

使用手機便可以快速連結機場各項服務，使旅客尚未到機場便可以手機自助報

到、購買免稅商品，並透過中國最大手機應用軟體商「微信」付費或是掃描 QR code

便可得知機場最新消息、平面圖、各項資訊介紹等。 

 桃園國際機場股份有限公司此次也由維護處孫處長宏彬發表演說「桃園國際

機場─行李智慧化」，介紹本公司於桃園捷運台北站之預辦登機服務，透過簡報與

影片，發表預辦登機服務、行李運送方式等特色。 

 本次藉由參與高峰會的機會，一併參訪上海浦東機場的相關設施，並透過上

海機場公司市場部同仁介紹，了解其候機室編號方法及各項營運模式如何進行、

及其上海浦東機場為容納 919 飛機，將於今年 9 月建造完成第五跑道。也從兩個機

場交流過程中，明白上海浦東機場行李轉盤、人員進出安全檢查的相關作業模式。

雖桃園機場腹地不及上海浦東機場，但優良的服務及專業的態度，仍是桃園機場

不易被取代、超越的優勢。 
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一、目的 

 桃園機場於 105 年年運量突破 4,000 萬人次，原設計容量已達負荷極限，除積

極擴建空間外，也開始建設第三航廈，由於機場周邊交通受擴建及新建第三航廈

縮減道路，其如何紓解大量旅客，提高報到櫃台效能，皆成為本公司課題。 

 本機場在每日尖峰時段(上午七點至九點)每小時旅客行李托運量近 4,500 件，

其行李及旅客藉由智慧化服務將人力降到最低，有效減少成本及出錯率。由於 106

年 3 月開通機場捷運，本公司於機場捷運台北車站站(以下簡稱 A1 站)辦理預辦登

機服務。 

 有鑑於全球機場皆在提升旅客服務、優化旅客體驗，與各機場交流互換服務

心得也成為趨勢，因而參加此次第八屆中國旅客機場體驗高峰會議，藉由世界各

機場公司、航空公司、地勤公司等共同參與此次會議，更加了解各機場不同單位

對「服務」不同的定義及作為。 

 過去中國機場值機報告在 2013 年中國旅客平均只有 17.5%旅客會使用自助值

機服務，此次 2017 年中國機場體驗高峰會由東方航空提出研究，中國旅客於最高

峰期間使用自助值機旅客已經突破 70%，證明中國已成功推動旅客自助報到服務。 



5 
 

 

 

 

此次中國旅客體驗高峰會議提供交流平台讓全世界各機場管理單位及航空公

司相互交流自動報到系統、旅客服務等經驗，讓各機場、航空公司、機場地服公

司、保全公司及顧問公司分享最新手機軟體應用、行李分撿技術，讓參與其中的

我們吸取他人經驗後更能努力推動智慧化及高品質服務機場。 
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二、行程 

 

天數 日期 行程 內容 

1 2017.5.9 桃園─中國上海 

 搭乘長榮航空前往中國上海

(浦東機場) 
 李處長俊德率隊拜訪上海國際

機場公司市場部許副部長，透

過會議簡報及訪談了解浦東機

場未來建設及營運狀況。 

2 2017.5.10 
出席中國旅客 

機場體驗高峰會議 

 聽取中國東方航空、芬蘭航空

等相關單位簡報及經驗交流。 
 由本公司維護處孫處長宏彬向

各單位簡報「行李智慧化」。 

3 2017.5.11 
出席中國旅客 

機場體驗高峰會議 

 聽取國際航空運輸協會、日本

航空等相關單位簡報及經驗交

流。 
 由本公司業務處李處長俊德、

維護處孫處長宏彬、資訊處黃

處長國峰、業務處李經理紫琳

與現場與會人員經驗分享。 

4 2017.5.12 參訪上海浦東機場 

 偕同長榮航空公司林副站長觀

摩浦東機場出境設施(旅客報

到及 CIQS 流程，並進行機場

營運管理交流討論。 
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三、 第八屆中國旅客機場體驗高峰會議 

中國旅客機場體驗高峰會至今已舉辦第八年，本次是由上海機場集團與

中國東方航空贊助舉辦。國際航空運輸協會為策略合作夥伴，為與會者帶來

最新的國際航空產業動態、最豐富的旅客便捷旅行服務方案，以及未來旅客

出行體驗的最新動態，透過各大機場及航空公司的參與，提供各界交流及經

驗分享。 

 

本次峰會主題圍繞「新技術重塑客戶服務，帶來旅客體驗新格局」，透過

各代表分析中國旅客自助服務的現狀與未來展望，機場自助服務及安全檢查

的升級，互相探討如何以新技術、新趨勢提升旅客的機場體驗。 
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會場設置各樣智慧化旅客服務系統，含旅客自助報到、登機證掃描系統

及行李牌自動列印機台等設備，讓與會人員皆可親身體驗嶄新的設備所帶來

的便利及更便捷的智慧機場服務。 

 

