
出國報告(出國類別：考察) 
 
 
 
 

標竿機場學習之旅- 
新加坡樟宜機場 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

服務機關： 桃園國際機場股份有限公司 

姓名職稱： 林鵬良 總經理 

許家瑞 副處長 

派赴國家： 新加坡 
出國期間： 民國 100 年 6 月 27 日至 29 日 
報告日期： 民國 100 年 9 月 29 日 



i 

公務出國報告提要 

 

報告名稱：標竿機場學習之旅-新加坡樟宜機場 

頁數：19 

出國人員姓名：林鵬良、許家瑞 

服務機關：桃園國際機場股份有限公司 

職稱： 
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出國期間：民國 100 年 6 月 27 日至 29 日 

報告日期：民國 100 年 9 月 29 日    

分類號/目： 

關鍵詞：機場管理 

內容摘要： 

桃園國際機場股份有限公司自 99 年 11 月 1 日成立以來，為提升機場管理品

質及促進國際機場交流，吸收標竿機場經營管理知識與經驗，積極展開標竿機場

學習之旅。此次於 100 年 6 月 27 日至 29 日進行「國外標竿機場學習之旅」

(Visit-for-learning trip to Benchmarking airports) 計畫，參訪對象為新加坡樟宜機

場，計畫定位為高階管理經驗的交流，人員訪談為樟宜機場集團之 CEO 及其子公

司總經理，因此本公司由林總經理鵬良及許家瑞副處長等二員參加。此次參訪收

穫頗為豐富，除了 CEO 深度對談之外，也同時參觀了樟宜機場頗負盛名的 T3 航

站樓及剛改建完成的 T1 航站樓，另外還拜訪了兩家子公司：樟宜機場國際公司及

樟宜機場規劃及工程公司，深入了解子公司的業務以及值得桃園機場公司學習的

方向，對於雙方未來的合作交流機會，奠定了良好的基礎。 
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壹、目的 

為因應國際潮流趨勢，提升機場服務品質，原桃園國際航空站於 2010 年 11

月 1 日改制為桃園國際機場股份有限公司，成為直接隸屬交通部之國營公司。改

誌之主要目的在於提昇機關位階，並採企業經營體制，引進民間企業管理模式，

透過合理的獎懲機制，激發員工最大潛能，達到積極、靈活管理國際機場的目的。

並招募過去公務機關較為欠缺的財務、行銷及公關等專業人才，針對公司經營策

略，研擬符合公司發展的經營及財務計畫，強化與民眾及媒體溝通，增進大眾對

機場經營與發展之認同。 

基於機場改制目的，強化管理品質，改制後桃園機場公司便積極進行國際標

竿機場的學習，透過高階管理階層的面對面訪談，深入了解標竿機場的經營管理，

並從中學習知識與經驗，提升桃園國際機場公司管理品質，另一方面也促進國際

機場交流。之前已於 99 年 11 月 23 日至 26 日進行過香港機場與仁川機場學習之

旅計畫，另於 100 年 4 月 15 日藉由參加美國曼菲斯航空城年會之便，進行達拉斯

機場 DFW 學習之旅。 

本次新加坡樟宜機場學習之旅同樣定位為高階管理經驗的交流，預定訪問對

象為樟宜機場集團 Changi Airport Group, CAG 之 CEO (Chief Executive Officer)，因

此本公司由林總經理鵬良及許家瑞副處長等二員參加，原訂規劃行程為 6 月 27 日

至 28 日，後因樟宜機場集團極力推薦進行子公司參訪，因此將行程增加一天，另

安排樟宜機場國際公司 Changi Airports International, CAI 及樟宜機場規劃及工程公

司 Changi Airport Planners & Engineers, CAPE 訪談。 

新加坡樟宜機場早年 T1 係以桃園機場為學習對象，經過多年努力，如今以高

品質的機場服務聞名，其中多次在國際機場協會 ACI (Airport Council International) 

機場服務品質調查 ASQ (Airport Service Quality)中名列前矛，與仁川機場及香港機
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場為前三名常客，因此就標竿機場的學習對象而言，新加坡樟宜機場可謂當之無

