行政院及所屬各機關出國報告

（出國類別：實習）
赴澳洲民航學院進修課堂講授技巧訓練
報告書

服務機關：民用航空局民航人員訓練所 

出國人 職    稱：專任教官   

姓   名：袁善玫
出國地點：澳洲墨爾本 

出國期間：90年12月8日至90年12月15日
報告日期：91年2月6日

目次
頁碼
1、 目的
1
2、 行程
2
3、 心得
3
一、開場白 (ICEBREAKER)
3

二、角色定位與責任（ROLES & RESPONSIBILITIES）
3

三、成人學習（ADULT LEARNING）
5

四、學習動機（MOTIVATION）
6

五、課程規畫設計與教學過程

（PLANNING & PRESENTING TRAINING）
7
六、有效訓練與教案

（EFFECTIVE TRAINING & LESSON PLAN）
8
七、溝通（COMMUNICATION）
9

八、發問的技巧（QUESTIONING TECHNIQUES）
10

九、糾正錯誤（CORRECTING MISTAKES）
10

十、考核評量與補救教學

（ASSESSMENT, REVIEWING, EVALUATING TRAINING
& REMEDIAL TRAINING）
11

十一、撰寫報告（REPORT WRITING）
13

十二、教學演練（MICRO TEACHING）
13

十三、觀摩墨爾本區管中心、墨爾本塔台、

人力資源與甄試部及機場消防隊
13
4、 建議與結語
16
5、 附件
20
赴澳洲民航學院進修課堂講授技巧訓練報告書

壹、目的

二十一世紀被稱為e紀元，知識經濟時代來臨，人類知識累積的速度千百倍於舊時代，面對著如此快速與不確定的年代，不論個人、企業甚至國家，都需要加強在知識上的投資，學習力成為最受重視的能力，個人必需把握每一個學習機會，學習多樣化技能，擁有數種專長，才能夠輕鬆面對挑戰，機關組織更需要引導部屬學習，提供成員專業及個人成長的機會，從而促進個人及組織發展堅強的實力，巍然屹立於時代洪流中不被淘汰。

在這學習愈形重要的年代，民航人員訓練所去年（90年）全年開辦班數共達三百九十七班次，訓練內容包含飛航管制、機場消防、航務管理航空通訊、航空電子、督導管理、專精複訓、知識經濟等各類訓練，禮記有云「學然後知不足，教然後知困，知不足所以能自反也，知困所以能自強也」為了精益求精，加強專業知識與技巧，航訓所乃派遣職前往澳洲民航學院接受課堂講授技巧訓練。

澳洲，一個自然遼闊的南半球國度，她的廣大領土除了孕育出千變萬化的自然美景外，由於地廣人稀，澳大利亞飛航情報區占全球空域百分之十一之多，其民航事業發展的十分早，例如澳洲航空公司（QANTAS）成立於西元1920年，至今已有八十一年歷史，澳大利亞是國際民航組織（ICAO）創始會員國之一，澳洲民航學院成立於西元1948年，正是飛航管制的萌芽時期，西元1950年澳洲民航學院創造出世界首座飛航管制模擬機，世界通用的DME、ILS、MLS助導航設施是由澳洲人發明，鑑諸歷史，無怪乎澳洲人發出「澳洲居世界航空發展之領導地位」（AUSTRALIA IS A WORLD LEADER IN AVIATION DEVELOPMENT）的豪語。

以往我國飛航管制皆參照美國聯邦航空總署FAA規範，故而進修實習多前往美國FAA航空學院或是歐洲，此次因緣際會，由於預算通過時間較往年晚，原預定前往之歐洲民航學院及FAA航空學院相關課程都已無空額，嘗試與澳洲民航學院洽商，所幸該學院亦開辦類似課程，時間又可配合，因此職得以順利成行，與航訓所另一位王孝輝教官（參加雷達管制模擬設計訓練）成為前往澳洲民航學院進修的第一批台灣學員。

