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壹、目的
美國南加州飛安學院，為世界知名之飛航安全教育機構，以往都於美國南加大進行授課。今年為配合韓國於韓國首爾舉辦之『2006年航空安全管理系統班（Aviation Safety Management System，ASMS）』，其內容主要在教授飛航安全管理，並於課程中穿插溝通技巧、醫學與病裡及危險物品等議題。航空安全管理系統為藉由系統及組織化的方法，提早發現該單位存在之飛航安全風險（Risk）予以管理。

飛航安全管理系統為近年來航空安全領域熱門議題。本次課程主要目地，在於瞭解航空公司如何施行飛航安全管理系統，以進行自我風險管理，改善其安全環境。並將此概念應用於飛航事故調查中組織管理因素之調查。故派遣本會工程師張國治及副工程師楊明浩，參加韓國首爾舉辦之『2006年航空安全管理系統班（Aviation Safety Management System，ASMS）』。
貳、課程與參與人員
本次受訓行程詳如下表：

	日  期
	起 訖 地 點
	詳細任務

	月/日
	
	

	2/26


	台   北–首  爾
	起程

	2/27~3/10
	首爾
	受訓

	3/11
	首  爾–台   北
	返國


本課程主辦單位為USC，受訓時間共兩週，上課內容包含安全管理系統（Safety Management System，SMS）、溝通技巧（Communication）、危險物品（Hazard Material）及醫學（Medical）四個部份。安全管理系統之上課時數為41小時，授課講師Michael Barr，Michael Barr經驗豐富，曾任職民航管理之實務與教學，課堂中亦例舉其實務經驗與學員分享。溝通技巧課程為8小時，授課教師為Dr Paul Krivonos，Dr. Paul Krivonos之前為南加州大學傳播學院之院長，對於溝通及人為因素有深入的研究。危險物品授課時數為7小時，授課講師為Tim Shaw.醫學授課講師為Dr.Gregg，Dr. Gregg曾經於NASA服務，並曾參與不少研究計劃。此課程除了授課之外，本課程另有4個小時實習，學員透過課堂所學SMS系統督察大韓航空，瞭解大韓航空對於SMS目前之實施方式及未來規劃。

本課程於南韓舉辦，由於南韓民航局即將規畫SMS施行計畫，預計將於今年九月完成初步規劃及施行，學員主要以南韓民航業界為主，包括大韓航空（Korean Air）有5名，由In-Gyu Kim任職於Flight Safety Team Manager Corporate Safety, Security & Compliance Department帶領參加、亞航（Asian Airline）有1名、濟州航空（Jeju Air）有2名、南韓民用航空局（Korea Civil Aviation Safety Authority）有4名、南韓交通部有1名、及仁川國際機場有3名，此外新加坡航空公司2名及本會2名，共20名學員。

參、課程心得
本上課心得將依據上課之主題內容分成4個部份，第一部份探討航空安全管理系統，第二部份為溝通技巧，第三部份為醫學，第四部份為危險物品。

3.1 航空安全管理系統

3.1.1 前言

安全是航空公司的第一要務，或是放在第二、第三順位？空中巴士副總裁John Lauber於2000年3月，加拿大溫哥華舉行的航空維修人為因素（Human Factors in Aviation Maintenance）會議中做出以下說明：

任何公司的職責，第一便是商業上的成功，「安全」充分支持此一信念。換句話說，「安全」不是第一要務。

安全並非與航空公司的任務爭先，而是與各任務契合，經營公司就像蓋房子一樣，任務就像是磚塊，而安全是水泥，將各個磚塊緊緊結合在一起，若沒有水泥，房子隨時會倒塌。2005年4月15日，一家大航空公司承認，由於整個組織缺乏飛安優先的認知，導致一連串的事故。這家航空公司表明維持可靠的班表重於飛安。

事故源於一般人執行一般的工作，但其工作經常是偏離正常系統的環境。要記住的是，你無法改變人的本性，但你可以改變系統；而改變的需求必須有數據支持。預防是建立在改變能力的基礎上，可分為主動與被動兩種，主動是防範於未然，如領導才能（文化）、安全管理系統（SMS）、教育訓練、危害識別、風險評估、風險管理、責任（Accountability）；被動則是事故後的回應，如反動、安逸、危機、預防第2個事故。

圖3.1-1為組織安全模型，首先要建立組織文化，其次確立任務、制定標準、施行安全管理系統、提供訓練，最後對先前的步驟進行稽核，並持續改善。


[image: image1]
圖3.1-1 組織安全模型

一個責難的文化與開放報告的文化無法共存。制定一個無責難，自由報告的公司政策，是一個開放報告文化的堅實基礎，其範例如下：

OOO承諾將一個最安全的營運標準成為可能，為實現此承諾，營運上所有可能對安全妥協的意外及事件，一個不受約束的報告系統是必要的。為達此目的，每一位員工有責任對任何可能影響安全完整性的資訊進行傳播。

OOO將不會因為揭露涉及安全的意外及事件，對該員工進行懲戒。若其來源非公司員工，或涉及不法的行為，或是蓄意忽視規則或程序，此政策將不適用。

部門經理對安全負最主要的責任，然而安全與每個人都有利害關係。

在法律允許的範圍內保護任何提供安全資訊之員工身分，是我們由安全報告收集、紀錄及散播資訊的方法。

署名OOO



Chairman & CEO

3.1.2 『安全』系統的演進

人類對於安全的概念，始於第一次工業革命。在農業社會中，人們以耕種為生，儘追求衣食滿足，工作場所中並無安全之慮。但隨著人類進入第一次工業革命，當時由於第一次世界大戰，因此勞動市場來源原自於”童工”，但由於人類第一次發展機械，因此對於機械的品質並非是十分安全，且勞動人口主要為兒童，由於不安全的環境，導致國家主人翁的受傷，遂有安全概念衍生而出。

· 1808-1910：工業革命後，英國於1808年制訂Factory Act，內容為工場安全規範。1880年德國制訂Workman’s Compensation，明訂雇主須付錢給受傷的員工。1880年第一個工會成立。

· 1910-1931：以工程的方法改善系統，建立檢查機制(Inspection)，使事故原因由85%不安全的環境與15%人為因素，轉變為15%不安全的環境與85%人為因素。

· 1931-1950：導入不安全行為（Unsafe Acts）概念，以訓練增進安全。

· 1950-Today：管理。
· 1962-Today：最早的主動防護觀念（Systems Safety），提供主系統失效時的備份裝置。
· 1975-Today：人為因素。
· 1988-Today：管理文化（Management Culture）。

對於安全的程度而言，1920-1970年以個別的風險管理及失事調查降低失事率，安全是脆弱的。1970-2000年由設計、法規及意外事件調查達到安全的環境。2000年到現在因商業管理及以數據為基礎的改善建議，安全更顯著提升。

3.1.3 錯誤管理（Error Management）概念

人為錯誤是普遍、不可避免的，即使是最熟練的人也會發生，而且許多錯誤會落入重複發生的模式。錯誤亦不是全然有害的，要注意錯誤是結果而不是原因。與安全相關的顯著錯誤可能發生在各等級的系統，但改變工作環境較改變人來的容易。

