
出國報告 (出國類別：會議 ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

參訪加拿大多倫多機場 

以及出席 ACI Customer Excellence 

Global Summit 報告 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

服務機關：交通部 /桃園機場公司  

姓名職稱：陳大中技正 /許家瑞處長  

派赴國家：加拿大  

出國期間： 107.09.06~107.09.15 

報告日期：107.12.14 

 



i 

報告提要 

 

報告名稱：參訪加拿大多倫多機場以及出席 ACI Customer Excellence Global 

Summit 報告 

頁數：21 

出國人員姓名：陳大中/許家瑞 

服務機關：交通部/桃園機場公司 

職稱：技正/處長 

出國類別：參訪及會議 

出國期間：民國 107年 9月 6日至 9月 15日 

報告日期：民國 107年 12月 14日    

分類號/目： 

關鍵詞：機場，服務品質，機場評比，旅客服務設計 

內容摘要： 

「國際機場協會」（ACI, Airports Council International）成立以來一直將旅客服

務品質列為重要發展項目，其中又以創立「機場服務品質評比」（ASQ, Airports 

Service Quality）建立全球機場服務品質評鑑機制，廣受各機場所採用，進而成為

全球標竿評比所引用之標準。近年來由於空運市場蓬勃發展，全球機場在硬體部

分持續投資外，受到彼此競爭的影響，服務品質也日益受到重視。有鑑於此，ACI

決定自 2017 年起，原本只是配合 ACI 年度世界年會進行頒獎的 ASQ 項目，特別

將之獨立出來成為一個全球論壇，並取名為「Customer Excellence Global Summit」，

訂於加拿大 Halifax 的 Nova Scotia舉行第一屆會議及 2017年度頒獎典禮。 

桃園機場 2017 年獲得 4000 萬以上旅客分組第三名，除了被表揚之外，持續

提升旅客服務品質方為核心重點，因此特派員參與首屆大會，並利用轉機機會，

順道參訪加拿大多倫多機場。此行除了在旅客服務品質方面與各機場互相切磋，

同時亦有機會觀摩與桃園機場運量相當的北美機場，收穫十分豐碩。 
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壹、目的 

1.1 Customer Excellence Global Summit 

「國際機場協會」（ACI, Airports Council International）成立於 1991年，為一

非營利組織，專職作為全球機場會員與其他國際組織之間的溝通平台，重點在於

機場發展的標準、安全與品質。根據 ACI最新統計，截至 2017年底，ACI有 641

個會員，涵蓋 176個國家或地區，總計管理 1,953 個機場。 

在服務品質方面，ACI 早年即著手發展「機場服務品質評比」（ASQ, Airports 

Service Quality）計畫，初期僅是提供各機場作為旅客服務的參考依據，桃園機場

於 2007加入 ASQ計畫，2008年開始獲得成績登錄。然而由於全球空運蓬勃發展，

隨著運量逐年攀升，各機場紛紛投入機場建設，造成機場之間的競爭也日益提高，

隨之而來的，便是旅客藉由旅行之便，開始對機場的服務品質進行比較，也因此

讓 ASQ計畫越來越受到重視，甚至成為機場行銷吸引旅客的策略之一。 

桃園機場在 2008 年加入 ASQ 計畫時，全球僅有約 120 個機場導入 ASQ，截

至 2017年底，全球已有 388個機場，10年之間成長 3倍，其中又以亞洲 124 個機

場，歐洲 118個機場為多數。此外由於參加機場數量暴增，為了鼓勵這些參與者，

ASQ自 2013年起也改變作法，採取旅客運量分組的作法，讓更多機場能夠分享得

獎的榮耀，桃園機場在 2016年得到 2,500～4,000 萬旅客分組第一名的佳績，晉升

至 4,000萬以上分組，2017年即得到第三名的成績。 

但在機場競爭日趨激烈的同時間，ACI 也擔心到若照此發展下去，各機場將

淪為分數上的比賽，失去旅客服務品質的初衷，因此在 2016做出重大決定，原本

ASQ 的頒獎典禮都是配合 ACI 年度全球會員大會進行，自 2017 年起，ASQ 將獨

立成為單一論壇，取名為「Customer Excellence Global Summit」，並訂於加拿大

Halifax 的 Nova Scotia 舉行第一屆會議及 2017年度頒獎典禮。 

除了 ASQ的重要性提升之外，此次會議論壇內容也精心設計，主要分為三大

部分，第一天為訓練課程（Training），主要是針對第一線調查人員或直接督導的機
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場人員或主管，由 ASQ 核心團隊說明及展示 ASQ 調查問卷回送後各項查核、統