 

會議現場體驗設備及交流照片 
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此次會議除 20 位發言代表外，還有將近 200 民來自航空界各產業代表及

專家學者一起共同出席，主要內容包含：中國旅客機場體驗的現狀與未來發

展、一證通關的規劃和嘗試、機場自助服務的升級(包含行李自助託運)、未

來機場設計的規劃與趨勢。 

浦東機場 T1 航廈啟用自助託運服務後，虹橋機場 T2 航廈更創舉啟用「一

證通關」服務。而本公司維護處孫處長宏彬更向與會人員分享桃園機場於機

場捷運 A1 站的行李自動託運服務，以及桃園機場行李分撿智慧化等議題。 

隨著智慧手機及 4G 移動網路的世代來臨，旅客越來越傾向使用手機、平

板等移動設備來進行值機，並透過網路資訊希望達到準時、準確地得到機場

相關訊息及實際航班動態，旅客全流程機場體驗變得越來越簡單和便利，各

國趨勢逐漸朝向從在家裡即可列印行李標籤、無論何時何地可辦理登機手

續，創造更便利、智慧的機場，各單位分享案例也將於下頁列舉較具創新之

內容進行說明及感想。 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

本公司維護處孫處長宏彬

發表行李智慧化演講 
(分享本公司行李分撿流

程、預辦登機宣傳影片) 
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3.1 中國國際航空─機場旅客個性化自助體驗 

中國國際航空是中國大陸最大的國有航空企業，已北京首都國際機場為

基地，並於 2002 年與中國航空總公司、中國西南航空公司成立中國航空集團。 

中國國際航空近年來積極培養旅客使用自助報到服務的習慣，將旅客搭

機行程自旅行計畫至旅客反饋分為十部分，更將旅客自值機服務開始至到達/

中轉共六大項細列自助及智慧服務，如下： 

1. 值機﹝自助+櫃台﹞：自助列印登機證、行李條，並提供會員及收費服務。 

2. 行李﹝託運+全流程管理﹞：自助託運、自動化行李分撿、行李追蹤。 

3. 安檢：實現無紙化通關、支持「信用安檢」等快速通關模式。 

4. 候機﹝貴賓室+候機區﹞：可處理高端旅客服務訂單、自助候補及升等。 

5. 登機﹝登機口全服務﹞：可處理旅客自願改班者改簽、候補、升等、補

償等列印各類單據。 

6. 到達/中轉：自助中轉導航、行李跟蹤。 

 

中國國際航空更透過現有通訊軟硬體提供更快速的服務 
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3. 2 上海虹橋機場─無線虹橋，提升旅客體驗 

上海虹橋機場主要負責中國大陸國內航線，2015 年旅客次達 3900 萬人

次，位列中國第六，目前正在進行第一航廈改建，預計 2018 年完成。 

且上海虹橋機場面積達 6 平方公里，目前已實現為旅客、機場、航空公

司、機場各駐站單位提供高品質、穩定且覆蓋率高的無線網路服務。各項服

務包括商業、交通、還有最主要的自助報到等。 

商業是以無線網路讓旅客可於網路點餐並付款，到達機場可直接享用，

並且於旅客到達機場後，透過定位服務顯示機場商店位置，使旅客快速查詢

欲購買商品的資訊及櫃位。 

而交通則是透過無線網路定位導航、規劃路徑，旅客還可一鍵定位反向

尋車，以便捷網路使旅客可更快速及便利地到達機場，縮短行前時間，返程

時也可縮短尋車時間，加快停車場流動率。 

機場公司則可對於網路的建置來對於環境監測，透過無線傳輸的便利，

監控機場的溫度、濕度及空氣清淨程度，以軟體帶領硬體提供旅客更好的服

務品質。 
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3. 3 達美航空─行李處理新技術 

達美航空走過破產申請保護，重組後重新盈利並合併西北航空，目前為

美國國內客運總里程與客運機隊規模最大的航空公司。 

而在龐大運量下的達美航空，為提升旅客托運行李的保障，全力開發新

技術以提高旅客滿意度。其新技術是以 RFID 技術，提高行李追蹤功能，透

過行李條列印、掃描編號並上傳資料，可由電腦追蹤資訊。如今受恐怖攻擊

影響，達美航空更希望行李處理的新技術，未來可藉由圖表識別潛在不正常

行李的位置與時間，爭取更多的時間及安全來避免恐怖攻擊的發生。 
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四、上海國際機場參訪及會議概況 

4.1 簡介 

上海浦東機國際機場由上海機場集團有限公司經營管理，絕大部分皆以

國際航班及大部分港澳台航班之起降，2015 年，浦東國際機場旅客吞吐量

6,009 萬人次、貨郵吞吐量 327 萬噸、飛機起降近 45 萬架次。 

其機場目前啟用四條跑道，第五跑道正在興建中，此跑道將以填海造陸的方

式進行，運行等級為 4E 級，可提供中國自行建造之 919 飛機使用，預計 2017

年 9 月完工。 

第一航廈則是 2012 年啟動改建，預計今年完工並且將旅客量自 1800 萬提

升至 3,600 萬人次，並將於 2019 年前完成兩座衛星廳使其容量再增加 2,200 萬

人次，將未來整體上海浦東機場達可容納 8,000 萬人次，擠身全球十大機場行列。 
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4.2 雙方座談會議 