3.1.3.1 安全管理系統定義

a. 一個安全政策。

b. 一個計畫及估算安全工作的過程。

c. 一個確保員工接受過訓練且稱職的過程。

d. 一個鑑別安全危害及評估、管理風險的過程。

e. 一個內部報告及分析安全危害、事件及事故，採取修正措施避免再發生的主動過程，包含安全警覺及傳達。

f. 所有安全管理系統實行過程的文件，以及一個確保員工意識到他們的責任的過程。

g. 一個定期執行審視及稽核安全管理系統的過程。

3.1.3.2 安全管理系統的需求

若要使安全管理系統完全成功，必須要

a. 即使在事故發生之前，管理階層亦需支持及接受建議。一般而言，重大事件發生的次數越多，越有意願接受改變；當事故次數較少時，可利用數據讓管理階層接受建議及支持改變。

b. 有資金及人力去管理計劃。

c. 所有員工支持危害鑑別。

另外，一個良好的管理文化以平衡生產力與保護措施是必須的。

3.1.3.3 事故預防概念

a. 安全（Safety）：舊的解釋為「免於風險」，但對於企業而言過當的保護措施，生產力不僅無法承擔，實務上亦難以達到零風險的理想。新的解釋為「經由一個持續的危害鑑別及風險管理過程，使風險降低到一個可接受的狀態」。

b. 事故預防：經由危害鑑定，以降低事故發生的可能性及嚴重程度。

c. 事故：意外發生的事件。

d. 危害（Hazard）：有潛力對於人員或財產造成傷害或損害的一種情況。

e. 風險：由某種行動招致不幸後果的機率；一種危害、危險、損失或受傷的機率。
f. Blood Priority：事故越嚴重（血流得越多），改善措施就越多。

事故預防的目標（Goal of Accident Prevention），主要希望能保存公司的資源，並提昇公司的成就。在事故預防中，有下例幾個主要問題，為安全工作人員所須奉為圭臬：

a. 溝通：良好的溝通使建議易於實行。

b. 管理階層的支持。

c. 標準：訂定規則及程序。

d. 教育。

e. 數據：為提供趨勢分析，但這需要一個免責的文化以獲得大量的報告及數據。

f. 預測：如何鑑別潛在的狀況及重複發生的錯誤。

g. 証明事故預防成功：必須對組織有助益。

3.1.4 航空安全管理系統

參考JAR-OPS 1 Support B中1.035,及1.037節中提及，航空器使用人（Operator）應該建立一個預防飛航事故發生的飛航安全管理計劃，此計劃須結合：品質系統（Quality System），亦需設計一套品質管理（Quality Management）及品質保障（Quality Assurance）等流程，此流程主要目地在確保：

· Programs to achieve and maintain awareness by all persons involved in operations. 

· An occurrence reporting scheme including that reports may be submitted anonymously.

· Evaluation of relevant information relating to incidents and accidents without attribution of blame.

· The appointment of a person accountable for managing the program.

且此一計劃必需為主管機關所接受。

航空安全管理系統便是航空公司依此發展而來，主要透過航空公司內部積極管理的態度，藉由風險管理，以瞭解公司內部不安全環境所在，並提出飛安改善建議（Safety Recommendation），以修正公司內部潛在不安全環境，因此航空安全管理系統是一種：

· 飛安策略（Safety Policy）。

· 量測方法，用來紀錄執行飛航安全之計劃及飛安性能。

· 流程，用來確保執行公司各工作崗位之執行者為訓練有素及有足夠能力人員擔任。

· 流程，用來識別風險（Hazards），且評估潛在危險因子（Risk）之影響並管理危險因子。

· 流程，藉由公司內部積極（Proactive）的事件報告與分析系統，意外事件與飛航事故等報告、修正成效評估（Corrective measurement）來預防飛航事故的再度發生。

· 系統性的資料管理系統，用來執行航空安全管理系統之流程及公司內部執行此計劃人員之權限（Accountability）與責任（Responsibility），及執行流程皆需以文件完整紀錄。

· 流程，用來定期檢視公司內部執行SMS之程序，及進行查核。
因此航空安全管理系統，需公司內部高層訂定及簽署之明確及可行之經營策略（Policy）及目標（Goals），此系統內相關人員之權力與責任畫分明確，藉由航空公司內部全員以積極的態度參與，將影響飛安之資料進行搜集，督查、事故調查及內部執行意見等報告，並將公司內部之管理流程、訓練紀錄、各種不同來源之資料，將資料庫之型式，透過風險評估、分析與管理，其中最重要的概念便是，飛安改善建議需經由以上搜集之資料（Data Driven）。

3.1.5 航空安全管理系統構成要素（Safety Program Elements）

航空安全管理系統的組成要素，與航空公司規模大小、組織之架構而有所不同。在SMS架構下，每個SMS的組成要素並非是單獨存在，每個組成要素彼此互相影響。提供在提供非處罰的環境下，公司員工都能藉由積極態度提供督導（Audit）、缺失報告、無論航空公司規模之大小，航空安全管理系統主要由下要素構成：

· 飛安策略

· 明確定義責任（Accountability & Responsibility）關係

· 潛在因素識別（Hazard Identification）

· 風險管理（Risk Management）

· 飛安教育與訓練（Safety Education & Training）

· 飛航安全小組（Safety Action Group）

· 飛安資訊傳達（Distribution of Safety Information）

· 飛航事故反應計劃（Accident Response Planning）

· 飛航事故/意外事件之調查（Accident/ Incident Investigation）

· 督查/評估計劃 （Audi / Evaluation）

· 分析 （Analysis）

· 獎賞與獎勵計畫（Motivation / Recognition）

以上所列之各項要素，僅作為航空公司成立安全管理系統之指導原則，航空公司執行時，需參考該國民航局所制定之相關法規及規範，再行調整。

3.1.6 航空安全管理系統組織架構

航空安全管理系統之飛航安全管理機關，在此系統中，除了CEO是必然成員之外，亦需包含公司內中階主管，且瞭解其於公司內部之表現。航空安全管理系統主要目地在建立以飛安資料為基準有效之飛安改善建議（Data Driven），使改善飛安不再是口號，而是使飛安改善建議成為公司CEO訂定飛安策略，成為公司的營運目標之一（Business Goals）。此外，建立風險管理及具有積極與回饋機制的主動式監督系統架構，以管理公司之Productivity與Proactivity。課堂中，Michael特別強調航空公司內飛航安全管理機關之地位，將會影響到其獨立行使職權之重要性，並建議其直屬於航空公司CEO。圖3.1-2為JAR OPS1建議之組織架構。另外，授課講師認為以上為指導原則，飛航安全管理機關之位階及建置，仍需以各單位實際需求為主。
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圖3.1-2 JAR OPS1建議航空公司內部SMS施行之組織架構
飛航安全管理組織成員，由於需與CEO及公司內部不同單位人員，進行交涉，因此需具備以下能力：

· 充份具有口語溝通及寫作能力

· 擁有調查之直覺

· 具有執照之查核員

· 具有找出事故發生之主要肇因

· 擁有風險管理及分析

· 被管理階層重視及廣泛員工支持

· 瞭解及支持公司政策

Accountability & Responsibility

在航空安全管理系統中，將航空公司內部人員分成：資深管理人員（Senior Management）、中階管理人員（Middle Management）、線上督察人員（First Line Supervisor）、公司員工（Individual）、安全管理系統工作人員（Safety Staff）。

資深管理人員扮演的角色主要是在宣示公司之飛安策略，並且採取實際行動及執行飛安策略所須之財務予以支持，使得飛安策略不在只是口號；此外由於資深人員掌管公司人事任命，因此對於主管人格特質，以及公司整體營造的文化，資深管理員應負極大責任。

