行政院及所屬各機關出國報告

（出國類別：實習）

參加澳洲飛航服務學院
「飛航事件調查」課程出國報告書
服務機關：民用航空局飛航服務總台飛航業務室
出國人   職    稱：管制員、管制員
姓    名：曾瓊慧、劉家棋
出國地區：澳洲墨爾本

出國期間：中華民國91年11月23日至11月30日
報告日期：中華民國92年1月25日
參加澳洲飛航服務學院「飛航事件調查」課程報告書

目次

1、 目的----------------------------------------------------------------------3
2、 行程----------------------------------------------------------------------3
3、 課程----------------------------------------------------------------------3
4、 課程心得----------------------------------------------------------------5
1、 飛航事件調查員須具備：--------------------------------------5
2、 如何進行飛航事件調查及分析--------------------------------5
3、 飛航事件之調查員須具備之面談技巧-----------------------6
4、 如何撰寫報告-----------------------------------------------------6
5、 案例研討-----------------------------------------------------------7
6、 分組討論及小組代表報告--------------------------------------7
7、 專題演講----------------------------------------------------------12
5、 結論---------------------------------------------------------------------12
6、 分組討論案例資料---------------------------------------------------15
7、 課程資料精華---------------------------------------------------------82
參加澳洲飛航服務學院「飛航事件調查」課程出國報告書

1、 目的

此次赴澳洲飛航服務學院參加為期五天之飛航事件調查之課程，其主要目的為完訓後能夠更清楚明白如何從事飛航事件之調查，經由此次之訓練也可學習到如何進行飛航事件之調查、收集及整理資料最後如何撰寫調查報告。

2、 行程

去程－中華民國九十一年十一月二十二日搭乘中華航空公司編號051班機，由桃園中正國際機場到澳洲雪梨，二十四日再由雪梨轉機至目的地墨爾本。

回程－中華民國九十一年十一月三十日由墨爾本搭機至雪梨然後轉乘中華航空公司編號052班機，由澳洲雪梨回到桃園中正國際機場。

3、 課程

本課程為期五日，自九十一年十一月二十五日至十一月二十九日，教授課目如下：

1. 第一日

(1). Introduction

(2). The role of the incident investigator

(3). Investigation Exercise

(4). HUMAN PERFORMANCE LIMITATIONS

(5). CONCEPTUAL MODELS IN INCIDENT INVESTIGATION

(6). HUMAN ERROR

(7). INTERVIEWING TECHNIQUES

(8). INVESTIGATION EXERCISE

2. 第二日

(1). SAFETY MANAGEMENT IN AIR SERVICES

(2). TAAATS AND ESIR

(3). INTRODUCTION TO HUMAN FACTORS

(4). CONCEPTUAL MODELS
(5). INVESTIGATION EXERCISE
3. 第三日

(1). INVESTIGATION EXERCISE
(2). THE LEGAL PERSPECTIVE
(3). CASE STUDY (DETROIT INCIDENT)

4. 第四日

(1). CASE STUDY (AMSTERDAM INCIDENT)

(2). INVESTIGATION EXERCISE
(3). REPORT WRITING (PLAIN ENGLISH)
(4). REPORT WRITING (REPORT STRUCTURE)
5. 第五日

(1). INVESTIGATION EXERCISE (INTERVIEW)
(2). INVESTIGATION EXERCISE (ANALYSES)
(3). INVESTIGATION EXERCISE (REPORT PREPARATION)
(4). INVESTIGATION EXERCISE (PRESENTATION)
(5). COURSE CRITIQUE
4、 課程心得

這此課程共有18人參加，除了我們(劉家棋和曾瓊慧)來自台灣，其餘成員分佈全澳洲，在自我介紹過程中了解他們都有管制員背景，16人中有2位來自軍方為軍方管制員、14位來自民方（澳洲航管單位已民營化）其中13位為管制員及1位機務人員，大部分之資深管制員及機務人員是管理階層，五天的課程安排緊湊，上課期間大家都非常投入，整個課程安排非常生動活潑，主要的上課內容分︰

6. 飛航事件調查員須具備：

(1). 豐富之管制經驗及事件分析技巧。

(2). 良好之溝通能力及團隊合作之精神。

(3). 意外事件之調查人員將得到最大之協助，他可調閱所有資料(包括所有訓練資料及席位查核資料)、錄音抄件及訪談(包括航管單位主管、值班督導、訓練中心教官、機務單位主管、機務維修人員及機務督導等)。