愧。 

其次，就地理位置而言，新加坡與台灣約需 4 小時飛行時間，競爭態勢遠低

於香港及仁川，反而有利於互補及合作，加上同為華語社會，與台灣淵源深厚，

因此選擇樟宜機場作為本公司標竿機場學習之對象，無論在實質交流或資源考量

上，都具有重大的意義。 
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貳、過程 

一、出國前之準備 

由於本公司林總經理在上任前夕即與樟宜機場集團 CEO Mr Lee Seow 

Hiang 熟識，因此在 6 月初發函聯絡樟宜機場後，立即獲得熱誠歡迎，CEO

表示將親自接待，雙方約定於 6 月 27 進行正式會談。 

二、出國行程紀要 

本次出國行程自 100 年 6 月 27 日至 29 日，共計 3 天，原計畫核定為 2

天，但因樟宜機場集團極力慰留，因此許家瑞副處長多停留一天，參訪 CAG

旗下 CAI 及 CAPE 兩家子公司，主要行程說明如下： 

 

日期 地點 主要行程概述 

6 月 27 日 臺北 – 新加坡 

1. 中午於T1與CAG CEO餐敘及會

議 

2. 下午參訪 T1, T3 

6 月 28 日 新加坡 

1. CAI 公司 

2. CAPE 公司 

3. 林總經理於中午先行返國 

6 月 29 日 新加坡 – 臺北  
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三、參訪彙整 

(一) 6 月 27 日 

一早搭乘長榮班機啟程後，於中午時分抵達樟宜機場，CAI 資深副總 Lau 

Ban Kiong 於機門等候接機，經過公務通關程序後，隨即帶領進入剛完成整修

之 T1 二樓餐飲區中式餐廳，CAG CEO Mr Lee Seow Hiang 隨後抵達，並展開

午餐餐敘。 

由於雙方 CEO 互為舊識，因此對我方十分友善，加上華語在新加坡亦被

廣泛使用，雙方分別以中文與英文互相交談，立即進入狀況，同時也感到非

常親切。同時加入會談的還有 CAG 顧問 Mr Huang 及 CAI Mr Lau，Mr Huang

曾任新加坡民航局長長達十數年，並為 CAG 第一任 CEO，如今為 CAG 顧問，

借用其多年累積的經驗，繼續為樟宜機場做出貢獻。 

雙方討論範圍十分廣泛，無論是機場軟硬體、空陸側發展、商業發展、

機場保全，乃至於機場收費機制等，都做了深入而廣泛的意見交流及討論。

以致午餐持續至下午三點三十分結束，根據了解，為了持續提升機場營運彈

性與保持全球領先機場之地位，2009 年 7 月 1 日新加坡民航局正式將樟宜機

場公司化，成立了 100%政府投資之樟宜機場集團 Changi Airport Group, 

CAG，同時為了以更靈活的身段開展海外事業，樟宜機場集團同時成立了樟

宜機場國際公司 Changi Airports International, CAI，以發展海外顧問服務事

業、機場營運管理服務、投資業務與尋求策略合作伙伴等等。 

CAG 與 CAI 之關係如圖 1 所示。 
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圖 1 CAG 與 CAI 之關係示意圖 

樟宜機場 T1 於 1981 年啟用，約晚桃園機場 2 年，當年曾赴桃園機場觀

摩學習，因此同樣面臨老舊改建的問題，自 2009 起，T1 開始進行整建，如今

已接近完工階段，原本略嫌昏暗的出境大廳如今變得十分現代化，如圖 2 所

示。 

圖 2 樟宜機場 T1 整建後寬敞的出境大廳 
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另外原本狹小的報到櫃檯空間，也在此次改建中一併予以加大，配合明

亮的光線，整體營造出與新航廈 T3 非常接近的風格，也讓人見識到樟宜機場

T1 改建的成效，非常值得桃園機場 T1 整建的參考。 

圖 3 樟宜機場 T1 整建後加大的報到櫃檯區 

 

至於管制區內，延續樟宜機場一貫的風格，整體作為行銷及商業活動的

主力，努力營造出舒適的購物環境，但也不忘新加坡「花園城市」的美名，

大量採用綠化及自然景觀，讓旅客在購物之餘，也可以獲得充分的放鬆，稍

解旅程所帶來的壓力。 
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圖 4 樟宜機場 T1 管制區佈置 

 

為了提升服務品質，樟宜機場特別委外成立服務大使，雇用各種不同語

言大使，主動在航廈內詢問是否需要幫助，每人均配備平板電腦，隨時可查

詢機場內資訊，此方法非常值得學習。 

圖 5 樟宜機場 T1 服務大使 
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隨後一行人轉往 T3 參觀，見識到十分著名的綠牆 Green Wall，係將綠色