貳、行程

      十二月七日 為配合國籍航空公司班次，提前於本日晚間十時三十分搭乘華航051班機自中正機場啟程前往澳洲。

      十二月八日 扺達雪梨機場後轉搭澳洲航空公司班機飛往墨爾本，扺達墨爾本時間為當地下午二點三十五分，澳洲民航學院教官MIKE DOBSON前來接機。  

      十二月十~十三日   進修課程。

      十二月十四日      觀摩墨爾本區管中心、墨爾本塔台、人力資源

與甄試部及航站消防隊。

      十二月十五日      返台行程

參、心得

 全部課程前後共五天，謹就課程主要部分之內容摘要提列報告如下：

1、 開場白(ICEBREAKER):（參考附件一）

（1） 開場白定義：於課程或研習會開始所做的活動，使學員彼此互相認識

（2） 開場白目的：使得學員能在熟悉的環境中，輕鬆的利用全副心力學習。

（3） 開場白原則：簡短、避免令人困窘的問題、採取不受拘束方式進行。

（4） 開場白效果：幫助群體中之個人了解其他人，使得教學者初步了解學習者及其個性。

    「好的開始是成功的一半」，對教學者而言，開場往往影響學員一開始甚至全程的學習情緒，故實有必要加以設計並事先熟練。

2、 角色定位與責任（ROLES & RESPONSIBILITIES）（參考附件二）

（1） 教官/講師的功能

整個訓練中最重要的角色當屬教官/講師，其應達成的功能有：

1. 教學與教練                              

   教官除負責教導理論外，並需藉反覆示範演練將實際經驗技巧傳承給學員。

2. 輔導激勵

學員如果在學習時遭遇困難，教官應協助他解決困難；成人學習動機占重要因素，再者學員是單位的生力軍，未來的工作夥伴，因此教官應啟發激勵學員，鼓舞增強其學習動機，使學員能順利完成學習過程，成為合格的員工。

3. 評量考核

教官是管理階層與學員之間的橋樑，教官必需掌握學員學習進度，通常亦兼負考核學員之責，除與學員本人討論外，應向管理階層報告，並應能判斷學員何時達到足堪獨立作業之水準，以便進行考核檢定。

4. 紀錄報告

訓練過程中各階段之測驗或考核結果應作紀錄及報告，對學員之優缺點加以詳細紀錄。

（2） 教官/講師的特質

1.誠信     2.親切    3.耐心   4. 公正   5.專業

教官與學員建立良好師生關係十分重要，其中澳洲最重視的因素是要保持誠信（BE HONEST），言出必行前後一致，「知之為知之，不知為不知」，遇到難題不可矇混，而是努力尋找解答再做講解。對學員在學習過程中的優缺點要告知學員，但學員的個人資料應加以保密。

（3） 學員的角色

  一位優秀學員的關鍵特質有：

1.循規蹈矩  2.把握時間    3.察納雅言  4.了解目標 

5.熱忱學習  6.完成作業    7.積極主動  8.堅忍耐心

9.建立誠信  

同樣強調的是誠信（BE HONEST），在學習過程中發生問題時要說出來不要隱瞞，遇有疑問要發問，如果自覺無法完成某項工作也要坦白相告。

（4） 管理者的角色

成功的管理者應該：

1.慎選優秀教官   2.塑造良好學習環境   

3.給予教官和學員最大支持    4.監督訓練進度   5.考核評量           6.公正無私       7.平易近人       8.專業     9.誠信

「獎勵重於懲罰」，採用高壓或恐嚇方法只會產生更大壓力，結果使得學習成效更為低落。管理者如欲以德服人，誠信、公正無私即為必備之美德。

3、 成人學習（ADULT LEARNING）（參考附件三）

（1） 成人學習的特性-自我導向：成人學習的自主性強，成人會決定自己想要學習的事物與學習方向。

（2） 成人學習的教學原則：

  1.實做練習：學習是靠感官，包含視覺、聽覺、觸覺、嗅覺、味覺，其中以視覺最為重要，使用的感官愈多愈容易記住所學。如果能實際練習更佳，實做有正確與錯誤兩種情況，人類早期的學習多半是嘗試錯誤，由錯誤中學習。

  2.激發動機：人為何要學習？尤其是成人學習自主性強，引發學習動機就格外重要，動機必需對個人有真實意義，而且最好是近程動機，比如對年輕人舉學習可增加退休金這種動機便難以發揮功效。