此次藉由桃園機場公司、上海國際機場公司會談，透過簡報了解目前上

海機場之運作及未來展望。 

其中上海浦東機場之地服作業統一由上海地服公司經營，為上海機場集

團(10%)、上海浦東機場公司(41%)、國泰航空公司(25%)、中國航空公司(24%)

共同持股，員工數達 3 萬 2,000 多名，服務國內外 45 個航空公司，更將地勤

作業分為樓內(陸側)、樓外(空側)，除一般熟知的地勤作業外，因應中國氣候

還增加了季節性的地勤工作，如除冰。報到櫃台之自助報到系統(CUSS)也分為

國內外航線不同而由不同公司經營，國內為中國航空、國外則是有 SITA 公司持

特許經營證運作。 

 商業設施則是以標案方式進行，經營期限為 10 年，以固定租金加上抽成

方式收取權利金，但在管制區內有別於桃園機場的免稅銷售及餐飲，還增加

應稅銷售模式，此模式如同一般百貨公司販售商品。 

公共建設則是由上海浦東機場公司成立建設公司，例如此次衛星廊廳興

建，則是由建設公司建造並成立建設指揮部，待興建完成後進行運行移交至

上海浦東機場公司技工部。 
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上海與會交流代表： 
上海機場公司市場部許副部長蓉、 
上海機場公司航空業務室李經理貴超、陳先生亦侃、 
上海浦東機場地勤服務公司馬總監偉文、值勤經理、 
長榮航空公司上海駐站代表林副站長慈安、王資深督導 

上海浦東機場公司由市場部許副部長簡報機場近況 
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4.3 實地參訪 

 

↑上海浦東機場同桃園機場採用門禁卡進出，但除刷卡驗證外，還需輸

入密碼，並採用忘刷扣點制度，累積一定點數則遭停權數日處分，增加人員

進出嚴謹度。 

 

 

 

 

 

 

↑上海浦東機場於公共區域施工期間，會以高度 80 公分圍籬將其包圍，

避免施工期間造成旅客受傷、空間上也不會因施工圍籬而造成視覺擁擠。 
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↑上海浦東機場行李檢查則是進入機場時通過一次安檢，在完成報到程

序後，即在櫃台旁再進行一次查驗，如有問題則是直接將行李經由滾帶送至

交運行李開檢室檢查，確認無誤後才可放行，大型行李則由一旁專區檢查。 
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↑上海浦東機場因應

現代使用網路為旅客必

要需求，於入境管制區內

即設有網路租賃服務，方

便旅客在提領行李前即

可辦理網路，方便入境之

後的聯繫。 

 

 

 

←上海浦東機場在旅客進入

入境大廳時，以地上標示的方

式分為是否有無接機作為區

別，指引旅客前往市區。 
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↑上海浦東機場之停車場則以 LED 指示車位停車狀

況，並保留最靠近航廈一車道作為臨時接送區。 

 

↑上海浦東機場出境大廳則是使用樹葉的造型採光，

使機場光線充足也充滿美感。 
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五、心得與建議 

1. 本次行程主要是參加第八屆中國旅客機場體驗高峰會議，透過各界代表經驗、

意見交流及設備展示，了解並學習國際上各機場如何應用科技及網路提供旅客

值機服務，使我們學習各機場可模傚之處及可否避免之缺點。會議現場也透過

本公司維護處孫處長的分享，將桃園機場預辦登機、行李預掛等服務介紹給國

際認識，使大家也可以看見桃園機場的蛻變與成長。 

2. 此次另外一個重點是與上海浦東機場公司交流，透過面對面會談，彼此對於機

場經營有更深的認識，了解到上海浦東機場因腹地廣大、工作人口眾多，所經

營的型態也有所不同。實地參訪從入境、出境各程序中，也直接以旅客的身分

體驗機場服務，更深刻了解上海浦東機場。 

3. 隨著網路通訊普及且資訊發達，自助旅行旅客日漸增加，加上人手一台智慧型

手機，許多手機應用軟體開發商紛紛透過微博、微信提供旅客服務，國家事業

體、民營企業也透過與軟體結合，推廣公部門、私部門之服務與宣傳露出。 

4. 上海國際機場為國際級水準之機場，並擁有大量員工及公司組織支撐其運作，

結合微信等應用軟體的高網路覆蓋率、佔地廣闊的餐飲服務，桃園國際機場的

規模及員工數雖比不上上海國際機場，但我們可朝向小而精巧的方向前進，以

高品質的服務讓旅客有賓至如歸的感覺。 
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