7. 如何進行飛航事件調查及分析：

(1). 進行飛航事件調查需考慮之因素：

1. 當事人之身體狀況、對事件之警覺性及溝通方式。

2. 班務輪值表(日班及夜班之時數)及是否給予當事人額外之工作。

3. 工作環境(當時航情及工作環境)。

4. 設備及裝備(裝備之適用性及維修紀錄)。

5. 管理階層(組織文化、訓練課程、當時航管及機務輪值人員檢定及查核紀錄、對飛安之要求)。

6. 包含航管及機務之各項隔離、作業標準及程序。

(2). 進行飛航事件調查需思索：

1. What has happened ? (發生了什麼事？)

2. What caused the event to happen? (為何發生？)

3. What must be done to prevent the event recurring ? (如何避免再度發生？) 

8. 飛航事件之調查員須具備之面談技巧

(1). 進行訪談前：

1. 介紹當事人訪談成員。

2. 告知訪談規則。

3. 錄音且作記錄。

(2). 進行訪談時

1. 鼓勵當事人詳細將當時情境敘述出來。

2. 嘗試讓當事人自由發言。

3. 勿中斷當事人發言。

(3). 協助當事人

1. 模擬事件發生時之情境。

2. 協助當事人集中注意力。

(4). 訪談結束

1. 確認當事人已敘述完畢。

2. 謝謝她(他)們的努力。

3. 留下連絡方式以便告知遺漏之資料。

4. 追蹤(訪談結束一禮拜後)
有效收集資料，澄清並確認一禮拜前之訪談資料正確無誤。

9. 如何撰寫報告
每一飛航事件調查結束後都需寫報告其原則如下：

(1). 避免使用大寫字母。

(2). 陳述事實。

(3). 使用簡單易懂之文字敘述。

(4). 用語一致且勿寫錯字。

(5). 嚴謹的標題段落結構。

(6). 標點符號謹慎標示。

(7). 使用的文字需與事實相符。

(8). 出版前檢視文字及可讀性。

(9). 避免冗長句子。

(10). 標示項目符號及編號。

(11). 報告封面。

(12). 文件索引。

(13). 文件目錄。

10. 案例研討

(1). THE DETROIT INCIDENT(略，詳見附件)

(2). THE AMSTERDAM INCIDENT (EL A1 1862) (略，詳見附件)
雖只有兩個案例，但由書面資料及錄音錄影可看出教官之用心，大家非常熱烈討論孰是孰非，看完其錄影、錄音還真教人怵目驚心，從事航空業能不小心嗎﹖

11. 分組討論及小組代表報告
整個課程最有趣就是在分組討論了，18位學員被分成三組在課堂課進行期間同時進行模擬飛航事件之調查，即使是模擬狀況他們仍非常認真，不分資淺或資深(有些人已有案件調查之經驗)大家都參與討論，若不昰置身小組討論無法想像他們的投入。
更有趣的是模擬飛航事件之發生有一整套之資料，教官設計兩架假想航空器因管制員沒適時修正高度？亦或是無線電維修機務未適時通知管制單位就進行關機維修、、、等因素造成兩航空器在TERRACE HILL 接近，還好兩航空器按照TCAS RA 之指示爬升、下降化解了一場危機。
由書面資料及錄音及錄影可看出教官之用心，我們進行模擬飛航事件之調查有非常完整之資料甚至還有地方報纸之披露，除此之外，還可由下列資料－

(1). 信函：

1. 航管單位主管來函要求協助調查飛航事件之真相。

2. 雙方航空公司(EAGLE AIRLINERS AND PHOENIX AIRLINERS)來函陳述當時情境。

(2). 規定：

1. 作業規定。

2. 隔離標準。

3. 分區規定。

(3). 當事人訓練資料(包括筆試、實習測驗及席位查核資料、、、等)。

(4). 有效之執照資料。

(5). 錄音抄件。

(6). 管制記錄條。

(7). 公告(無線電將關機維修之公告)。

(8). 席位輪值表。

(9). 管制作業室當班管制員之席位配置(席位平面圖)。

每一人都有完整之資料可供參考，分組後每組6人，由小組長分別帶到三間房間利用所有資料反覆研討事件之始末，每一個人都做筆記亦從課堂課學習到之方法來進行整個假想狀況，思索發生了什們事、為何會發生、如何避免再次發生，亦運用THE SHELL MODEL及THE REASON MODEL之方式來討論事件發生之原因。

1. THE SHELL MODEL
各個英文字母代表：

(1). S＝SOFTWARE (有關個人與工作環境之間，例如：核對表、程序、地圖、航圖、相關規定等等。)

(2). H＝HARDWARE(有關個人與工作環境之間，例如：硬體使用之限制、裝備設計及陳設、裝備的色彩及可視性、視線參考點等等。)

(3). E=ENVIRONMENT(包括工作環境的舒適、室溫與溼度、採光、噪音干擾、空氣品質。)

(4). L＝LIVEWARE(人與人溝通的介面，例如：語音傳遞、術語、對話內容、通話速度、語言障礙、覆誦及聆聽覆誦、飛航組員簡報、座艙系統管理、飛航組員溝通、與乘客的互動、勞資關係、壓力等等。)

雖然所有因素並不一定處於同等的地位，但每一因素在飛航事件的調查若有任何誤導，都可能造成飛航事件的調查有所偏頗。

2. REASON MODEL
可由下列四個因素來界定：

(1). LATENT CONDITIONS(易被忽略的情況)

A. 錯誤的政策

B. 無效率的管理

C. 心理的指標

(2). ACTIVE FAILURES
第一線的執業人員若發生任何的錯誤，將立刻導致致命的後果，例如：飛航組員若在起飛前忽略襟翼的設定，將造成嚴重的事件；或者是維修人員未能更換引擎的小零件。