中階管理人員負責執行公司交辦之政策（Enforces Policy），以及執行預算。因此中階管理人員在公司中扮演制定飛安策略的標準執行作業程序的角色。至於線上督察人員，是在第一線中擔任實際執行標準作業程序及瞭解公司內部目前執行中之實際航機維護、操作等相關作業、法規規範及人員訓練，亦是直接可以接受員工對內部反應及瞭解內部潛在風險之單位主管，其管理態度對資訊報告系統的成敗，扮演重要角色。

3.1.7航空安全管理系統管理者扮演之角色

鼓勵員工報告

在航空安全管理系統中，藉由公司內部員工的自願報告，此一資料方能廣泛包涵及反映出公司內執行者實際遭遇之問題，才能找出公司內部潛在危險因子之重要依據。因此，在本系統中，航空公司除了提供免責（non-punishment）的環境外，更應該積極的鼓勵員工進行報告。在此之前，授課老師先說明公司內部需要能夠滿足（Satisfied）三項需求：足夠的薪水，優良且公正的管理人員及公司開放獎勵且不處罰的政策，才能鼓勵員工進行報告。

為能近一步解釋採用積極正面地鼓勵員工進行報告，授課講師以MASLOW’s發表人類基本5項需求之模式（如圖3.1-2）及角色模式（Role Model），說明管理人員如何藉由滿足員工的需求，以鼓勵員工進行報告。
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圖3.1-2 MASLOW 需求模式

依據Maslow的需求模式中，分成三個部份，第一部份為人類生活的需求，包含用來維持生命的空氣、水及食物，以及個人安全免於恐懼的需求。為滿足此基本需求，公司支付員工之薪水，即為Maslow基本需求之第一項。接著管理者需提供非懲罰的環境，如此員工提供個人對安全潛在因子時，才會覺的自己的作法跟行為是安全不會受到威脅，此及滿足了人類第二項的基本需求。

第二部分在滿足人類生活上的需求後，接下來便是表現自我的需求，在Maslow理論中是屬於第三級－社交及第四級－自我意識。社交的部份，管理者若能鼓勵員工多參與和安全相關之事件，將能滿足每個人都希望參與團體並成為團體中一份子之需求，並且當管理階層收到員工之意見時，可透過電子郵件、內部飛安報告等方式告訴員工公司處理情形及相關之改善建議與措施，此種作法將激勵員，使其瞭解公司重視他們的意見。

第三部份便是自我實現，在Maslow中屬於最頂層的自我實現，此為個人最高且是最終之需求。當員工知道自己對公司的意見被採納時，員工個人會有成就感，認為個人對組織是有所貢獻，如此將使個人獲得最大之需求與滿足感。

因此公司之管理階層，若能滿足成為”人”之自我實現及滿足之需求，將可順勢推展並鼓勵員工。至於角色模式中，主要是說明管理階層人選之重要性，因為他們往往是公司內部較低階層學習模彷的對像。

因此，為能發現公司內部之潛在因素，航空公司需建立正面的鼓勵員工報告文化，藉由員工全面的參與、正面的獎賞、以及優秀的管理階層，將能鼓舞員工參與公司安全管理。然而，根據授課老師所述，約有90%的公司為了達到方便及迅速管理，利用職位採取高壓、懲罰管理手段，使得員工將不易樂於參與公司之事務。造成管理階層將缺少來自第一線和安全相關之訊息，不易發現公司潛在之危機而加以改進。

管理組織安全文化

在航空安全管理系統中，公司管理階層對飛航安全的態度，將影響此系統之成敗。越開放的組織，將使員工貢獻自己對安全上的建議，增加組織內潛在風險被發現的機會。依據管理者管理方式，將公司內部的組織文化分成三部份：未有任合管理之組織（Safety without any Management Process，SWAMP）、管理已發生意外事件之組織（Naturally Occurring Reactive Management，NORM）及積極管理風險組織（Where Some Can Be In the Future，WORLD）。並將不同組織管理型態予以評分，如圖3.1-3所示。
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圖3.1-3 公司組織文化之分數表

由圖3.1-3所示，SWAMP型態的組織文化約小於21％，NORMAL型態的組織文化約在21%至93%之間93%以上的公司，其組織文化屬於WORLD。依據Michael Barr統計歷年上過ASMS課程資料的學員對其工司之組織文化分佈顯示，已經由早期的21%~30%，逐年增加至70%左右。關於以上三種組織文化，將於以下進行更詳細的介紹。

1.未有任合管理之組織（Safety without any Management Process，SWAMP）

此種管理型態下，公司內部的管理人員不想知道內部潛在的風險、危險因子，並將飛安改善建議視為是公司的負擔。管理人員採取高壓恐嚇的管理方式，造成員工不信任且厭惡管理人員，且管理人員並不鼓勵員工進行報告。公司內部管理階層之職責也未詳細定義。管理人員非用長期規劃公司內飛安改善建議及飛安策略，而是短視近利，對於飛安改善建議之執行更是採取敷衍了事的態度。

在這種組織文化下，員工認為管理者僅是利用他們的職位和威權進行控制，且由於採用懲罰的方式管理員工，員工將不會把工作上遭遇之安全問題向管理階層報告，並且認為飛安管理人員是公司派來的間諜，時時防備飛安管理人員。管理階層與員工間存在極大的不信任感。

2.管理已發生意外事件之組織（NORM）

此種組織管理型態，由於公司內部各自為政，不同部門間訊息無法連結，各部門主管僅聽取意見，不積極處理飛安報告，因此無法發覺公司內部潛在的風險，僅有能力處理已發生飛航事故之飛安改善建議。主要原因是因為管理階層之CEO視飛航安全為口號，並選擇性的施行飛安改善建議，且公司內部管理階層責任定義不明確，線上督察人員在此種環境下將無法根據管理人員要求，進行線上管理。

因此，公司內部員工認為CEO處理飛安策略僅止於口號，並無決心去執行，因此會認為飛安改善建議的執行僅止於上級的命令，因此線上督查人員將無法完全發揮其功能，也無法管理公司內部潛在危機。由於CEO僅將飛航安全視為口號，一種表徵，並非如其對員公之承諾，使得員工對公司將失去信心。

3.積極管理風險組織

航空公司開始施行SMS，即可視為是積極管理風險的組織。因此公司內部將主動積極的尋找存在的潛在風險，因此，公司無法容忍任何飛航事故發生，因為全公司都重視飛航安全，且透過風險識別及管理等手段，來經營管理公司內存在之潛在風險。在此種型態的組織下，公司內部的管理階層、員工都受過適當的訓練，執行公司付與他的任務。且公司內部權責分明，更特別重視線上督察人員之經驗與專業，且尊重公司內部每位員工及意見，公司內部管理型態是向前看，因此鼓勵員工自願報告其對於公司內部飛安方面之建議及自願報告，對其報告內所提及之疏失不以懲處為目地。管理階層對於飛航安全的策略與執行態度一致，使得員工信任公司。

3.1.8 安全工作小組

航空管理系統中要求航空公司組成安全工作小組（Safety Action Group，SAG）
，其主要功能為將安全工作小組成員所列之飛安議題，提出建議，並將此決議交予CEO，以作為公司之飛航策略。此外，該工作小組成員，不應擁有直接指揮公司內部實際執行業務之單位，以避免擴權干擾公司內部之實際執行任務之單位，因為工作小組成員未必如線上管理人員瞭解實際狀況。

安全工作小組成員應包括航務、機務、飛行與客艙組員訓練主要部門的管理代表所組成。其組成成員不應過多，有權能作成決策及核准決策的人員都應參加會議。這些決策人士若未能參與，則會議將淪為“空談“。以下為建議組成名單：