計及分析，第二天為論壇（Forum），邀請若干機場分享各自的調查經驗或與 ACI

合作進行中的試驗計畫，第三、四天則為高峰論壇，依照不同主題安排主講及與

談人，提供與會觀眾分享。 

由於這是桃園機場參加 ASQ 評比 10 年以來第一次重大變革，因此桃園機場

此次也特別邀請主管機關交通部航政司一同派員與會，除了響應 ACI 對於旅客服

務品質的重視外，也對於 ASQ調查機制進行更深入的瞭解，同時還有機會與來自

全球標竿機場的工作夥伴一同討論，機會非常難得。 

 

1.2 加拿大多倫多機場 

加拿大多倫多皮爾遜機場（Toronto Pearson Airport）位於加拿大安大略省多倫

多，為加拿大最繁忙的機場，擁有 5 條跑道和兩座客運航廈，2017年客運量約為

4,705萬人次，航班起降架次約46.5萬架次，桃園機場2017年客運量為4,488萬人次，

二者在伯仲之間，多倫多機場位於加拿大東部，為連接北美地區重要的樞紐之一。 

近年來多倫多機場也進行了多項投資與建設，機場服務設施翻新，國際航線

大幅提升，旅客服務方面也大有進步，在國際間贏得不少掌聲與獎項，因此藉由

本次會議在加拿大Halifax舉行，位居東部沿海地區，由多倫多機場轉機便利之機

會，特別安排多倫多機場參訪行程，藉由運量相當機場之觀摩機會，學習及吸收

多倫多機場之長處，希望提供桃園機場持續提升旅客服務品質之借鏡與參考。 

 

 

 

 

 

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%AE%89%E5%A4%A7%E7%95%A5%E7%9C%81
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%AE%89%E5%A4%A7%E7%95%A5%E7%9C%81
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%A4%9A%E5%80%AB%E5%A4%9A
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貳、行程： 

參訪加拿大多倫多機場以及參加 ACI Customer Excellence Global Summit 會議

行程表： 

日期 時間 活動 

107.09.06 19:40～21:55 BR 36 TPE – YYZ 

107.09.07 10:00～15:00 參訪加拿大多倫多機場 

107.09.08 08:00～17:00 會議資料準備 

107.09.09 12:50～15:54 AC608 YYZ – YHE 

107.09.10 08:00～17:00 Day 1: ASQ Training 

107.09.11 08:00～17:00 Day 2: ASQ Forum 

107.09.12 08:00～17:00 Day 3: Summit 1 

107.09.13 08:00～17:00 Day 4: Summit 2 

20:40～22:05 AC625 YHE – YYZ 

107.09.14 01:45～ BR35 YYZ – TPE 

107.09.15 05:05 返抵桃園機場 
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參、參訪加拿大多倫多皮爾遜國際機場 

3.1 加拿大多倫多皮爾遜機場(YYZ)機場介紹 

    加拿大多倫多皮爾遜機場（IATA代碼：YYZ；ICAO代碼：CYYZ），為加拿大

安大略省多倫多地區之主要機場，皮爾遜機場離多倫多市中心西北約22.5公里，實

際座落於密西沙加市東北角之馬爾頓區（Malton）。皮爾遜國際機場是加拿大最繁

忙的機場，擁有 5 條跑道和兩座客運航廈，機場內設施包括零售商店、餐廳、免

費 WIFI 無線上網、行李寄存、藝術展覽、美甲沙龍和免稅購物。2017年旅客運

量約4,705萬人次，航班起降架次約46.5萬5,555架次，旅運量排名世界機場第29名，

航班起降架次排名世界機場第22名。 

    皮爾遜機場為加拿大航空及加拿大航空快運之樞紐基地，亦為星空聯盟主要

樞紐機場之一，皮爾遜機場前由加拿大交通部負責管理，目前由多倫多機場管理

局負責管理，隸屬於加拿大國家機場系統。 

 