植物大量種植在航站內，形成兼具環保與環境調節的自然景觀，充分突顯出

新加坡熱帶城市的特色。 

圖 6 樟宜機場 T3 綠牆 

由於氣候較為炎熱，因此在引進日照光線方面就要特別注意，T3 的屋頂

配置有可隨光線移動而調整角度的折射裝置，主要目的在於引進明亮光線，

但另一方面卻將熱能及紫外線加以阻隔，達到多功能的目的。 
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圖 7 樟宜機場 T3 寬敞設計 

樟宜機場在標誌規劃部分也是非成成功的機場之一，雖然桃園機場的標

誌改善計畫已確定採用香港機場的設計概念，但是在細節部分還是有可以加

強的地方，例如圖 8 標示出鄰近廁所的步行時間，就是值得學習之處。 

圖 8 貼心的標誌設計 
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(一) 6 月 27 日 

原訂上午短暫拜會樟宜機場國際公司 CAI 之後，就準備搭機返回台北，

但由於雙方相談甚歡，特別由於我方問及 T1 及 T3 工程規劃設計等議題，CAI

特別邀請另一家子公司，樟宜機場規劃及工程公司 Changi Airport Planners & 

Engineers, CAPE 參與討論。因此在時間極為匆促情況下，林總經理先行返回

台北，由許副處長繼續與 CAI 及 CAPE 人員進行會議，CAPE 公司特別以擔

任義大利羅馬機場顧問為例，歷經規劃、設計及施工階段，說明如何協助羅

馬機場規劃至施工完成航站增建計畫，雙方針對桃園機場目前進行的 T1 整建

計畫，及未來 T3 航站計畫，充分而廣泛地交換了意見，並大方分享樟宜機場

豐富的經驗，令我方代表獲得豐富的資訊。 

相關簡報資料詳見附錄一。 
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參、心得與建議事項 

本次為期 3 日的參訪行程安排，分別與 CAG 及旗下子公司 CAI 及 CAPE 公司

進行交流，由於本案定位為高階經理人對於機場管理的學習之旅，因此參訪團隊

蒐集了非常寶貴的資料，主要可分為三大類：第一類是 CEO 面對面訪談資料，對

象包括樟宜機場 CEO Mr Lee Seow Hiang、前 CEO，現為顧問 Mr Huang 以及 CAI、

CAPE 公司高層等；第二類是實地考察基礎設施，內容包括 T1 整建及 T3 航站樓；

第三類則是參訪過程中多方蒐集的相關書面資料，成果可謂十分豐碩。 

根據上述三大類資料，返國後深入分析參訪所得資料，配合桃園機場改制公

司後所面臨到的問題，研擬出若干重大決議，茲摘錄二大主要建議事項，並已具

體落實之內容說明如下。 

 

(一) 研擬重大工程進行策略 

此次標竿學習最大收穫來自於 CAPE 公司對於工程規劃的詳細介紹，而

其經驗係由過去樟宜機場建設過程一點一滴的累積，特別是當初 T1 興建時人

才仍然留存在 CAPE 公司中，對於經驗的傳承做到了幾乎百方之百的延續，

同時更做到了技術輸出。 

反觀桃園機場的工程規劃，幾乎大都委外發包設計，內部缺乏積極參與

的態度，造成核心技術及經驗無法傳承，這種現象已經反應在 T1 整建及 T3

計畫的推動上。 

有鑑於此，總經理特別指示未來 T3 計畫公司內部必須積極參與，充分掌

握主導權，即使初期經驗不足，也必須加強內部員工的訓練及知識灌輸，將

藉由核心團隊的建立，逐步蒐集及累積工程經驗，希望有朝一日也能像 CAPE
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公司一般，進行技術輸出，為桃園機場公司爭光。 

 

(二) 標誌改善計畫再提升 

為配合 T1 整建計畫，本公司自 99 年 12 月底即啟動標誌改善計畫，希望

由內至外整體讓人耳目一新，雖然主要是學習香港機場的規劃理念，不過此

次在樟宜機場也觀察到許多小細節值得參考，主要就是標示步行時間或距離。 

旅客在航站內常因陌生環境或旅途勞累而對於長距離步行感到不安，觀

察樟宜機場的作法，將步行時間或距離標示於標誌排面將有助於旅客掌握航

站內動線，進而降低焦慮，相信對於服務品質的提升有絕對的助益，此項建

議將納入標誌改善第二階段的計畫當中。 
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