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摘要：

國際航協之主要角色在代表並為航空業界服務，因此業者之主要利益及航空市場之整體興衰與國際航協息息相關。

航空市場在近期的確遭受極大的衝擊，市場的不景氣所帶來的是如何求生存以渡過難關，而要在現今吸引消費者搭乘空中交通工具除了在大環境祛除不安全的疑慮外，更要在票價上以低成本訴求號召，這些手段亦必須在這個生命共同体的每一個環節都有此共識，願意在現階段暫時減少收益以共同以低利吸引旅客回流。

以國際航協的立場，如何扮演好穿針引線的角色，讓全世界各地業者對市場環境的正認知，在共同的標準下作業以示公允，提供最有效及便利的服務給消費者是其主要的責任，而方法不外是透過一些國際性的會議或文宣傳達。

亞太溝通年會也因此扮演舉足輕重的角色，希望透過業者溝通主管的 參會，能將一些國際航協所做的，將預劃要執行的及希望業者配合的安排在大會議程中。

本次年會選在越南河內舉行，除了替當地觀光旅遊市場宣傳外，可能亦有看準當地在亞太未來市場發展不容忽視之潛力，大會包裝之議程結合了國際航協之高階主管，主要媒體，溝通主管就所謂公關策略、危機處理等主要議題以不同層次及立場說明，也由於出發點及立場的不同讓參會人員因資訊交流而達到溝通年會的主要目的。
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1、 目的

國際航協(IATA)為加強對亞太地區業者之服務，每年定期在不同地區舉行公關代表溝通研討會，會議的內容著重在傳遞航空界重要訊息，包括：運量消長、國際航協近期為業者爭取之重要措施、國際航空界之重大改變、重要安全政策、及與業者公關代表業務息息相關之策略性議題，如緊急應變、如何與媒體應對、業者與媒體間之良性互動及供需問題，如何擔任公司對外溝通橋樑等，這也是國際航協對業者提供一系列服務項目之一，希望藉由公關代表之參與，能將正確之資訊傳達至公司高階主管，並使亞太業者間對某些重要溝通有關議題有一致性之做法。

本年度之年會由國際航協與越南航空公司合辦，舉辦國越南觀光局亦同時大力推廣其觀光遠景，雖然對參會業者代表來說，公關代表並非業務主管，但對參加會議之各國媒體而言倒是做了最有經濟效益的免費宣傳。

本會在許多國際性會議中名聲漸響，在主要國際媒體上，因年前之新航事件表現獲得注意，亦有大篇幅報導，故本次大會特別邀請本會派員就失事調查機關在重大飛安事件中與媒體及業者間之互動做一簡單的介紹。

雖然本會在業務上與國際航協較少來往，但近期因飛安事件調查亦必須與國際航空業者及媒體接觸，在類似會議中除了對本會有正面宣傳效益外，更可以從大會邀請之重量級媒體代表說明中，了解媒體在重大事件報導的角度及其取捨衡量，也因接觸亞太地區公關代表了解其在重大失事後之公關策略運作想法。

在公關溝通策略上，新聞價值是各方所重視的，如何利用好的工具及媒介將對自己有利且媒體易於引用的訊息傳達出去至為重要，惟有先了解媒體生態及對可能發生危機有萬全應變策略，才能將傷害減至最低，這也是本次大會希望傳遞的重要訊息及個人參會的收穫。

會議日程

13 March

08:45-10:15 Official Opening

Mr. Hien / President , Vietnam Airlines

William Gaillard /Director Corporate, IATA

Peter Morris/Chief Economist, IATA

10:30-12:00 What is wrong with Air transport today

Carlos Chua /Commercial Director, AAPA

Tom Ballantyne

Chief Correspondent, Orient Aviation

Tony Fernandes

President & CEO, Air Asia

13:30-14:30 Branding

Susan Bradley/Director, Communication, Boeing Commercial Airplanes

Alastiar Carthew/Director Corporate Affairs, Atar Alliance

Daniel Baron/Asia Pacific Editor, Aircraft Interiors

14:30-15:30 Communication Challenges
Aircraft Leasing and Financing Issues

Sean Lee/ Director of Corporate Communication, SALE

Internal Communication During a Merger

Geoffery Tudor

Director of Corporate Communications, JAL

16:15-17:45 Media Round Table

Scott Neumann/Asian Wall Street Journal, Hong Kong(TBC)

Tom Ballantyne/Chief Correspondent, Orient Avaition

George Joseph/President, Asia Pacific Aviation Media Assotiation

14 March

08:45-10:15 Indochina : What’s going on

Regional Tourism development in the Mekong

Regional Aviation in Indochina : A Manufactures’ Perspective

Aviation in the region

Communications Strategies for Vietnam

Business Opportunities in Indochina

10:30-12:00 Tackling Industry Issues

User Charges, Liberalization, Cabin Health, Security

Lasantha Subasinghe/Assistant Director, User Charges, IATA

Andrew Drysdale/ Regional Director Asia –Pacific, IATA

Willaim Gaillard /Director Corporate Communications, IATA

Ken Scott/Director Corporate Communications, PATA

13:45-15:30 Crisis Management

The Accident Investigator

Tracy Jen/Air Safety Investigator ,ASC

The Operational Response 

Rob Jensen/Chief Operating Officer, Kenyon International

Role of the Wire reporter in an Aviation Disaster

Christina Pantin/ Senior Correspondent/Reuters

15:45-18:00 Crisis Simulation Exercise

John Bailey, Director, Crisis Communication , IATA

參、與會心得

本次會議之主要對象，為各國際航協會員國負責溝通之主管級人員，其主要目的是希望藉此年度會議，讓有關人員能對IATA為業者所做之努力，包括資訊搜集及相關權益爭取有所了解，同時藉由每年於不同地區舉辦讓會員代表了解亞太地區地方特性，並與不同溝通對象(包括媒体、政府機關、業者間及旅行業者)建立良性互動。