圖 1 加拿大多倫多皮爾遜機場(YYZ)俯瞰圖 

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%9B%BD%E9%99%85%E8%88%AA%E7%A9%BA%E8%BF%90%E8%BE%93%E5%8D%8F%E4%BC%9A%E6%9C%BA%E5%9C%BA%E4%BB%A3%E7%A0%81
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%9C%8B%E9%9A%9B%E6%B0%91%E8%88%AA%E7%B5%84%E7%B9%94%E6%A9%9F%E5%A0%B4%E4%BB%A3%E7%A2%BC
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%AE%89%E5%A4%A7%E7%95%A5%E7%9C%81
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%AE%89%E5%A4%A7%E7%95%A5%E7%9C%81
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%A4%9A%E5%80%AB%E5%A4%9A%E5%B8%82%E4%B8%AD%E5%BF%83
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8A%A0%E6%8B%BF%E5%A4%A7%E4%BA%A4%E9%80%9A%E9%83%A8
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圖 2 加拿大多倫多皮爾遜機場(YYZ)平面圖 

 

圖 3 加拿大多倫多皮爾遜機場(YYZ)旅客行李報到及空側設施 
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3.2多倫多皮爾遜機場-美國境外入境審查服務 

加拿大目前擁有最多的美國境外入國審查點，多倫多皮爾遜機場亦設有美國

境外入境審查服務，當旅客於出發地機場完成境外入國審查作業後，抵達美國國

土時即不再須接受任何審查，身分如同國內航線旅客。另簡要說明美國境外入境

審查如下: 

一、 美國「境外入境審查」（Preclearance）係指飛美航班於出境國機場將由

美國海關暨邊境保護局（U.S. Customs and Border Protection，下稱CBP）

人員進駐，針對旅客及其行李於登機前，事先進行入境美國之證照查驗、

海關檢查及農產品檢疫。 

二、 旅客在完成出境國之通關查驗後，前往「境外入境審查」指定查驗專區

進行入境美國之通關檢查，經查驗之旅客及行李，其等候區及登機動線

須與未查驗者有效區隔；且完成查驗之旅客至登機前所使用之接駁車、

商店、餐飲及貴賓室等空間及通道，皆須受CBP管制。 

三、 凡經完成「境外入境審查」之旅客，抵美後無須再次排隊查驗，可直接

入境，有助出境國赴美旅客之便利。 

四、 境外審查負面影響是旅客有可能在起飛機場接受審查時等待很長時間，

從而使得其錯過原先離境的航班，繼而錯過所有後續航班。 

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%BE%8E%E5%9C%8B%E5%A2%83%E5%A4%96%E5%85%A5%E5%A2%83%E5%AF%A9%E6%9F%A5
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%BE%8E%E5%9C%8B%E5%A2%83%E5%A4%96%E5%85%A5%E5%A2%83%E5%AF%A9%E6%9F%A5
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%BE%8E%E5%9C%8B%E5%A2%83%E5%A4%96%E5%85%A5%E5%A2%83%E5%AF%A9%E6%9F%A5
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圖 4 加拿大多倫多皮爾遜機場-美國境外入境審查 

    在美國國外建立境外入境審查點，美國聯邦政府必須與審查點所在國政府達

成協議。審查點不享有其他治外法權，當航空器或船舶尚未離開審查點所在國，

即使旅客已經通過審查點，也須受審查點所在國法律管轄。另駐守審查點的美方

人員有權審查旅客或檢查行李，但無權力進行逮捕，僅審查點所在國執法機構有

權執行公權力才進行逮捕。目前已實施前站查驗之國家計有加拿大、愛爾蘭、阿

拉伯聯合大公國、百慕達、巴哈馬及阿魯巴等6國，計16個機場、港埠及車站。 

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%BE%8E%E5%9C%8B%E5%A2%83%E5%A4%96%E5%85%A5%E5%A2%83%E5%AF%A9%E6%9F%A5
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3.3多倫多皮爾遜機場聯外交通運輸系統 

    多倫多皮爾森國際機場位於多倫多市區的西北方，機場與市區聯外運輸方式

主要分為皮爾遜機場快線（Union Pearson Express，UP Express）以及機場接駁巴

士兩種，簡要說明如下: 

一、 Union Pearson Express： 

1. 聯合車站－皮爾遜機場快線是加拿大安大略省大多倫多地區一條機

場聯外鐵路線，連接地區內兩大主要交通樞紐（多倫多市中心聯合車

站與密西沙加多倫多皮爾遜國際機場）。皮爾遜機場快線每天提供約

140班列車服務，每日旅運量約5千人次。 

2. 機場快線營運時段約由每天早上5時半至翌日凌晨1時，服務時數達

19.5小時，每15分鐘有一班列車，車程全長約25分鐘，沿途一共會停

靠四站;成人單程票價為CAD$12.35，來回票價為CAD$24.70。 
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圖 5 Union Pearson Express 列車 (圖片來源：多倫多皮爾森機場官網) 

