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摘要：

行政院飛安委員會派執行長戎凱、飛安官任靜怡等二人前往美國加州環球城（Universal City）參加「第二十屆國際客艙安全研討會」（The 20thInternational Cabin Safety Symposium）。該研討會之目的為交換及發表客艙安全心得以促進飛航安全。

研討會計分五個不同專題:

1、 客艙安全二十年之回顧、檢討、前瞻

2、 目前之保安政策及措施

3、 客艙安全訓練及其檢討

4、 客艙安全異常事件

5、 客艙安全相關之議題

在本「二十屆國際客艙安全研討會」(International Center for Safety Education, ICSE)中除了分別請到加拿大及美國ATA高階主管Mr. Cliff Mackay & Mr. Mac Armstrong 做開幕及閉幕之貴賓並發表演說外，並邀請包括業者、民航主管機關、保安專家、人為因素專家二十一人，更於第二及第三日下午安排四個類型各異之小型工作討論會，主辦單位希望藉本次年會對二十年客艙安全之回顧、檢討及展望由與會之學者專家及參會者交換意見，尤其是對自一年半前911事件後在採取各種保安新措施後所帶來之衝擊有深入探討。
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壹、目的

過去我國內民航失事調查，對於航、機務及氣象、航管等因素之調查均有深入討論，惟對客艙安全之有關資訊則較少。多半著重在民航駕駛員之飛航訓練與操作、航機維修管理、航空公司航務操作流程、航機失事原因調查，反觀國際間對客艙安全之深入調查已行之有年，並提出各方改善建議。客艙安全之相關議題應包括：客艙緊急疏散、空中緊急醫療程序、客艙中無理或粗暴乘客處理、幼兒安全設施、隨身行李規定、客艙乘客隨身電子用品規定、逃生門設計、氧氣及灑水系統的有效性、乘客身心因素及乘客教育、前後艙組員聯合訓練、組員輪值調動、安全與服務對立認知協調、組員訓練課程設計、及意外事件調查等等。

藉由本次會議專題討論，可充份了解國際間目前在客艙安全之重點議題及911事件後保安措施之爭論。
貳、會議日程

本次國際客艙安全研討會由美國南加州安全學院（Southern California Safety Institute）主辦，於九十二年二月十日至十三日間在美國加州環球城喜來登飯店（如圖一）大會議堂舉行完畢。研討內容極為廣泛且深入、講員陣容亦堅強，共有二十餘篇之論文發表，會後並有發問討論。研討會日程表詳如附錄一）。
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圖（一）美國加州環球城喜來登飯店

參、與會心得

本次研討會計分五個不同專題:

1、 客艙安全二十年之回顧、檢討、前瞻

2、 目前之保安政策及措施

3、 客艙安全訓練及其檢討

4、 客艙安全異常事件

5、 客艙安全相關之議題

謹就各個不同專題報告提出摘要報告及心得如后

1、 客艙安全二十年之回顧、檢討、前瞻

加拿大ATA總裁Mr. Cliff Mackay 首先就目前航空運輸業因911事件後所面臨之挑戰做了綜合說明:世界各國航空業因經濟衰退及恐佈份子造成運量大幅減少而航空公司亦面臨前所未有之生存危機，票價戰及折扣戰開打亦造成旅客以低價格導向之趨勢，以上這些負面的影響均造成航空公司必須改變以求生存，這對客艙安全發展之衝擊是直接及相對的，包括可能客艙組員未來可能需要被賦與多項工作項目以節省成本，此篇談話也造成與會客艙人員不少相反意見，包括客艙安全之重要性及功能在多重任務之要求後會漸形忽視。

**客艙組員安全行為之發展及評估

主講人:澳航 Peter Simpson, Graham Edkins, Christina Owens & Stuart Godley

航空業界近年來非常重視組員非技術性之表現， 而人為因素是其中重要項目，此項在客艙組員部份特別明顯，客艙組員在如何面對挑戰及改正錯誤之相關資訊與飛航組員比較相差甚多，澳航在此部份之做法極為先進，該航以二部份之研究計劃具体將客艙組員之人為因素有關之科目及觀察方法納入，包括訪談多位相關主管以了解與客艙運作有關之人為因素，如決心下達同時藉由資深人員之經驗知道組員對客艙安全行為之認知。

第二部份則藉由量化並仿照飛航組員LOSA客艙觀察來了解客艙安全行為之實際執行。

由客艙異常事件得知，即便客艙組員在異常事件中了解組員所犯錯誤為何，但如何改正及其改正技巧則甚少參考資料。在業界中普遍對服務有內部評鑑機制，但未見與安全最習習相關之安全或客艙人為表現之評估。在目前法規中已要求組員應有適職性訓練及成果審查，一年半前911恐佈事件後，客艙之客觀環境亦有所改變，也相對提高了客艙組員對此需求。