  3.掌握教學技巧

· 反覆複習：教官於教學中反覆提問或做練習，使學員複習之前學到的知識或技能，也可於每堂開始時要求學員敘述前一單元概要，教官於教學時要預留複習時間，並鼓勵學員在課後自行多加複習。

· 強調頭尾：開頭與結尾是學員印象最深的部分，因此在單元開始時講解教學綱要，結尾時將重點做一總結可收最大功效。

· 雙向回饋：回饋可使得學習更有效率，所以學員宜儘量發問，教官要告知學員其表現，如果以測驗方式進行，應儘快將考卷發還學員與其一同檢討。

· 互動參與：學員在課堂上參與越多所學到的就越多，因此教官要費心設計活動讓學員參與，並且使學員運用多種感官，純粹老師講學生聽的效果就不如合併使用各種教具，例如圖片、影片、或採取討論法教學、設計互動式活動、發問與隨堂考試等。

· 獎勵誇讚：小小一句誇獎可以大大增強學習效果，因為它能使學員感受他的努力沒有白費，用功受到肯定。

4、 學習動機（MOTIVATION）（參考附件四）

（一）動機的種類

1.內在動機：主要來自個人的自我認知，例如為提昇自我、自我實現、工作滿足而學習。

2.外在動機：指非學習本身而是完成學習的結果，例如完訓後可以加薪。

3.動機超量：當動機超量時學習越多結果反而越差。

（二）影響動機的因素：

    1.舊日經驗：如果有過失敗經驗可能減低學習動機

    2.工作環境：管理階層重視學習進修則員工學習動機傾向較強。

（三）喪失動機

    喪失動機可分六階段，包括困惑、憤怒、怨天尤人、失望、不合作、頹廢無用。

    喪失動機的任何階段只要加以補救皆可重新恢復其動機，最忌坐視不管，因為喪失動機傳染性特強，可從個人蔓延至整個團體，此點不容忽視。

    前段成人學習的教學原則中提及成人學習的激發動機十分重要，因

此教學者如果能夠針對動機加以研究，設計教材和教學活動必定可以強化教學效果。喪失動機的理論使人警覺到應注意學生的反應，及時採取改善措施，避免浪費教學資源。

5、 課程規畫設計與教學過程（PLANNING & PRESENTING TRAINING）（參考附件五）

（1） 規畫設計課程：

1. 明定教學目標：古人云：「凡事豫則立不豫則廢」，規畫設計課程最重要的是訂定教學目標，使教官學員皆知曉努力的方向，從而決定課程時間，避免浪費時間於非必要之教學，成人尤其希望清楚明白教學目標與過程。

2. 工作分析：仔細研究如何達成教學目標，教材系統化，提綱契領使教材內容前後連貫一致易教易懂。

（2） 教學過程

1.引發興趣：首先說明工作之重要，讓學習者輕鬆自在，教學者表現出工作熱忱有身教的效果。

2.說明內容：講解單元內容及其在全課程中的關連，以及學習程度之       

最低標準。

3.示範教導：強調重點，鼓勵發問，教官亦要多問學生問題。

4.實際演練：了解教學目標是否達成以加強教學效果，不合標準時重 複練習。

5.考核檢討：了解學員之學習進度，完成每日/週查核報告表，如學員某部分需要加強應與之討論。

開始教學前應有周全準備，雙方都知悉教學目標，教學內容條理分明，教官在教學過程中應記錄學員之優缺點，指出學員之優點格外重要，如果教官從不就學員做對的事予以肯定，學員的士氣很快就會降低。

紀錄學員之學習進度十分重要，日後如需了解某人曾否受到適當訓練，或者有足夠機會通過檢定，此種紀錄便是主要依據。

6、 有效訓練與教案（EFFECTIVE TRAINING & LESSON PLAN）（參考附件六）

（一）訂定目標。訂出預期學員可以學得的知識技能。

1. 行為：例如「說出六段式教學的六個階段」

2. 標準：例如「在3分鐘內說出六段式教學的六個階段」

3. 情況：例如「憑記憶不看書，在3分鐘內說出六段式教學的六個階段」

（二）六段式教學模式教案（適合技能訓練）

1.教官示範（I do it）
2.教官示範並說明（I do it and I tell you what I’m doing）
3. 教官示範，學員說明做法（I do it and you tell me what I’m doing）
4. 學員實做，教官在旁指導（You do it and I tell you what to do）
5. 學員實做並說明做法（You do it and tell me what you’re doing）.