(3). PRECONDITIONS
這是赴著在組織內攸關生產的品質和問題。代表著正面及負面影響組織的因素，
正面的因素－良好的裝備、良好的職業道德、良好的職業訓練、高昂士氣的僱員。
負面的因素－生產效率不高的工作環境、沒有士氣的工作團隊、不良的程序等，這些容易被忽略的因素往後將會影響到組織安全。

(4). DEFENSES
REASON MODEL的最後一道防線，也是組織的安全防護網。無論飛航組員紀律、適切的訓練、查核表的使用、警告裝備、以及其他防止發生錯誤的技巧。假如不能建立這些安全防護網就極有可能發生意外事件。

我們這一組小組成員（如附圖一）依照授課教導方式方式（THE SHELL MODEL及THE REASON MODEL）反覆思考模擬飛航事件發生之可能原因，兩位AIRSERVICES CILLEGE 之教官亦扮演各種被訪談之角色(角色扮演成功且有趣)供我們練習訪談技巧（如附圖二及附圖三），也經由此種方式讓我們清楚明白飛航事件的發生原因需多方推敲思考、收集資料及訪談相關人等，千萬不可掉以輕心，一個很重要的環節是在調查飛航事件發生的可能原因時，調查成員們互相討論（澳洲調查一件飛航事件之調查員有四人，且調查員需經訓練後取得證照）是非常重要的，大家熱烈的討論將可能造成之原因一件、一件條列式的寫在白板上大家將問題抽絲剝繭攤開來反覆思考（如附圖四），經由這一次上課得到之經驗真的是非常寶貴，最後每一組代表於課程最後一日分別上台提出該組之調查報告。唯一美中不足的是被約談角色扮演者只有二名教官，他們必須依照時間預約分配表至三小組變換扮演各種角色，如遇有需要第二次約談先前已約談過之被約談人時，角色扮演者會忘記或混淆先前之說辭，以致於模擬約談效果稍有折扣。
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（附圖一：小組成員）
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（附圖二：各小組訪談角色扮演預約分配表）
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（附圖三：模擬飛航事件訪談角色扮演）
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（附圖四：小組討論表列）

12. 專題演講
安排在每日晚餐後一小時。

陸、結論：
民航局之品質政策為「飛航安全，世界一流，飛航服務，顧客滿意」。但要達到該目標，飛航事件需儘量降低；國內、外的飛航事件資均顯示人為因素佔發生比率極高，一般對於人為疏失的調查與責任歸屬都直指值班當事人，而對於當事人大部分採取加強訓練來彌補其知識技能之不足和處罰當事人來減少疏失的再發生。可是，這些措施成效往往不彰；加強訓練只能對某些疏失有效，因為即使是熟練的作業或小心翼翼者也會有所疏失；至於對當事人的懲罰也僅能對那些有動機問題的違規事件有效，對於作業規劃的不當或執行的疏忽並無所助益，而且懲罰也常引起情緒反應，造成組織管理的問題。這次參加澳洲飛航服務學院飛航事件調查課程，印象最深刻的是他們對於事件之發生絕不會只針對值班當事人檢討及認為當事人為唯一負責者，他們更著重於工作團隊、組織、程序及作業查核等方面加強和改進。在作業者層面上改善系統與人機介面設計，增加人員與自動化間之相容性，避免人員負荷過輕或過量。施行訓練課程加強基本動作之要求，使之成為無需經過思考之良好反射動作，增進程序知識，讓管制員瞭解程序意義，以利於其記住；演練緊急應變程序，反覆進行技能練習以維持純熟度。審查及制定程序書，消除程序書上的錯誤、不清楚、難以瞭解之處。簡化程序並避免程序間的不一致性。
在工作團隊方面可以下列著手：一、狀況察覺：以監督、解釋及干預之方式維持警覺性以期待可能會觸發疏失的情境和有瑕疵的防禦設施。二、溝通及討論：在團隊作業時，知覺到互動過程中增加風險的因素。三、尋求協助。四、使用並遵守程序的習性：程序書是用以控制作業人員可以安全與可靠地執行規則性行為而達到高標準。建立團隊遵循程序書的價值觀與行為常模。而在組織方面：文化因素一直是飛航事件及案件中被忽略的，文化因素一般人認定存在不同國籍人們的思考及行為模式不同，但不止於此，同一國家內同一公司內不同的單位都有可能發展出不同的文化。在本區航管單位即可以發覺，航路及終端有著不同的文化，而終端中因各近場台位處於不同地點而又各有差異，甚至於航路中值班分組因個人之差異及行為風氣不同而產生不同之文化。不論如何，應建立「持續改善」的文化；持續確認出組織內潛在的弱點。管理階層持續監督與控制所產生的改變，因此組織對安全議題會發展出正面效應。管理階層對於安全的承諾會透過決策的過程而發酵。並召集組織內所有層級的人員參與進行問題解決的活動，著重安全文化的提昇，建立共同的願景與目標，推動有效的溝通，以期達到「飛航安全，世界一流」的目標。
7、 分組討論案例資料（如附件一）

8、 課程資料精華（如附件二）
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