· 飛安官 

· 航務主管 

· 總機師 

· 飛行訓練與標準管理
· 機隊管理階層(或掌管機隊訓練業務）
· 品質管理階層(機務與航務）
· 機坪維護管理階層 

· 航務管理階層 

· 地勤作業管理階層 

· 客艙組員管理階層 
工作小組開會之會議必須作成記錄以供執行長、小組委員及其他幕僚傳閱。會議記錄內容應包含上次會議以來所發生事故的摘要，及已執行改正行動與預防措施之扼要細節。工作小組將有助於識別潛在因子所在及實施解決方案。會議所衍生的安全改善細節應廣為流傳至整個組織。工作小組會議須定期舉行，時程不能太長，且舉行頻率不應太高，原則上將以每半年或每季一次為準，工作小組每次會議之時間長度一次以2~3小時為準。部門主管也應與其所屬幕僚定期舉行會議，才能討論安全關切事項與意見。

會議開會時間應在四個星期前通知，以方便與會人員安排各自行程，議程應在開會前兩個星期即分發議程表予委員，請各委員提出其想討論的議題，開會時唯有已公布的議程項目才會進行討論。關於會議的內容，建議包含：

· 檢討上次開會會議紀錄並討論上交辦事項

· 飛安趨勢報告

· 檢討事件(包括意外事件/失事) 

· 上次會議以來的MOR
· 飛安督查報告 
· 檢討公司施行飛航安全之方式（Objective）

· 討論結案或進行中之飛安改善建議

· 新業務 
3.1.9 航空安全管理系統成員任務

於航空安全管理系統成員的工作包括：估算公司在事故中損失之金錢、安全工作小組會議召開、督察、事件調查、風險管理與識別、貫徹飛航安全改善建議、訓練紀錄、督查紀錄、委員會會議紀錄、事故調查紀錄、報告系統之紀錄及保存。以下將作詳細介紹：

（1）估算航空安全管理系統之成本效益

航空安全管理系統為公司經營模式之一，為瞭解公司投資此系統於公司財務上之助益，以及取得投資報酬率之平衡，航空安全管理系統成員主要工作之一就是進行成本估算。在成本估算方面，由於航空安全並不是商品，無法使公司穫得直接之收益（Profit），但因公司之飛安環境改善，使得員工損失、保險費用降低、飛機及設備等不正常耗損減少，這些都應列入公司潛在收入。至於成本將可分成直接成本（Direct Cost）與間接成本（Indirect Cost）。所謂直接成本包涵：耗材費用、投入飛航安全改善之人力等費用。間接成本包含：其它管理階層為執行航空安全管理系統，所需之額外加班工時、簽約之督察費用、訓練教材…等。至於施行航空安全管理系統收益除了員工損失、保險費用降低、飛機及設備等不正常耗損減少之外，潛在收益亦包涵：維修或設備等租借費用、公司商譽、未在保險所能涵蓋範圍之損失、官司費用、傷亡旅客之賠償金等等。

航空公司CEO花費在飛航管理系統上之支出，並非盲目投資，而是須利用飛航安全管理人員將過往因飛航安全改善使得公司獲得之潛在收益成本，進行如圖3.1-4所示之估算，可以找出最佳之投資效益。當最佳投資效益點出現時，要更精進公司飛安狀況，所需之頭資金額甚多。
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圖3.1-4 航空公司之安全與事故花費
（2）調查裝備之維護

航空安全管理系統成員，需要進行事故調查，故成員需擁有及維護個人防護及量測等調查裝備。常見調查裝備包含：傳統相機、數位相機、皮尺、全球衛星定位系統接收機、錄音及錄影器材，筆記型電腦及個人防護裝備。

（3）準備工作小組議報告內容

飛航安全官在工作小組開會前，確認委員出席狀況及準備安全工作小組開會內容。工作小組開會前需注意：

· 通知開會並事先分發議程表 

· 規定程序的起訖時間，準時開始及準時結束 

· 僅討論議議程事項，經常作成摘要 

· 當對特定事務獲得集體協議時，應記錄於會議以供頒布 

· 維持會議之順暢進行，其目的係為呈現經過合理討論後的集體

· 會議進行時，有幾點事項須注意：

· 勿讓辯論持續，或允許委員們重提已結案項目 

· 確保會議記錄詳實記錄委員會的結論事項 

· 隨時告知委員已經完成行動的事項 

· 會議室中禁用行動電話

3.1.10 風險管理（Risk Management）

3.1.10.1 風險管理
任何航空器的運作總是會有風險，技術上、操作上及人為的錯誤導致危害，而危害是事故的起因；風險是特定潛在事故的可能性及嚴重性。因此飛安計畫的目標是鑑別、消除及控制風險及相關的危害。為預防可能導致航空器事故的類似意外再次發生，可由負向趨勢的危害分析及審慎的紀錄、監控安全相關的事件達成。

風險管理為：對於威脅企業資產、生產力的風險，進行鑑別、分析，並以經濟的方法排除及/或控制至可接受的程度。每位員工皆有義務鑑別並通報處於其環境中之危害因子，當風險經鑑別及依照優先順序處理後，對於可接受的風險持續監控，不可接受的風險則設法排除，否則便須降低風險並持續監控。

操作與技術方面的風險都可以管理。蒐集資料並對所有可用資料作適當的分析即構成一個健全的基礎，以供決定所需行動。部門經理的責任乃是確保適當的決策及所要求的各項行動皆由相關部門在規定的時程內作確認及處理。然而，絕對的安全實無法達成，這是必須接受的事實，但是整個營業範圍卻能獲得合理的安全。但是，必需以尊重的態度使用風險管理工具，而且與航空公司業務相關的風險與危害都已受到控制並予極小化。然而，若未考慮財務衝擊，則風險管理即不完整。 
危害變成風險乃是因為：人、程序、飛機與裝備、大自然的災害。而使人成為最大風險的原因為：態度、動機、認知、能力。
飛安計畫，透過其記錄及監控安全相關事故的方法與稽核程序，可被視為一種持續的風險管理過程。風險管理計畫將有助於航空公司改善如下領域： 

· 訓練與瞭解。
· 文化與態度。
· 業者實施自我評估的能力。
· 損失的預防與控制。
· 稽核程序。
風險管理對航空公司的益處為： 

· 作業更安全。
· 節省成本。
· 減少索賠。
· 建立健全的風險管理文化。
· 提高公司的聲譽。
· 更多的營業額。
風險管理的程序： 

· 鑑別危害

· 評估危害

· 鑑別防禦機制

· 評估防禦機制

· 鑑別清除及避免危害的需求或進一步的防禦機制

風險剖面圖：此為美國NTSB針對飛航事件及重大意外與事故發生之比率比較圖，越嚴重之飛航事故其發生機率越小。
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圖3.1-5 飛航事件及重大意外與事故發生之比率
安全管理的演進

· 1960-1970年代：以領導階層為中心，進行”規範－訓練－調查－建議”的安全管理。

· 1970-1990年代以計畫管理為中心，進行”規範－訓練－危害鑑別－調查－檢查－分析－建議”的安全管理。

1960-1990年代的安全管理，安全總是位在任務之外

· 1990年代之後：以管理文化（Management Culture）為根基，先制定政策及目標，建立規範及程序，進行教育訓練、風險管理、調查、稽核，收集資料及進行分析，提供建議及進行改善，並由相關權責人員主導。