6. 學員實做（You do it）
六段式教學亦可簡化，省略其中兩三個步驟例如第一和第五步驟，視教學之技能複雜度而定。
（三）三段式教學模式教案（較適合課堂講授）

1.講師說明內容大綱（I tell you what I’m going to tell you）

2.講師講授（I tell you）

3.講師複習重點（I tell you what I’ve told you）

    本堂課並學到一口訣，順口又好記，原文是「I do it fast , I do it slow , you do it with me , now off you go.」，意思是指教導技能時教官照正常情況示範一遍，然後放慢速度再做一次，第三次學生在教官指導下做一遍，學生學會後便開始自己單獨練習。此一口訣的簡單原則步驟可供教學者參考。 
7、 溝通（COMMUNICATION）（參考附件七）

溝通的意義是將資訊送給對方，得到回應，雙方相互了解的複雜過程。

溝通的重點是發出的訊息必需清楚明白，必需得到回應，因為語文時常有同音異字，相同語句含意不同等模糊不清的狀況，故而溝通一定要有回應，確認雙方真正相互了解。

    溝通的障礙可能存在於傳送者、接收者、溝通管道與溝通環境之中，例如偏見、年齡、語言、體格、硬體等，教學者若能充分了解面對何種障礙，便可以將障礙對溝通的影響減至最低。

    有效溝通的要點有：

· 事前充分準備（瞭解對方及適當溝通環境）

· 正確回應對方的話

· 注意溝通過程的態度

· 注意傾聽

· 經常不斷確認溝通訊息

溝通時常犯的錯誤有：

· 只想要別人聽你的

· 易受干擾的環境

· 忽略不瞭解的訊息

· 只聽自己想要聽的

良好的溝通可以贏得合作，增進瞭解，獲得良好的人際關係，在課堂講課與實際練習時溝通良好將可增強學習效果。

8、 發問的技巧（QUESTIONING TECHNIQUES）（參考附件八）

（1） 問題的層次：

· 事實：基本資料例如規定條文。

· 理論：歸納事實，詢問為什麼會這樣？怎樣才能….。

· 狀況：結合事實與理論，例如兩架連續離場航機時會發生什麼

         狀況？                  

· 程序：該如何處置

· 判斷：評估何種處置最佳

（2） 啟發式問題：鼓勵學生發言，並且使學生能夠由不同角度去思考與發揮創造力、批判力，例如「你有沒有不同的看法？」。

（3） 封閉式問題：只能得到是或不是的簡單答案，例如中國人愛問的「吃過飯了沒有？」。

為了讓學員多參與並了解學員吸收程度，有效運用問答法是教學者必備的技巧。

9、 糾正錯誤（CORRECTING MISTAKES）（參考附件九）

（1） 探究錯誤的原因：教學者首先要自省，學生出錯是因為我沒有教好教對？漏講？講太快？未掌握學生程度？難度太高？還是其他學生本身的原因，例如身體精神不佳、注意力不集中、未領悟訣竅、疏忽遺忘等。

（2） 何時糾正錯誤

· 立即糾正：遇有立即危險或損害時應即刻糾正。

· 延後糾正：保持工作連貫性，不論在模擬實習或真實工作環境中都十分重要，學生由錯誤中往往能學習更多，印象更深刻，況且每一出錯就當場被糾正，可能大為影響學生的心情與信心。

（3） 如何糾正錯誤

· 耐心：設身處地從學生的角度看他所犯的錯誤，切不可以老資格前輩的想法，對學生的錯誤感到不耐煩或輕蔑。

· 鼓勵：採用同理心、尊重方式，儘可能先說出學生做對的地方，再說錯的地方，而且切勿扯出陳年舊帳，例如「你每次都忘記…」、「我已經講過兩三遍…」。鼓勵法會使學生勇於發問，尋求協助，使得學習環境中溝通暢通無阻。