在評估客艙組員安全行為模式上分為四個階層，由最初開發、相關訓練研發、LOSA觀察、及最後相關訓練科目發展。該航依1989年Klein發展之80項決心下達科目加入代碼，以問卷及訪談方式蒐集資料，同時並以客艙異常事件案例包括該航發生之案例以訪談中設定假設性問題詢答。在訪談中也發現一些如人員經驗、詢答方式及訪談地點適當性之疑慮。

經過篩選後發現，客艙異常事件依序排列為:滋擾旅客、急病、911後與保安有關之行為、客艙門及充氣滑梯、客艙冒煙及客艙機械故障等，依此分類，具備安全行為之人為因素排序為:狀況警覺、旅客管理、工作安全、組員管理、航務運作了解、談判技巧、資訊管理等，依此分類該航並發展了一套評估客艙安全行為表現之相關表格，目前先運用於人為因素訓練上未來將會實際運用於人員招募及客艙觀摩。

經此研究計劃發現客艙人為因素仍有許多議題待解決，包括客艙環境與駕艙差距性，未來雙座艙衍生之問題，觀摩LOSA之經驗、對服務可能產生之影響、客艙錯誤行為發生機率等，這些仍待學者專家共同努力解決。

2、 目前之保安政策及措施

本次會議中接續上次年會熱烈討論項目仍為911後之各項保安措施。保安已成為全球面對之挑戰，自911事件後，航空界成為恐佈份子最有與趣之攻擊目標，911亦非首次攻擊而是繼60 70年代後即有徵兆，而媒体及一般大眾更加速了恐佈份子達到其預期目的，而航機之多項特性如保安措施週延性之困難、航站之空間及預期死亡人數等均是恐佈份子選擇攻擊該標的原因，可能之漏洞還包括航空公司之員工、貨運站、餐廚、機務部份及旅客，而911亦造成業界與旅客信頼度流失。

要建立有效及完善之保安系統必須從建立國際性之保安標準、有效風險評估工具、反制訓練著手，而其中最有效的防制方法包括

1.國際間反恐合作:聯邦合作計劃、國際反恐計劃及資訊分享

2.機場外圍:加強機場外週邊安全、貨運站/餐廚/機務維修補給/相關員工安全、資訊分享

3.機場:服務導向保安系統、具彈性緊急應變計劃、符合國際化之保安標準

4.航機停機坪:地停戒護、彈性緊急應變、符合國際化之保安標準

5.航機:組員保安訓練、空中警察之警力、駕艙門加鎖

以此証明唯有系統化之保安方能有效反制恐佈組織

**對目前航空保安措施之評估

主講人: Andrew R. Thomas

本次大會中幾位具爭議性之專題主講人中 Mr. Thomas 亦為其一，該員對目前在層層保安措施及系統安全理論下提出:應對現行保安措施之有效性做評估，其原因是--系統安全固然有從根本預防之效果，但也同時增加了更多失效的空間，同時亦給予製造者更多機會發動或挑戰另一次恐佈攻擊的機會。

在審視目前之保安系統得到之結論包括如保安系統之好壞很難有明顯界定，航空系統未來只會日異複雜，對反恐而言應無所謂一勞永逸之解決方案，科技並不能提供完全有效之預防，只有人及具体有效程序方能徹底防止。在主講人之看法中風險是不可避免，但應該予以管理。

911之後，各種專家之理論包括如果增加多一點的保安防制措施則總會發揮部份效用，因此採取設置空中警察或在機場增加之保安人員或其他之保安措施，此重方式除了消枆大筆經費外，更因訓練經費之減少造成人員對警備武力知識欠缺，而禁航令更造成數起軍機及民航機因溝通不良而可能被擊落之危險。因此目前之保安措施(如機場通行証之有效性、機上保安警察之座位、駕艙保持關閉等)均應有更嚴謹之替代及加強程序。

真正之保安系統是一種有效並經完善管理之程序，其成功完全取決於人對可能風險之預防、偵測及反應能力。尤其是否具備有彈性之應對及應變計劃。

以下是主講者提供之五階段評估方法:

1.審視該項保安措解決了何種保安問題?