此一由安全管理系統為中心，將安全與營運、工程、人力資源、CEO、CFO…等緊密的結合於公司的任務之中。

3.1.10.2 全面品質管理（TQM）

全面品質管理於1951年由Edward Demming提出，是一個連續不斷改善的哲學，TQM是組織全面品質、全部過程、全員參與的管理，並沒有口號/標語，亦沒有內部的競爭。TQM的重點為改善流程，與彼德．杜拉克（Peter Drucker）於1954年提出的目標管理（Management By Objectives, MBO）不同。TQM亦與1987年提出的ISO 9000不同，ISO 9000是一個品質系統管理的標準，是TQM的基礎，簡而言之，TQM的導入是主動的品質管理，而不是被動的規則遵循。

導入全面品質管理的八個步驟：

· 進行策略上的思考

· 設定實際的需求

· 專注於預防，而不是改善

· 減低習慣性的損失

· 追求連續不斷改善的策略

· 運用組織方法論

· 減少差異（利用書面的政策及程序）

· 實施至所有的工作

主要的成果為行銷、創新、組織、財務/物質資源、生產力、社會責任以及利潤需求。

3.1.10.2 施行風險管理

風險管理主要是航空安全管理系統中極為重要的部份。在航空安全管理系統中，希望透過公司員工大家踴越提供個人對公司內部潛在風險的意見，透過公司內部的匿名非懲罰性的自願報告系統，經由風險識別（Identification）、評估（Estimation）、分析（Analysing）等方法，找出公司內部既存在之風險（Risk Fixed）後，透過風險控制（Risk Control）等手段，將公司內部的風險降低至可接受的程度。在風險管理中，需瞭解公司內部的風險，是不可能降低至毫無風險，而是控制在可接受的範圍內。風險管理主要包含：

· 教育（Education）

· 風險資料收集

危害報告（Reporting）

事故報告

飛航品保作業系統（FOQA）資料搜集與分析

安全趨勢分析

· 風險識別（Identification / Validation）

· 風險評估（Estimation / Assessment）

· 改善行為之監控（Corrective Action）

· 徹底執行改善建議（Follow Up）

教育

風險管理中，為使公司員工瞭解及利用報告系統，因此教育公司內部員工，如何判別影響公司內安全之威脅，如何進行報告，是一項極為重要的任務。為達到此目地，建立公司內部安全文化的宣傳及飛安報告的傳達為教育之首要。在教育過程中，需教導公司員工，怎樣的等級與事故需要報告，以免報告系統淪為各人情緒或是對單位長官不滿的宣洩管道。

風險資料搜集

危害報告系統

現行的危害提報系統應予免罰、保密、單純、直接而且方便。授課講師特別提到報告的格式單純、直接與使用管道方便，主要目地在於使得報告格式容易為不同階級與教育程度的員工看懂，員工可透過電子郵件、公司內部的Intranet、傳真等方式，將危害報告交予飛安官，且飛安官一旦接獲危害提報，必須受理並展開調查，並於隨後提出建議及採取行動以解決安全問題。處理報告的基本原則是需在接獲危害報告之5天內，將感謝函傳給報告人；在完成報告5天之內，需將處理情行告知報告人，使得報告人將得以瞭解公司重視其危害報告及處理情行，以鼓勵其繼續貢獻各人對公司安全之意見。

提報計畫基本目的是免罰，而且應只能在對飛安有利的情況下傳播報告內容。使得所有員工都應該覺得能夠提報事故與事件，而不必擔心會遭到不當報復。提報會危害安全的情況、事件與做法應成為所有員工的首要任務。目前有許多類似系統在使用中，經推估，對每項重大失事（涉及傷亡）而言，有多達360件小事故若曾經過適當調查，則可找出一項潛伏問題而能及時防止該失事。過去二十年以來，已從非懲罰性事故與危害提報計畫中獲得許多有利的經驗。許多國家都設有此類提報系統，包括美國的航空安全提報系統（ASRS），以及英國的保密人為因素事故提報計畫(CHIRP)。除早期識別與作業風險的矯正外，此類計畫亦提供許多極有價值的資訊供用於安全認識與訓練計畫。
在正式報告中應對危害加以界定。報告應予追蹤直到危害已消除或控制到可接受的風險等級為止。此外，亦應定義控制方法，並在正式實施後加以驗證。在本次督察練習中，大韓航空使用微軟Acess自行開發之危害報告系統－SCRS（Safety Confidential Reporting System），此系統結合該公司之組員自動報告及機坪作業報告，該系統透過網路收集危害報告後，該系統為自願報告系統，報告者透過De-Identification之處理，經由飛安官以保密處理之方式處理後，可自動將處理結果透過網路送回至報告人，此外，針對報告內容有專人處理，並作趨勢分析，該系統每年約有700多件報告事件。

事故報告分析

目前有些國家立法實施強制法定事故提報（MOR）計畫。航空公司可依據此作為準則，發展事故報告系統。倘若國家並無此一強制規定，則為了公司利益，應建立自有的提報計畫。在不妨礙適當履行其責任之情況下，除非法律有規定，或當事人授權透露之外，否則主管當局或公司本身都不應透露提報人的名字，或報告的關係人之姓名。若有必要採取飛安追縱行動，則主管當局應採取所有合理的步驟以避免透露提報人或事故所涉及的人員之身分。若政府已在實施強制事故提報（MOR）計畫，則報告的結案建議必須獲得主管當局的同意。一旦將事件結案，則必須將所採取的行動告知主管當局與提報人。
飛航品保作業系統（FOQA）資料搜集與分析

FOQA系統為利用航機機載之QAR或是FDR紀錄之飛航資料，該資料包含：航機系統狀態、操作狀態及航機運動狀態，因此透過此系統，可以瞭解該機航機之操作、航機之系統監測，跟據美國FAA施行FOQA的結論認為，FOQA可提供客觀資訊的來源，利用這些資訊能識別需要改進的飛航組員績效、航空公司的訓練計畫、操作程序、航管程序、機場維護與設計、及飛機之操作與設計等。FOQA分析可供監控飛航各層面，如按規定起飛、初始爬升、下降、進場與落地階段。藉由選定特定層面，亦可能在作業變更之前以前瞻方式，或以回溯方式專注於這些層面。例如，新機隊或新航線的導入將無可避免會使公司暴露於新的危害，並影響現有的危害，可能增加重大事故的風險，此類資訊的取得與使用可明顯加強安全。
FOQA系統應由安全或航務部門的專人管理。此計畫應有高度專業化與後勤支援。必須將此品保計畫視為建立在業者、組員與主管當局之間的互信基礎。該計劃必須積極展示不懲罰政策。FOQA計畫的主要目的係藉找出趨勢，而非個人行動，來促進安全。FOQA計畫的目的係為偵知飛行組員當中的潛在行為模式、航管系統的弱點，及飛機性能的異常現象，這些都是飛機潛在失事的前兆。
安全趨勢分析

單一事件可被視為孤立的意外事件；兩件類似的事件就可能意味著一種趨勢的開始。這是必須遵守的一項安全規則。在採取預防性措施後，如果一事件再度發生，則必須確定其原因以確認是否有必要採取進一步的改正行動或某一作業程序的步驟或維護時程是否曾被忽略。
飛安相關的事件利用PC驅動的電子資料庫可獲得最完善的記錄與追蹤。多數程式為模組化，使用以微軟視窗為基礎之應用程式設計，以便操作。因此，為便利風險資料搜集與分析，航空公司應建立一套自動化儲存、表格製作之趨勢分析軟體。