二、 機場接駁巴士：多倫多運輸局(TTC)目前提供往返市區與皮爾森國際機場

之接駁巴士共有 192 Airport Rocket 、 52A Lawrence West 、 300A 

Bloor-Danforth 、332 Eglinton West及GO Transit等5種;成人單程票價為

CAD$3.25，65歲以上老人/13-19歲學生單程費用為CAD$2.10，另車站內

還有販售搭乘交通工具專用的代幣(Token)。 

 

圖 6 地鐵站內的 Token 販賣機 (圖片來源：Toronto Star) 
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3.4 多倫多皮爾遜機場航廈商業設施及候機空間 

    多倫多皮爾森國際機場設有各種貼心設施和服務，機場全區皆提供免費 Wi-Fi 

上網服務，兩座航廈內設有跨宗教祈禱處、尿布更換室、擦鞋服務區、出境區郵

箱、行李搬運員服務、行李推車與行李寄放設施等；另針對地區季節特性特別提

供冬衣寄放服務，以便於旅客前往溫暖地區。 

     多倫多皮爾遜國際機場在餐飲部分， 航廈內的出入境區設有多元化餐廳及酒

吧，包含義式小吃、漢堡、愛爾蘭酒吧與速食店等。另在購物部分，兩座航廈分

別提供當地特色商品、國際知名品牌衣服皮件及免稅商店等，提供旅客多樣式之

豐富購物選擇。 
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圖 7 加拿大多倫多皮爾遜機場航廈商業設施及候機空間 
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肆、出席 Customer Excellence Global Summit 

    本次會議為 ACI 舉辦之第一屆 Customer Excellence Global Summit 高峰論壇，

會議地點在加拿大 Halifax 的 Nova Scotia 會展中心，地理位置如下： 

 

圖8 Nova Scotia與多倫多皮爾遜機場地理位置 

    大會日期共四日，分為 3 個主題，相關主題及重點說明如下： 

一、 Day 1: ASQ Training 

 Fieldwork preparation and management 

 ASQ deliverables 

 Workshop: Interactive team exercise 

二、 Day 2: ASQ Forum 

 ACI new products and services 

 ACI employee survey for customer experience 

 Presentations from ASQ member airports 

三、 Day3: Summit 1 

 Opening Keynote: Shashank Nigam 
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 Return on experience: why delivering the best is a must 

 Collaboration for the customer 

 Insights from the best: ASQ award winning airports CEO 

panel 

 Human to human 

 Keep calm and carry on 

四、 Day 4: Summit 2 

 Keynote opening: Brian Shapiro 

 Seen one customer, seen one customer 

 Smart investment: big impact 

 Measuring and monitoring in more ways than one 

 One size doesn’t fit all 

 Passenger experience technology: the seamless experience 

圖9 ASQ主要工作團隊 
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4.1 ASQ Training 

    ASQ 團隊目前八位主要成員全員到齊，並分別由概論、調查、問卷品質、統

計、查核、分析等步驟，一一細部說明 ASQ 團隊各步驟的工作及重點，由於與會

者均為第一線調查團隊或機場監督工作人員，因此提問十分踴躍，同時藉由提問

的互動中與會者也吸收了許多經驗，對於未來的 ASQ 問卷管理增進了許多知識與

技能。其中有幾項未來的發展重點分析如下： 

4.1.1 擴充 ASQ 調查對象 

    傳統 ASQ 調查對象為出境旅客，由 ASQ 團隊依據各機場航線及航班分布情

形，制訂調查班表，再交由調查團隊進行調查，但近年來的發展，單純旅客的問

卷調查已經無法滿足快速變動的環境需求，因此各國機場紛紛導入另一個新的研

究領域，稱為「旅客服務設計」，或「旅客經驗」，藉由瞭解旅客的實際需求，再

經過流程或環境的設計，使得機場提供的服務能貼近客製化的方式提供給旅客，

這樣一來滿意度更為提高，最終將反映在消費行為或產生忠誠度，機場的收入也

就隨之成長。 

    圖 10 ASQ 推出更多調查計畫 
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因此 ASQ 團隊在經過與一些機場的試驗合作後，計畫推出另外三種調查計畫：入