2.解決之有效度如何?
3.是否會造成其他任何問題
4.該措施之經濟效應成本?
5.綜合評估後之有效性如何?
主講人在其他講者大聲急呼保安之重要及提出各項新解決方案後，以另一種思考方向讓與會者重新對目前或未來更多保安措施之納入能先予評估後再行實施。
**保安政策與安全政策之整合

主講人:Capt. MA Vivian

UK CAA 查核員/JAA前後艙合併訓練主席

主人為UK民航局查核員，針對911後之保安措施，以民航監理及JAA角度出個人看法，包括如目前國際間安全與保安權責各異，各有專業領域，二單位間之協調合作及權責劃分至為重要，保安政策及相關措施在911後引發國際間之重視，並紛紛採取預防及反制手段，但任何保安措施決不應造成更多之安全顧慮或危害。

以駕艙門上鎖為例，包括MEL適法、關迴波器、空中警察訓練、前後艙組員人為因素等均造成安全上之新議題。

安全與保安在權責界定上本來就存在灰色地帶，而國際組織中立法單位各異，包括ICAO ECAC JAA EU等 ，這也造成各國在保安政策及措施上各行其事，英國民航主管機關在911後陸續發佈許多改善建議，諸如:駕艙門上鎖、禁止人員進入駕艙、駕艙中座椅之使用、組員值勤時全程就座、旅客監控、組員休息區之使用及雙層客艙組員人數之要求等。針對上述項目，該單位亦已陸續發佈相關執行細則，如組員人為因素訓練及飛航運作對作業單位之禁運要求，但對於駕駛艙門上鎖規定(則亦應考量緊急狀況可開啟之許可，如緊急狀況、失能、失壓、放棄起飛、亂流及飛動機起火等) 對人員進入駕艙規定、截機應變及機載文件及物品放置及單組員之保安亦有特別規定(如簡報、服務要求、座位位置、ABM協助及替代異常事件通訊方式等)該國均予明訂。

該民航主管機關無論在配合國際民航組織之做法及對其國內業者之要求上，均值得我學習。

三、客艙安全訓練及其檢討

**機上乘客類別界定

主講人:Mr. Bud Williams & Steve Waltrip

客艙組員應藉由對旅客行為之觀察，具備對機上乘客類別界定之技巧，這包含對所謂正常及不正常旅客之基本分類。

就觀察及基本類別界定技巧包括:直覺、談話及歷史檔是目前較多使用的方法，而其中亦包括直覺、旅客之非肢體語言、談話分析、音調及表達之行為及意識反應。

依照人類行為及心理學家之研究，非口語之表達、情緒、壓力、自我控制、積極表達均有相關之參考徵兆可循，至於如何呈報異常旅客、包括技巧談話以便更進一步了解旅客之情緒反應及異常程度等則屬業者之訓練及要求。

**客艙組員保安及人為因素精進訓練

主講人:Capt. Dietrich Langhof

Condor Air

目前熱烈討論中之保安及相關安全訓練，包括人為因素訓練以促進組員間之合作及溝通。在國際民航組織2002年3 月間發佈Annex 6中已明訂保安訓練之要求。

訓練科目包括事故類別鑑定、組員溝通、自衛、使用非攻擊性之自衛工具、對截機恐佈份子了解及旅客反應、實務之反制訓練、進入駕艙程序等

在科目中駕艙門上鎖之規定要求上，增加了對前後艙組員溝通障礙項目，也顯示人為因素、組員合作及溝通因無法進入駕艙門要求後更為重要之原因。由於截機、滋擾旅客、爆裂物威脅等均與保安作業息息相關，在客艙組員按規定執行標準作業程序時，必須無懼於會違反進入駕艙規定同時駕艙組員亦須對客艙組員有相當程度之信賴。

Condor航空針對上述問題發展出一套前後艙LOFST (Line oriented Flight Safety Training)，該訓練包括飛航組員模擬機訓練、客艙緊急逃生、組員合作、溝通及保安訓練，訓練客艙模擬機中實施，以假設情況由組員自行設定解決方案，此種訓練方式在該航二年前之CRM與安全合併訓練中已開始施行，因為近年對保安訓練科目之要求，工作小組集合相關單位專家共同發展此項訓練，訓練已於2002 .9月開始，預計2003.8月完成，同時於年度複訓科目中加入LOFST。

在前後艙之合併訓練中，共計有七階段訓練，包括前後艙人為因素訓練、前後艙任務了解CBT、前後艙急救訓練、安全複訓、保安及CRM訓練，該航之客艙模擬機裝備包括不同機型之艙門、滑梯、動態駕艙、煙及火模擬、緊急裝備、攝影機及視覺及動態系統。

新修正之保安訓練亦包括與保安有關之狀況模擬，其中印象較深者為針對前後艙之工作流程職掌(緊急逃生程序)製作之電腦線上教學系統，此系統可讓組員熟悉各方程序並達到節省訓練經費之目的。