使用者可利用基本功能特性實施： 

· 以各種類別登錄飛安事件 

· 將事件連結到相關文件(如報告與照片) 

· 監控各趨勢 

· 編輯各項分析與圖表 

· 核對經歷記錄 

· 與其他組織分享資料 

· 監控事件的調查 

· 應用風險因素 

· 標示過期的回應行動 

風險識別與評估

在航空安全管理系統中，公司潛在的風險需透過線上員工，利用其豐富之專業工作經驗，告訴公司管理階層潛在的風險，因此採用非處罰的政策，鼓勵員工進行風險報告，再由飛安官進行該風險對公司危害程度評估後，提供飛安改善建議。在風險識別與評估中，需瞭解公司資源有限，因此無法將公司內部每位員工所發現之風險，皆予以處理；而是要透過適當的評估，以找出風險對安全的嚴重性。常用的風險評估方式，乃藉由風險表（Risk Matrix），將風險的依照其嚴重性（Severity）與其出現的頻率（Probability）來將風險予以權重化，使得公司管理人員瞭解當下最嚴重之風險。至於風險表中之嚴重性與出現頻率，及其所對應的權重，應由公司執行長、安全工作小組與飛安官訂定，並由執行長簽名確任。目前民航業界普遍使用之風險表，主要參考探油或石化公司目前引用之定義，最有名的就是SHELL公司提出之風險表，如圖3.1-6所示。依據SHELL公司提出的風險表，將發現之風險區分成：人為風險、環境風險、設備損壞風險、公司信譽風險等四個類別，五個等級，此外依照風險出現的頻率分成：不明白事故之原因但曾經發生過、瞭解事故發生之原因、公司曾經發生過之風險、公司三年內曾發生之風險與公司三年內曾發生於工作場所之風險。將風險之嚴重性與其發生之頻率，將風險分成三個權重等級，等級三為最輕微之風險，是可以乎略不處理，第二級之風險雖然於公司之安全並無立即之影響，但需交由工作小組根據公司內部人力、財力資源，決定是否需要採取飛安改善行動，第三級為嚴重等級之潛在風險，需立刻採取飛安改善行動，以免事故發生。因此藉由以上之步驟，將可以得知公司目前存在之風險及其待處理之急迫性。
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圖3.1-6 風險評估矩陣

徹底執行改善建議及改善行為之監控

在風險管理中，飛安官之職責是提出飛安改善建議，未被付予職權告之如何去處理及執行改善建議。為能確保執行者執行成效，須要有一執行成果回饋及追蹤機制。可用簡單的檔案系統維持書面記錄，但這種系統僅足以供最小型的作業使用。資料的儲存、記錄、叫出與取用是一項煩瑣的工作。因此最好將航空安全報告儲存於電子資料庫。此方法可確保飛安官在發生事故時能提醒各部門注意，而且可依兆要求來監控及稽核任何調查的情況及所需追縱行動以防其重複發生。資料庫係利用網路與航務及機務等主要部門連線。個別部門的主管及專業幕僚需負責定期存取記錄以找出為特定事故圓滿結案所需採取行動的類型與程度。飛安官的責任則是確保相關部門已針對一特定事件在規定時程內作確認並採取所需行動。不應只是將該資料庫用來當做電子檔案櫃。
每份危害報告，都需給予編號、危害報告簡述、登錄日期、判斷風險等級、執行單位、執行狀態及是結案日期。此資料庫須隨時保持更新，另外，由於未達到處理等級之風險，仍須將其列入資料庫內，僅不需將其納入工作小組進行討論，但此紀錄可供日後查詢及分析。

若飛安官於該風險已執行完畢後，仍接到類似之危害報告，則表示該飛安改善建議並未能解決該問題，因此有重新檢視及修改飛安改善建議之必要。

3.1.11飛安事故

此處所指之飛航事故，為ICAO Annex 13中所定義之飛航事故。飛航事故與潛在之風險不同，飛航事故較為複雜，是許許多多已經存在的風險組合而成，它發生機率較低，但造成的危害極為嚴重。而潛在之風險是公司內部已經存在的危險，它天天發生，但不對公司造成極大的災難。另外航空公司的發生飛航事故，調查權屬於國家或是其他調查單位，潛在風險則是由航空公司內部的自我檢視，以改善飛航安全。因此飛航事故對航空公司而言，是消極性的方式以改善飛安。

飛航事故的發生的機率，往往是微乎其微，依據芝士理論（Cheese Theory），飛航事故發生於當潛在危機（Latent Condition）與顯著危機（Active Condition）在某個情況下，Active condition誘發了已存在的Latent Condition。一般而言，引起飛航事故的發生原因，不外乎是由人為因素（Human Factor）、系統機械狀態（Mechanical）、及外界環境（Environment）造成。由於駕駛員負責航機的操作，因此飛航事故發生之顯著危機常常是駕駛員，但駕駛員真的希望將飛機操控至無法控制的地步嗎？駕駛員的反應常常與公司的訓練、經營策略有關，而公司經營策略與訓練又與錢有關。因此調查過程不能僅就駕駛員的操作及人為因素來判斷，而是要去瞭解影響駕駛員判斷的背後因素組織，透過組織因素的調查，才能找到事故發生的潛在原因，也惟有如此，才能杜絕下次類似事故的發生。
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圖3.1-7 事故發生因果鍊

3.1.12意外事件調查

國際民航組織及美國運輸安全委員會的定義

· 國際民航組織的重大意外事件定義：幾乎要導致失事的意外事件情況（失事與重大意外事件的差別僅在於結果）。

· 美國運輸安全委員會的定義：失事以外與飛航操作相關，影響或可能影響飛航安全的事故。

重大意外事件的範例

· 空中接近須採避讓動作。

· 採取緊急避讓動作始能防止碰撞地形或地障。

· 在關閉或被佔用中之跑道上放棄起飛。

· 在關閉或被佔用中之跑道上起飛時，距障礙物或其他航空器極為接近。

· 落地或嘗試落地於關閉或被佔用中之跑道。

· 在起飛或初始爬升階段未能達到預計之性能。

· 客艙或貨艙內之失火、冒煙或發動機之失火。

· 飛航組員須緊急使用氧氣。

· 航空器之結構失效或發動機零組件脫離。

· 一個或多個航空器系統多重失效。

· 飛航組員於飛航時失能。

· 因燃油存量不足或其他情況，導致駕駛員必須宣佈緊急狀況。

· 起飛或降落時發生之事故。

· 造成操控困難的事故。

· 航空器飛航所必要之導引及導航系統中發生兩套以上之系統故障。
意外事件報告系統

國際民航組織第13號附約第8.1節：國家應建立強制意外事件報告系統以促進實際或潛在飛安缺陷的資訊收集。

國際民航組織第13號附約第8.2節建議：國家可建立志願意外事件報告系統以得到強制意外事件報告系統未能獲得之資訊。

此系統為非逞罰性，可交換飛安訊息並進行分析的資料庫。

意外事件報告處理流程

· 什麼事件是可報告的

· 事件如何被發現/報告

· 調查

· 問題的歷史

· 檢閱文件

· 檢閱訓練

· 獲得技術支援

· 目擊者訪談

· 資料收集

· 分析可能的發現

· 撰寫報告

· 概述－一頁或多頁

· 事件描述－事實

· 分析－為什麼發生

· 發現－由分析而得

· 建議（執行建議的單位）－經費、時間、職權、風險評估

· 協調

· 報告先給各部門主管過目（肇因較多的優先），並提供意見及署名

· 各主管意見置於報告之上，讓CEO做最後裁決

· 進一步行動

· 安全官應監控任何未結案之改善建議

3.1.13 稽核

在SMS系統中，除了公司員工之內部自願報告系統之，另一重要的機制就是追蹤相關改善建議的施行。稽核便是查看公司內部對於飛安改善建議及公司內部訂定之標準作業程序執行程序是否以文字方式，將其定義在操作手冊中。在航空公司之SMS架構下，包含公司自我稽核與外部稽核兩種。公司自我稽核顧名思義即為公司之飛安官，進行稽核；外部稽核為透過有資格之承包商，進行稽核，其關於兩種稽核方式描述如下：