· 發問或探討：此種方式是最重要也是最難的糾正錯誤法，必需視時機慎加使用。

「還有沒有其他要做的事？」由學生的答案可查知其學習程度。

  「還有沒有其他方法？」使學生發現自己的錯誤，思索出另一種更好的做法。

發問探討式的優點是藉由學生參與，如果學生能正確回答，可增強其

信心。一來學生明白自己能提出正確的做法，二來間接指出錯誤，勝

過直接指出學生這裡錯那裡錯，給學生挫折感要正面的多。

糾正錯誤是教學者之工作職責，學生犯錯是必然的事，資質差的學生

經常需要糾正錯誤，教學者善加運糾正錯誤技巧，可避免打擊學生信

心與自尊心，保持師生關係融洽，學生能夠改正錯誤即可日益進步，

使得學習進展順利，成功達到學習目標。

10、 考核評量與補救教學（ASSESSMENT,REVIEWING，EVALUATING TRAINING & REMEDIAL TRAINING）（參考附件十）

（1） 考核

1. 考核人的責任：客觀公正持續觀察學員的表現，在需要時加以輔導甚或建議實施補救教學。

2. 考核的功能：掌握進度，幫助學員改進使學員能達到教學目標，並可提供資料庫所需之分析資料，且可使教學水準標準化。

3. 考核的工具：考核是為了解學習者的能力，包含知識、技能與應用三方面，讓學員表現能力的方式有很多種，例如筆試、口試、實做和寫作業等。

4. 考核的要點：

· 就看到的事實評分，考核時的工作環境與工作量可加以設計，除有充分時間外也應有足夠狀況，使評分更加可信有效；考核時如了解學習者的思想過程，可更深入掌握其程度。

· 訂定考核程序，針對評分標準詳加定義，使不同考核人間的差距減至最小。

· 考核前先講解考核項目，考核時間與方式，取得被考核人同意，使其有機會呈現最佳表現。

（2） 評量

1.評量的原因：為了解教學成果。

2. 評量的內容：含課程設計、時間長短、教學方式、教學者與學習者表現、教學目標是否達成、課程的經濟效益等。

3. 評量的標準：針對教學成效、合適性、品質評量。

4. 評量的方式：含作業、測驗、考試、問卷

5. 評量後的措施：得到評量結果後的措施可能有：補救教學、撰寫學習成果報告、改進教學計畫等。

（三）補救教學

考核評量之後，經過分析確認有其必要後實施補救教學，澳洲民航學院對不合格的學生，會召集會議討論其弱點癥結所在，然後加以補強。實施補救教學後需再做查核評量，如果仍未達水準可重覆為之。

針對考核評量部分，澳洲民航學院另有進階課程，該院及作業單位之教官與檢定教官皆需修習通過，方才能擔任教官職務，可惜本次限於時間經費未能學到進階課程，檢定考核對教官與學生非常重要，檢定決定學生之前途事關重大，往往給予檢定者沈重壓力，且若是同一單位內之檢定標準不一，則又使要求嚴格之檢定者背負更大壓力；平常的考核也時常流於形式，或是各教官評分差異懸殊，在這方面我們的確需要加強制度規定與訓練。

11、 撰寫報告（REPORT WRITING ）
1. 寫報告的原則：從結論著手，避免詰屈贅牙冗長的字句，開宗明義簡潔扼要。

2. 寫報告的步驟：

（1） 蒐集資料

（2） 計畫架構

（3） 撰擬草稿

（4） 修改定稿

3. 寫報告的要領：

（1） 主旨清晰

（2） 條理分明

（3） 正確完備

12、 教學演練（MICRO TEACHING PRESENTATIONS）
課堂課程的最後有一教學演練活動，根據我們所學的教學法設計並寫出教案，每位學員選擇一項技能做為教學題目上台試教，由同學扮演學生，民航學院的教官及訓練組長在後評分，試教的內容有「如何開啟葡萄酒」「如何做乳酪點心盤」和職所教之「雙手十巧簡易健身」（教案如附件十一），把握六段式教學法加以簡化為四步驟，在教官及同學的互相協助之下，每位同學上台試教都很順利，成功取得本課程之結業證書。