境旅客調查、機場員工調查、以及商業購物調查。目前桃園機場僅參加出境旅客

的問卷調查，不過以 ACI 的影響力及公正性，待未來成熟之後，相信有相當大的

機會參與更多的調查類別，更加提升旅客以及員工的服務滿意度。 

4.1.2 提升 ASQ 調查正確性 

    由於 ASQ 的第一線調查係由各機場自行委託方式辦理，ASQ 位居幕後查核，

因此問卷填答的正確性非常關鍵，有鑑於此，ASQ 特別針對查核提出說明，共可

分為三層次，包含一般查核（每季）、隨機查核、以及異常查核。桃園機場至今均

通過每季的一般查核，尚未出現異常查核狀況，未來將配合 ASQ 有可能進行隨機

性的查核，將密切與調查團隊聯繫，做好充分準備。 

圖 11 ASQ 三種層次查核 

4.1.3 實例演練 

    為促進與會人員對於 ASQ 的認識，特別設計將所有打散分組，共設計五道

ASQ 關卡題目，分別依照：實地調查、報告撰寫、資料統計、品質控管以及旅客

性格，讓大家進行練習，實際跟來自不同國家機場討論之下，確實激盪出不同火

花，對於 ASQ 分析內容有進一步的瞭解與體驗。 



16 

   

   

 

 

 

圖 12 ASQ 實例演練 

4.2 ASQ Forum 

    ASQ 論壇則是邀請今年得獎的若干機場發表其得獎的主要原因分析，或者有

主要投資改善項目可以分享給與會代表，其中包含前章所參訪的多倫多機場，特

別就幾個項目分享其獲得北美區 ASQ 幾項的原因，包含：WIFI、出境流程自動化、

聯外交通、以及整體效率提升。 

    仔細分析多倫多機場的檢討流程，發現與桃園機場有極為類似之處，2010 年

起由於第一航廈進行整建，航廈內部及周邊動線進行調整，使得 ASQ 評比節節退

步，由於旅客服務成績相對下滑，以及受到列管等因素，當時檢討的方式即成立

專案小組，並藉由每週開會，針對 ASQ 評比 36 個項目各個擊破，只要旅客提出

客訴的項目及內容，立即交代負責處室形成行動方案，馬上進行改善，歷經三年

改善時間，逐步由個別項目帶出整體效果，果然在 2013 年當第一航廈改善完成後，

重新獲得好的成績，對於分享經驗的機場彼此都有所領悟。 
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圖 13 多倫多機場案例分享 

4.3 Summit 

    此次共有 2 位大會演講，一位是 Shashank Nigam 先生，從小周遊列國，具備

獨到觀察力，創設 SimpliFlying 公司，出版 SOAR 一書，分析航空公司如何以創

新的手法與概念，成功地創造旅客經驗，使他們成為忠誠客戶，並為公司創造營

收。其目的在於鼓勵現場機場從業人員，學習相同的創新理念，打造機場旅客體

驗，相信也同樣能替機場帶來更高的加值體驗。 

 Nigam 先生所提倡的概念，正好與目前桃園機場創新中心所執行的旅客服務

設計一致，創新中心已經持續進行旅客脈絡訪查 2 年的時間，2018 年即將整合旅

客需求資料，配合機場 APP 更新以及藍芽微定位專案，推出貼心服務，包含：導

航、導覽、導資、導流、導購等五導服務，服務內容與先進標竿機場如香港機場

幾乎同步，此次大會聽聞 Nigam 先生演講，以及 ASQ 團隊的報告，相信 2018 在

桃園機場，已經踏出創新的第一步，未來將秉持創新熱情的理念，繼續推出更多

創新服務的作為，提升機場服務品質。 
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圖 14 Mr. Shashank Nigam 及其著作 

 另一位主講者Brian Shapiro也是顧問專家，開設Shapiro Communications公司，

他則是採用一人扮演多種角色的方式，包括：旅客、航空公司櫃檯、清潔工、搬

運工、餐廳服務生…等多達 10 人，分別表達不同機場利害關係人對於機場服務的

期待，整場演講肢體發揮淋漓盡致，博得許多好評。同時也提醒身為機場管理單

位者，應該多以不同工作性質的觀點來看待旅客服務，即使是一顆小小的螺絲釘，

在機場整體服務的運作下，也有其發揮價值貢獻之處，千萬別忽略任何小地方。 

  