公司自我稽核

· 目的：為了組織及其安全

· 程序

· 稽核的範圍

· 任務

· 進一步行動

· 趨勢

外部稽核

· 系統取向（System Approach）、準備、標準、報告。

· 流程

· 90至120天前通知被稽核單位，提供簡報及檢查項目列表。一般被稽核單位接獲通知後會預先做自我稽核。

· 30天前要求被稽核單位提供policy letter、訓練計畫…等文件。

· 稽核時被稽核單位需派人陪同。

· 撰寫觀察結果，分為意見及規定2方面，驗證每個項目

· 簡報

· 撰寫報告

承包商安全稽核要點

· 承包商的安全紀錄

· 是否有飛安計畫

· 人員的資格

· 作業手冊

· 現行及正確的操作

· 載重平衡是否正確地計算

· 訓練計畫

· 乘客是否飛行前安全提示

· 燃油的品質管制

· 維護計畫

· 維修人員是否接受適當訓練及其紀錄

· 是否有失事應變計畫，計畫是否符合現行規範及定期演練（至少2年一次）

· 是否有風險管理及評估計畫

· 是否有定期的品質稽核

教育訓練

· 新進人員（初始訓練、工作危害訓練等；體檢內容、訓練內容、訓練紀錄）

· 新進設備

· 複訓

· 公司員工/承包商/消防隊（是否了解公司之機型，如何進入及救難相關事項）/安全人員（正式的學校訓練、是否了解公司飛安政策、資訊取得、稽核、調查、危害報告）

飛安諮詢人員訓練

· 公司安全文化及政策

· 組織

· 飛安資訊的散播（資訊品質檢視、散播的方法）

· 稽核（任務評估、自我稽核、外部稽核、檢查表/文件）

· 失事/意外事件報告

· 危害報告

· 紀錄（安全計畫、先前的稽核/檢查、危害報告、失事/意外事件報告、安全訓練）

機場

· FOD計畫

· ICAO標準

· 機場工程

· 緊急應變演練

· 鳥擊控制

失事應變計畫

· 目的：針對最初的48小時的行動，之後應以正常程序進行。

· 撰寫計畫：各部門皆須提供，最後並由CEO簽署。

· 計畫格式為檢查表，而非書本，其內容包含：

· 通知：通知相關人員以採取行動

· 初始行動

· 到達現場

· 檢查表

· 長期的活動

· 家屬計畫

· 媒體關係：儘可能的提供所有可得到的事實資料

· 事故後創傷觀察

· 報告範本

· 計畫演練

維修

· 與安全的關係（尤其是QA人員）

· 品質管制

· 資訊散播

· 人為因素訓練

· 檢查（遺失的工具、維護滑行、拖機、加油、燃料外溢）

分析

· 資料來源：檢查、危害報告、政府公告、製造廠資料、災難、緊急情況、維修報告。

· 事件：數目、比率、趨勢、分析、書面報告、後續行動、趨勢評估。

結語

· 安全管理系統為：

· 一個安全政策。

· 一個計畫及估算安全工作的過程。

· 一個確保員工接受過訓練且稱職的過程。

· 一個鑑別安全危害及評估、管理風險的過程。

· 一個內部報告及分析安全危害、事件及事故，採取修正措施避免再發生的主動過程，包含安全警覺及傳達。

· 所有安全管理系統實行過程的文件，以及一個確保員工意識到他們的責任的過程。

· 一個定期執行審視及稽核安全管理系統的過程。

· 安全諮詢人員應：

· 具備口語溝通及寫作之技能。

· 有直覺力的調查員。

· 合格之稽核員。

· 有能力獲得事故的根本肇因。

· 受過風險管理及分析教育訓練。

· 得到管理階層支持。

· 思考的重點

· 改變系統比改變人性容易。

· 資料是成功的關鍵。

· 在責難及處罰的文化中無法建立強而有力的報告系統。

· 發現系統錯誤之前要一直問「為什麼」。

3.2溝通

3.2.1溝通技巧

在溝通技巧課程中，授課講師透過遊戲與討論，來說明人與人溝通常見之問題，尤其民航產業為全球性產業，駕駛艙內的演員，如：正、副駕駛、飛航機械員、航管人員乃至於飛航組員皆有可能因為彼此之國籍及養成背景不同，造成溝通上的問題，而發生嚴重之飛航事故。例如，多年前曾有一架飛往美國之班機，由於飛航組員皆非美國籍，正駕駛之英文並不流利，故皆由副駕駛與航管進行溝通。該機當時正準備進場，然而由於天候不佳，造成關場，故所有進場航機於機場空域進行盤旋，此時；該機燃油所剩不多，故正駕駛請副駕駛向塔台要求提前降落之序位，由於副駕駛並未能明確向塔台說明，故該機依照其順位執行落地，但因氣候不佳且塔台值班人員因換班之故，未能將訊息確實傳達給交班人員。因此該機重飛後，與新的值班人員花費很多時間在確任航機油量及航路狀況，最後該機因為燃油耗盡而墜機。此為一典型之駕駛艙溝通及組員資源管理不當，導致之嚴重飛航事故。為模擬在不同語言溝通時，可能發生之問題。此遊戲內容如下：

1. 有個國家新頒布距離和時間的度量單位。

2. 有駕駛員由A->B->C->D地。

3. 每個人都握有此一行程之部分距離、時間及速度單位及此一行程之資訊。

4. 每人手中資訊進行說明，並拼湊出由C至D之速率。

由於本小組成員有韓國人、台灣人及香港人，每個人的英文程度不一，且專業背景及文化不同，經由此次遊戲中，有以下結論：

· 語言是溝通的第一個問題

· 在公共場合溝通時，應使用雙方能瞭解的語言

· 專業背景不同亦會造成問題

· 每個人皆須參與討論，並提供其資訊

· 須有人管理團體發言，並且有人負責將相關資料整合，才能快速找出結論

此三項結論亦是座艙中常發生之溝通問題，故民航界才會發展出組員資源管理與標準術語等關念，以消除因溝通產生之誤解。

3.2.2 資訊過載的處理

當人或系統接收資訊或訊息的速度高過可被處理的速度，資訊過載便會發生。當輸入增加，輸出會增加到達一定程度；但是當輸入增加太大，崩潰便會發生。當個體的緊張產生，處理資訊或訊息的錯誤便會增加。下列行為是人類處理過載的方法：