13、 最後一日經民航學院安排前往墨爾本區管中心、塔台、人力資源與    甄試部及航空站消防隊觀摩，所見心得如后：

（1） 墨爾本區管中心與塔台

      1995年7月澳洲民航局依據新澳洲民航法改組，成為由政府擁有之企業經營的飛航服務公司AIRSERVICES。1998年，經過七年規畫建設，澳洲啟用全新「澳洲先進航管系統」TAAATS（The Australian Advanced Air Traffic System）（如附件十二），將原先五座區管中心合併為2座，即墨爾本與布里斯班中心，塔台由31座減為29座，近場管制台則由三座改為4座。墨爾本飛航情報區每日航行量2700架次，墨爾本區管中心（含近場管制）共有51個席位，由TAAATS系統簡介資料中可清楚看到他們的管制室寬闊明亮，硬體設備新式進步，一踏入其中只覺舒適寧靜，沒有緊張忙碌壓力逼人的感覺。

TAAATS系統是澳洲與湯姆森公司合作的全面航管自動化系統，其特色為：

1. 單一席位具有多功能，一個席位可兼具雷達、非雷達、計畫或協調席功能。

2. 使用電子管制條，不使用傳統紙本管制條。

3. 飛航資料全部內建自動傳輸。

4. 具各層次系統失效模式。

5. 模擬機兼備份系統。

塔台部分，墨爾本機場有兩條跑道，16/34跑道長3657公尺，寬45公尺，09/27跑道長2286公尺，寬45公尺。墨爾本塔台在911事件及安捷航空停飛前之旺季每日架次達600架次，2001年10月後減少至480架次左右，塔台席位有塔台協調席、機場管制席、地面管制席、航路許可頒發席、地面許可頒發席共五個席位，兩席為全天候24小時，其他三席每日14小時。由於自動化系統將絕大部分資料經由系統傳輸，已不再設置資料席，僅在區管中心設有資料席。

澳洲已使用管制員／駕駛員資料鏈路通信（CPDLC , Controller Pilot Data Link Communication）及離場前預發許可PDC（Predeparture Clearance），管制員可將航管許可直接傳送給具有機載裝備之航機，或傳至航空公司簽派員處轉交飛行員，無須逐一親口頒發許可，如此不但節省人力，且以數據化文字方式傳遞資料亦能有效增加通信的可靠性，避免口誤聽錯之人為疏失。

TAAATS系統最令人印象深刻的是模擬機兼備份系統，所有區管中心與近場台都有完備的模擬機，數量充足且裝備與線上使用的完全相同，平常做在職訓練或設計新程序之用，萬一發生天災某區管中心或某近場台完全失去功能時，相鄰中心或近場台可以迅速接管其業務，此種保險設計非常值得我們效法。

（2） 人力資源與甄試部（Human Resources & ATC Recruitment）

澳洲航管人力資源與甄試部在墨爾本區管中心內設有一辦公室，負責人力資源管理與進用新人實務。澳洲選拔人才自有其一套方式，與台灣一大差異是完全採網路方式報名（網址為http://www.selectnet.au.com），其他方式不予受理，此種方式善加利用電子科技，網頁中可閱覽關於澳洲民航組織之資訊，以及飛航管制員工作簡介，甚至還有一個小小的能力測驗，內容豐富提供對航管完全外行者充分的資訊，網路報名又可收節省人力之功效，此一網站設計令人讚賞。

上網報名後，應徵者第一試須通過六項測驗（如附件十三），測驗航管相關基本能力，例如計算、推理、聽力、瞬間記憶、擷取資料及反應速度等等，淘汰不適合的應徵者，通過第一關後再行面試與體檢，順利通過後方才取得進入民航學院受訓之資格。

在招生說明中詳細敘明薪資數目（含受訓期間、取得執照後及工作地區及年資差異）、未來申請調職之條件、休假規定、服務至少需滿五年規定等與工作福利有關之資訊。

目前台灣航管薪資並未採分級制，澳洲在這方面實施視工作地區而定不同等級之薪資制，並且資歷深淺職位高低有較大之差距，似乎更可鼓勵年輕人力爭上游不畏艱難辛苦。

（3） 墨爾本機場消防隊（Aviation Rescue and Fire Fighting ARFF 

Melbourne Airport）

墨爾本機場消防隊屬於國際民航組織機場消防能量第九級，機場內設有兩處消防站，各有五輛消防車，每班有13人值班，除隊長及兩名技師外無行政人員，其裝備人員及值班訓練詳情請參考附件十四。