議程中包括對主辦國之區域性觀光及旅遊市場之介紹，依國際航協對2004年空運市場之展望，認為亞太地區可能是最不受911恐怖事件攻擊及經濟不景氣影響的地區，發展前景極為樂觀。

會中由媒体記者之說明可了解不同類型記者之工作區域，旅遊產業界之媒体(Trade Press)所撰寫之角度即與一般記者不同，Trade Press其傳播對象為旅遊界人士、觀光當局或與此相關業者。

由此可見不同媒体對新聞之需求及標準自有其差異性，惟在新聞溝通工具及技巧運用上，並無所謂產業媒体與一般媒体間之別，其共通性可經由媒体角度看受訪者所提供之新聞稿在品質及取用方便性之優劣取捨可見一般，這亦可供本會未來與媒体互動時之參考，包括對主要訊息之傳達、對提供稿件是否具新聞性之認知，對明顯為宣傳性之新聞稿取用之方便性，對發言人階級之重視，甚至於記者會後之補充資料及時提供方式等，均可做為本會一般面對媒体之參考。

本次受邀出席媒体均為資深工作者，無論就媒体角度看業者之公關運作、政府機關之政策及對空運有深遠影響之保安、票價、航空公司之策略規劃及競爭等，均有其獨到看法，惟僅就出席者多為溝通主管，面對可能會影響公司未來經營策略之提案，是否有足夠影響力或如何有效傳達以上資訊至高階管理則尚待觀察。

會中曾就媒体之社會責任及對新聞取捨標準有所討論，對與會媒体而言，大部份認為其責任在於完整報導事實，至於是否對業者生存、形象或航空界整體發展有任何影響均不在其考量之內。

與會擔任內部溝通主管亦各有專題，無論對合併聯營後公同內部溝通機制、公司處於危機時之公關策略、如何朔造公司優良品牌等，舉例來說以製造廠波音公司所主打之一系列廣告，主要訴求係以提起消費者對搭乘空中交通工具之興趣，可見航空業界之不景氣對相關產業均有深遠影響且廣告賣點可以僅就刺激消費者樂於旅行而無關品牌。

本次會議中，一如近期國際間舉辦之安全會議，對911恐佈事件所造成之傷害著墨甚多，同時也認為目前產業界惟有自立自強，降低成本方能共同度過難關。因此，IATA甚至提出對所謂國家航空公司(National Air Carrier)，於經營不善時，由於後台有持續之金援，造成獨佔航權、劣幣趨逐良幣及立足點與利益不平等，故IATA正醞釀未來建議國家航空公司自然淘汰之機制。

任何危機發生時，媒體溝通技巧更為重要，訊息的提供要迅速、切合重點、具新聞性並達到正面溝通的目的，如何利用News Wire與網頁作為與大眾溝通管道，統一聯絡窗口及事先整合提供之資訊方是避免因不良溝通產生誤解的方式。

本會代表在危機管理議程中，舉出從失事調查過程中引伸出在不同階段中失事調查單位、媒體與業者因角度及立場不同而產生之差異。僅從調查程序來看，無論是作業程序、報告格式、如何執行調查或區域性媒體生態各有不同，其中如對座艙語音通話器之內容公布、證人訪談、檢調單位之做法、政府資訊公開法、資訊分享方式、顧問及公會代表的參與、家屬協助等各有不同，因此必須先對溝通對象作業方式有所了解才能知道此種溝通的方式、做法是否合適。

站在失事調查機關工作人員的角色，必須謹守遊戲規則，因能公開的資訊與媒體所想要的已在共識上先有落差，而失事調查單位所傳遞的又都是技術性內容，溝通上已成障礙。站在業者的角度來看，所有能說的都無法彌補商譽上所造成的傷害，對媒體不實報導要如何更正更是困難，同樣的情況亦發生在媒體，對大多數從事一般性新聞工作者而言，要做對的、快的、好的、深入的報導必須在平時累積專業，要滿足讀者知的權利更必須自各個不同角度看問題，而要有獨家卻必須聳動，誇大渲染或猜測。

以本會處理新航事件方式為例，如果不能先將調查報告程序事先說明，針對可能疑慮澄清，對不實報導及時更正，但適可而止以避免落入你來我往的口水戰而分散了調查報告最終目的是預防及提出飛安改善建議，則不可能在短期內得到國際媒體的認同，可見溝通策略是需要事前完整規劃並具備危機處理觀念，同時必須因人事時地物之不同隨時調整，即便有立場觀點的差異，但只要不妨礙作業之基本原則，平時建立溝通雙方互信，則可有雙贏的結果。

綜觀本次會議安排，地主越南航空盡心安排會議議程，但可惜限於語言障礙，地方上參會者少。雖然航空業仍籠罩在一片不景氣下，但會中無論國際航協或其他團體代表仍對後勢表樂觀，認為只要共体時艱，則以生命共同体的觀念在短期內可望回春，尤其是以印度中國及東南亞、東北亞在航運發展上，未來必將超過美歐。

大會最後一日媒體開始報導當地出現第一起SARS病例，造成與會人員不小震撼，也親眼目睹媒體人在追逐新聞的辛勞。

肆、建議

一 繼續加強與國際媒體良性互動

二 未來可考慮以國內媒體為對象辦理類似溝通座談會

伍、附錄

(1) Communication in Accident Investigation

(2) IATA Crisis Exercise
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