圖 14 Mr. Brian Shapiro 演講 

 Shapiro 先生的理念則與近年來桃園機場公司所提倡的服務大聯盟理念相同，

由於桃園機場的旅客量逐年攀升，特別是進入 4,000 萬以上分組之後，有感於機場

公司員工無法兼顧所有機場服務，加之又非第一線服務人員，因此實有必要將服

務理念傳播給所有機場工作人員，讓大家都具備及維持相同的服務水準，這樣才

能在運量成長之際，桃園機場的服務水準也隨之提升，達到運量與服務同樣具備

大聯盟的標準。 
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 在其他的論壇當中，大部分都在闡述服務價值與理念的概念，以及類似第二

天論壇由標竿機場發表 ASQ 得獎的心路歷程，其中有另一個值得特別學習之處，

就是許多機場提到近年來的趨勢之一，ICT 資通訊的發展與旅客服務有著密不可分

的加成作用，主要可以分為兩大類：一是基礎建設協助機場作業單位加速處理旅

客流程及服務，例如近年來「機場協同支援決策」（ACDM, Airport Collaborative 

Decision Making）應用，或是加速旅客流程 Fast Travel 落實，另一類則是直接提供

旅客客製化訊息服務，例如前述機場 APP 及微定位服務。 

前述幾類不同系統的發展，其實就是近年智慧機場 Smart Airport 發展的方向，

因此在大會尾聲，最後一場進行結論之時，就特別安排加拿大 Edmonton 機場及英

國 Heathrow 機場談論如何落實 ICT 對於旅客服務的藍圖及發想。二機場對於智慧

化應用都有值得借鏡之處，特別是策略發展架構的思考邏輯非常清楚，有了明確

的上位指導原則，下層應用程式的發展才有所依據，對旅客的服務更上一層樓。 

   

  

圖 15 加拿大 Edmonton 機場與英國 Heathrow 機場 ICT 應用 
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伍、心得與建議 

5.1 心得 

1. 世界各國在考量空運量逐漸攀升情況下，為能及時擴建機場並以有限人力維

持機場一定服務品質及水準，目前世界各先進機場從旅客報到、通關查驗、

安檢查驗、轉機報到劃位及行李托運等作業模式，皆可觀察機場管理單位係

以設置智慧化自動設備及便利化服務等方式，大幅降低整體人貨通關處理及

旅客等待時間，並進而提升機場與航空公司之經營效率。 

2. 隨著科技發展與旅客特性變化，機場提供之各項服務須與日俱進，並匯集人

流、物流、金流與資訊流，同時扮演了國家門戶的角色。世界各國機場管理

單位無不致力於提供理想之機場服務品質，並盡力滿足旅客需求，讓機場不

再只是機場，進而可作為旅客及國人休閒娛樂之最佳處所，展現機場城市化

的理想願景。 

5.2  建議 

1. 桃園國際機場是國家門戶，也是行銷臺灣觀光的最佳平台，國際標竿機場亦

有逐漸強化獨特風格來提升旅客體驗的趨勢，目前桃園機場已提供多元服務

設施，未來建議桃園機場公司可多加運用公共空間充分展現臺灣國門意象與

觀光文化特色，並會同相關駐站單位提供旅客豐富臺灣體驗，留下美好印象。 

2. 桃園國際機場近年客運量快速成長，102年時旅運量已超出第一、二航廈之總

容量(3,200萬人次)，在設施擴建速度不及旅客成長速度情況下，未來在第三航

廈完成前，設施容量不足之情況將持續存在。未來建議桃園機場公司善用智

慧科技和管理手法提升服務效率及品質，諸如可受理在家提前辦理登機手續

等(如「在家列印行李標籤」後，即可直接至機場辦理行李託運)，將機場智慧
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服務延伸至旅客家中，增加旅客便利性及提升機場作業效率。 

3. 在智慧服務持續推廣的過程中，機場公司也應該同步思考整體智慧化的架構，

尤其智慧機場課題近年來已經逐漸成為全球趨勢，配合旅客服務設計將成為

新世代機場發展（Airport 4.0）的主流，特別是台灣素以電腦科技發展與應用

聞名，建議桃園機場應該把握最佳時機，充分結合資源，領先推動智慧機場，

這樣才能在競爭激烈的亞洲機場之間取得領先地位，順應潮流，提升機場服

務品質，再創佳績。 
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附錄：大會手冊 
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