墨爾本機場消防瞭望台僅有一人值班，可看出他們的裝備精良，一套三個觸控螢幕的席位，可以連絡所有相關單位，完全掌握消防車位置動態，直接輸入電子工作日誌，所有電話時間圴由電動印表機立刻紀錄；另有航空站消防系統監控電腦，如有某處火警可立即得知起火點，派遣救火員前往撲救，無須浪費寶貴時間尋找起火點。瞭望台內放置有恐嚇炸彈電話報告表（如附件十四），供萬一接到恐嚇炸彈電話時應對之用，內容有各種蒐集資訊之問題，可看出他們對緊急應變有周全的事前準備。

墨爾本機場消防隊隊長Peter Smith在他的辦公室播放一段VCD給我們看，內容是有一天一架B777因一具引擎爆炸放棄起飛，由機場監監控錄影帶清楚看見，三輛待命消防車在爆炸一分鐘內就趕到現場，第四輛也隨即飛馳而至，證明該隊的高度效率。除了裝備精良外，他們有一規定是三個月實施一次技術熟練考核，對維持技術水準要求十分嚴格，可見其制度完善，相當重視品質。

Smith隊長給予人的印象十分深刻，於短短一小時餘的參訪中感受到他對工作的熱愛與專業，從講解中可聽出他對裝備程序瞭如指掌，以及他以消防隊為榮的驕傲，讓人不由得欽敬不已 

肆、結語與建議

一、提昇民航訓練品質

    面對亞太地區空運市場持續成長與科技進步，民航專業人員之質與量必須予以配合，民航人才之培訓教育刻不容緩，為了紮根深立基穩，培育優秀之人才，勢須提昇民航訓練品質。謹建議如下：

（一）建立專業民航師資之養成制度

教學是一門學問，民航訓練因限於專業，師資人才難求，大部分皆為前期教導後期，教學者非教育出身，而民航訓練除課堂講授外另有大量之實習訓練，技藝傳授多為師徒制，而在職訓練以真實航機做實習演練，成本龐大風險極高，如教學者本身技術高超卻未能掌握教學原則技巧，極可能使訓練品質低落；為使每一項訓練皆達到預期效果，保障服務品質，避免浪費寶貴訓練資源，建議加強民航講師與教官訓練之深度與廣度，培養高水準之民航講師與教官。

（二）加強電腦專業人員編制 

訓練除需有一流師資外，也需要有一流軟硬體配合，時代進入二十一世紀，市面上電動玩具日新月異，如果課堂上與實習訓練能善加運用電腦教學，使得課堂像網咖，必定可以塑造輕鬆愉快又逼真寫實的虛擬實境，收到最高之教學效果。

電腦軟硬體是高科技精密專業，應加強培養專業人員，俾可與管制員共同研討，使得系統合乎實用需求。例如民營之澳洲民航學院（如附件十五）訓練對象針對飛航管制人員，預計今年開班數為十八班，其中有四個班級為長期之航管新進人員訓練班，每班人數10至20不等，其他為一週之短期訓練。全院計有經理一人，行政人員三人，航管教官十五名，教育專員一人，在職訓練研究專員一名，模擬機軟體程式員一人，雷達模擬機操作員五名。目前學院內尚有五位軟體程式員，正在研發新的個人電腦模擬機（PC BASED SIMULATOR）。其人力資源合理充沛，電子科技與航管專業分工密切合作，專心一意研發新航管系統軟體，充分發揮知識技能，創造出其目前之聲譽。

本區投入民航訓練之實際人力似未能忠實反應業務所需，面對日益增加的訓練業務需要，作業單位應有專人負責訓練業務，訂定教官遴選與訓練制度，航訓所除應增加電腦專業人員外，另外可考量聘請退休管制員、飛行員或其他相關人員，短期受訓通過檢定後，擔任模擬機操作員，航管教官專門負責教學無須兼負操作員工作，如此既可增加訓練容量又可節省人事費用。