保安及人為因素訓練中最重要者是視前後艙組員為一体，共同合作並能在壓力下解決問題，客艙組員必須有能力在壓力下仍依既定程序及人為因素技巧，由分析至評估再採取行動。

Condor航空雖以娛樂為主，但在此合併訓練上之努力及先進作法值得國內業者學者學習。

四、客艙安全異常事件

**客艙組員之傷害及疾病統計分析

主講人:Mr. Dinkar Mokudam

OSHA專家

經由歷史事件之回顧，客艙組員受傷之機率極大，研究發現其中以肌肉、骨骼及上下背脊(後背、脖子、 肩膀)居多。

調查發現以事件統計類別而言，碰撞、艙壓改變、淤青、氣壓傷害居多，造成原因以湌車、氣壓、抽屜、肢體動作不當等，而受傷部位則以背部、下半身、耳、手部居多。

依照國際飛安基金會研究報告顯示，受傷客艙組員年資以四至六年居多，疲勞、營養不均是可能造成之原因。其中疲勞造成注意力不集中，反應不當，而組員班表之安排及時差、重力、噪音、震動 、亂流等及長時間站立、彎腰、推力、提重物、休息設備不當亦有可能造成傷害。

其他因素包括航程長短、任務性質及工作量及時間壓迫性亦有相當程度之對等關係。

其預防方法包括對手提行李重量限制、對旅客無法自行安排手提行李應要求託運、增加組員人力、同時對廚房及其他客艙用品之設計及放置地點應考量人性化及避免造成職業傷害。至於在客艙組員訓練中亦應加入如亂流認知、亂流標準作業程序、客艙扶手之使用及体能訓練等。

經由上述統計分析可知客艙組員因工作環境而造成之傷害有時難以完全避免，這些傷害是工作性質所造成的，但是組員必須對其有相當程度之了解及預防觀念，這此則係經由訓練單位持續性之要求及提供資訊以減少傷害。

國內業者雖對職災安全已有初步認識，但實務上及資訊分享上仍應學習國外做法由建立觀念程序後，納入實務執行。

五、客艙安全相關之議題
**SAE S9客艙安全分組組織功能介紹

SAE係由工程師設立之社團，創立於1916年，之後加入航太、動力艇及與交通運輸有關之各小組，其設立目的為促進及提昇科技新知、發展設計製造維修標準。

組織下包含多個委員會及專門部門，其中S-9係在航太下航務部門之客安全部，專門針針對安全設備、逃生、客艙內裝、操作及人為因素之分組，經由會員對客艙安全及技術法規之經驗交流，促進旅客及客艙組員在緊急狀況下之安全及生還性，同時建立相關之作業標準以減少異常事件之傷害。

S-9下目前分為三個工作小組:安全裝備/生還系統、客艙內裝、操作及人為因素，目前該小組已針對多項安全標準完成相關之研究文件並積極廣徵會員中。

該組織網址:http;//forums.sae.org/access/dispatch.cgi/TEAs9_pf

大會閉幕前由美ATA資深副總裁Malcolm B 針對世界民航現況及未來發展說明。

該員首先對近期世界重大失事率之平穩表示欣慰，但同時亦對911後航空界面臨前所未有之經營危機憂心，其中包括商務客及旅遊市場蕭條，旅客訂票習慣改變，而低價策略導向更造成經營生態之壓力，航空公司如不合併聯營就必須採裁員減薪，而造成工作機會大幅下降，傳統之經營理念及操作方式已不再可行，這也相對造成客艙安全重視 性的問題。

當經營者面臨強大生存壓力時，飛安不打折之理念就受到考驗，而在準時率之考量下，更對組員工作環境及工作方式有影響。

客艙單位人員在此階段最明智之選擇是幫助經營者渡過難關，與主管合作，減少不必要的支出方能對自已的工作權有更佳之保障。

肆、建議

綜合上述專題報告個人心得，謹提出下列建議事項

1、 落實策略會議建議成立國家保安委員會之建置，參考歐美保安措施中具体可行方案，並協助國內業者針對保安新措施(如駕艙門上鎖、前後艙協調聯絡替代流程等)提供諮詢及資訊。

2、 民航局客艙查核員參照國外客艙查核 標準及要求規範國內客艙安全有關之程序及訓練標準(包括客艙人為因素訓練)

3、 民航主管單位及業者共同研究安全與保安相關、重疊及權責模糊地帶。

4、 國內業者與機場緊急應變及消防搶救單位就緊急逃生之指令、溝通方式可能衍生之問題研討及對彼此程序說明。

5、 國內業者參考國外職災安全之訓練科目納入年度訓練中以減少客艙組員職災受傷率。

6、 國內民航主管機關及業者多參與類似研討會以獲取新知及與國際相關單位資訊分享。

7、 成立客艙安全工作小組針對客艙安全重要議題研發及交換資訊。

、

伍、附錄

1、 參加人員名單及通訊錄

Participant List by Name

2、 客艙組員安全行為之發展及評估

Development and Evaluation of Cabin Crew Expected safety Behaviors

3、 保安政策與安全政策之整合

Reconciling Security policies with Safety Requirements

4、 客艙組員保安及人為因素精進訓練

Integrating the New Security Requirements in our Safety and CRM Training
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