現代科技突飛猛進，分工愈加精細，如能增加電腦專業人才協助設計動態式電腦教學軟體，改進教材教具，可使教學事半功倍，也跟得上時代潮流。

二、畫一裝備整體考量作業系統與訓練裝備

    此次在澳洲進修觀摩印象最深的是他們的裝備畫一全國一致，航管與訓練單位採用相同系統，機場消防車也是全國統一，消防員調派至不同機場，或是緊急至鄰區機場支援，因為裝備相同可立即上陣，不致有生疏不會使用之困擾。航管作業單位具備充足之模擬機，平日可用為訓練及設計新程序，又可兼做鄰區之備份裝備；TAAATS之軟體工作小組不僅負責系統運作之軟體，同時也負責訓練軟體之設計維護，成功的在製造商與使用者之間搭起橋樑，由此一端可見澳洲對訓練之重視。

訓練新進人員之模擬機與第一線裝備完全相同，模擬狀況真實，可設計各種情況讓學生練習，學生在實習期限內不致因季節因素無機可練或遭遇不到所有情況，例如冬季軍機減少、軍機場跑道整修完全無活動等；真實之模擬機不僅學習效果佳，且可減少長時間以真情況實習，相對即可提昇飛安，甚且可以縮短實習時間，一舉數得。建議於規畫更新航管系統時加以考量。

三、持續派員出國進修觀摩

    「行萬里路勝讀萬卷書」，誰都想要看得更高更清楚，為了追求卓越追求進步，擴充視野擷長補短，是吸收知識，使小我與大我茁壯成長的不二法門。此次進修課堂講授技巧，因限於經費未能修習關於評量檢定之進階課程，如能持續派員進修，當可獲得更完整高深之學問。除此以外與世界廣泛接觸交流，表現我國與國際齊頭並進之意願，在爭取國際友邦之認同上必能更加順利。

四、注重安全，尊重個人

    在進修同時觀察到澳洲某些值得我們學習之處。

（一）每室皆張貼逃生路線圖，消防法規執行十分徹底。近年來天災人禍頻仍，建議就公共安全方面多加考量。

（二）澳洲民航學院對學生設有輔導老師，對職員設有諮詢委員，硬體上單位內設有輔導室；學員或職員遇困難委屈時可以得到協助。

      鑑於近年來發生之自殺或重大意外事件，為預防寶貴之人力資源因心理因素而損失，建議大局設置專業輔導師，並鼓勵單位管理階層修習輔導課程。

此次赴澳洲民航學院進修前後共五天，短時間內欲一窺澳洲民航學院航管訓練之全貌實非易事，且該學院為民營化組織，極端講究智慧財產權，除上課發給之講義外，餘皆謂屬該院之智慧財產不便贈與，且限於時間未能多觀摩其教學實況，致使報告內容無法更加深入是為遺憾之處。

然而雖僅只短短五天，仍為接受國際新知汲取他國經驗之珍貴學習機會，謹提出以上心得建議作為增益我國民航訓練飛航品質之借鏡，期盼我國之飛航服務水準日日精進年年提昇。
最後謹在此深深感謝民航局長官、航訓所長官與同仁之支持協助，使得此次進修能圓滿完成。

  伍、附件

附件一：開場白(ICEBREAKER)
附件二：角色定位與責任（ROLES & RESPONSIBILITIES）

附件三：成人學習（ADULT LEARNING）

附件四：學習動機（MOTIVATION）

附件五：課程規畫設計與教學過程（PLANNING & PRESENTING TRAINING）

附件六：有效訓練與教案（EFFECTIVE TRAINING & LESSON PLAN）

附件七：溝通（COMMUNICATION）

附件八：發問的技巧（QUESTIONING TECHNIQUES）

附件九：糾正錯誤（CORRECTING MISTAKES）

附件十：考核評量與補救教學（ASSESSMENT,REVIEWING，EVALUATING TRAINING & REMEDIAL TRAINING）

附件十一：教學演練教案 

附件十二：「澳洲先進航管系統」TAAATS（The Australian Advanced Air Traffic System）
附件十三：人力資源與甄試部（Human Resources & ATC Recruitment）
附件十四：墨爾本機場消防隊
附件十五：澳洲民航學院（Airservices college）
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