知覺反應法（Reactive Perceptual Methods）

以下的行為會減低緊張及過載，但會增加錯誤的機率：

· 整平（leveling）：丟棄資訊，但有些可能很重要。

· 同化（Assimilation）：由於同化與封閉，資訊被不自覺地適配於某人的行為準則，而產生察覺不到的錯誤。

· 列序（Queuing）：資訊被以”先到先處理”的基礎排序，而不是允許即刻處理全部。這不是一個有優先順序的系統。

隨意反應法（Reactive Arbitrary Methods）

以下的行為將減低緊張，但對過載或任何可能的錯誤視若無睹：

· 隨意規則（Arbitrary Rules）：利用隨機或不理性的規則選擇資訊。

· 逃避（Escape）：睡覺、稱病、喝酒、使用毒品、離開現場等去避免過載。

主動法（Proeactive Methods）

以下合理且有效的行為會減低緊張及過載，同時降低錯誤的機率：

· 分塊（Chunking）：同類型的分在一起，就如同電話號碼的數字部份分在一起。

· 過濾（Filtering）：最高優先的資訊首先選擇，並且與適切的訊息一同處理。過濾是重要的步驟，處理過載時應花較多的時間在此種方法。

· 組織過濾（Organizational Filtering）：利用組織架構或階級以過濾往主管移動的資訊，如祕書等。

3.2.3 衝突及衝突處理

當雙方或多方相信個別的需求與他方的需求不相容，衝突便會發生。

· 每一方可能為個人、群體或組織。

· 需求可能涉及對稀少的資源獲得控制權。

· 衝突可能持續短暫或長時間。

· 衝突可能導致蓄意的行為，或間接、暗地的行為

衝突的基本假設。

· 衝突是一個人類不可避免的、重要的過程。

· 衝突可能導致毀滅性或建設性的結果。

· 衝突可被管理，以最大化建設性的結果，最小化毀滅性的結果。

· 衝突無關好壞。
· 衝突可有正面的結果。在中國人中，衝突的性質是另兩種性質-危險與挑戰的組合。挑戰代表衝突的正面觀點，中等程度的衝突可幫助各體為行動的需求維持最佳程度的刺激，這對於理性的雙方，目標導向的行為是有幫助的。
· 衝突產生追求新方法的需求。
· 被抑制的問題浮現且被處理。

· 被衝突情況喚起的緊張刺激關注及行動。

· 衝突情況常引出好點子。

· 對於挑戰的反應可對個體做自我測試。

· 衝突可有負面的結果。危險代表衝突的反面觀點，過多的衝突可能導致聚焦在窄化的議題，而不是協同完成工作。過多的衝突可能產生自私或敵意的氣氛。
· 人們可能感到挫敗或被貶低。
· 人們的距離增加。

· 可能產生不信任、焦慮及懷疑的氣氛。

· 好的人可能離開工作。

· 可能產生主動或被動的阻力。

衝突的起因。

· 各自對問題的意見不一。

· 個人的對立--個人及感情上的差異。

衝突的根源。

· 事實的爭論。

· 目標的的爭論。
· 方法的的爭論。
· 價值的的爭論。
· 階層的差異。
· 知覺的的差異。
3.3醫學

3.3.1 SHEL Model演進

1972年Professor Elwin Edwards o首度提出SHEL Model，為以最佳的方式說明人為因素的概念。SHEL代表組成該模式四個成分的字首（S軟體、H硬體、E環境與L活體），如圖3.3-1所示。此一模式利用方塊代表人為因素的不同成分，一次建立一個方塊，並為匹配各成分而賦予圖案印象。當SHEL模式應用到航空界時，各成分代表： 

S=軟體，表示程序、手冊檢查表、演習、符號學等 

H=硬體，表示飛機及其組成件(如座椅、控制器，佈置等) 

E=環境，表示L-H-S應作用的情況(如氣候、工作條件等) 

L=活體，表示人為要素(您與其他組員、地勤幕僚、航管管制員等) 
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圖3.3-1 1972年SHEL模式
在1977年荷蘭航空發生之嚴重之失事後，Captain Hawkins認為，除了人與其它介面溝通會發生危害之外，人與人之間的溝通，亦是人為因素的主題。因此在既有的SHEL Model中加入了L，使得人因工程之探討模式成為SHELL如圖3.3-2所示。由圖3.3-2可知，人為SHELL模式的核心，因此，各方塊之間的任何不當行為、環境、或設計都是人為風險的來源。因此”人”的狀態就顯得極為重要。且人行為效能的降低，與機器的性能不同，機器的失效是突然發生，人類的工作效能是受生理與心理層面的影響使得效能降低且容易犯錯，且不易察覺。
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圖3.3-2 SHELL模式

3.3.2航空公司醫務部門作業

航空公司醫務部門，主要是透過醫學病理的檢查，來判斷公司內部的地勤、空勤組員或是行政人員是否有受到生理或是心理的影響。一般而言，航空公司醫務部門，主要負責業務包含：職前建康檢查、職業傷害檢查、工作場所酒測及毒品檢驗、職業災害及災害應變計畫。

透過職前檢查，可以主動篩選出沒有長期濫用藥物或是飲酒習慣的員工進入公司，此外，亦可瞭解公司員工身體狀況，以評估是否能勝任現在的工作環境甚至於是未來的環境，以促進安全。職業傷害檢查，主要是希望瞭解在公司的工作環境下，潛伏危害員工身體狀況的因子，以謀求改善。常見的職災檢查包含：聽力測試、血液中不正常化學物質等檢查。
針對酒測與毒品測試，授課講師強調此課程主要在介紹毒品測試的流程及所含蓋的項目，而非是訓練學員成為測試專家。航空公司在施行毒品測試時，需藉由外界專家之協助進行測試。毒品測試計劃開始於1960~1970之間，由美國國防部為瞭解戰機飛行員在執勤時是否有服用毒品而開始，民用航空業於1988年才由Federal Register發布主要毒品於工作場所測試計劃，相關之法規請參考Part61.14~16，Part 67.107、207、307、401等處。美國FAA並未將酒測及毒品測試列入FAA的醫學檢測項目。在Part91.17中規定航空從業人員於工作前8小時禁止喝酒，且酒精濃度需小於0.04，此項測試需由相關之單位執行測試。根據美國Part121之規定，下列藥物不能使用：酒精、大麻、古柯鹼、鴉片、Phencyclidine及安非他命。在進行酒測及毒品測試時，需注意下列幾項：

· 執行測試人員需為合格之檢驗員

· 遵守各國取樣之規定

· 準備測試工具(酒測：酒測呼吸器，毒品：尿液測試)

· 測試結果需保密

由於毒品存在體內的時間，雖然與個人的吸收、擴散、新陳代謝速率、排洩速率有關，但一般仍可依循下列原則：

· 安非他命、古柯鹼與鴉片：24~72小時，

· PCP約：24~96小時，

· 大麻約24小時至3週。

在進行酒精及尿液檢測之時機，可以分成：職前檢測、隨機抽樣檢測、事故發生後檢測（事故發生後立即測試）、針對特殊懷疑對象、自願者檢測、後續追蹤檢測及酒精測試。在上述檢測項目中，除了職前檢測、事故發生後檢測及後續追蹤檢測屬於強制性之外，其於都是必須由測試者同意才可進行。當航空公司進行隨機檢測，需於30天之前告知被檢測樣本族群，方能抽樣檢測。無論施行何種檢測，公司皆須明訂相關措施及方法，且不能違反人權。

進行尿液檢測時，需避免且注意尿液被掉包，因此取尿液樣本時，需將其暫時拘禁，且取樣地不能有水或清潔劑等液體。當尿液樣本送至實驗室進行檢測時，需將樣本進行溫度、酸鹼值、比重及肌酸酐等尿液成份檢測，以確定所選取之樣本為人類之尿液。一般而言，人類尿液之溫度介於90.5~98.9 deg F，其酸鹼值在4.0~10之間，比重約為1.005~1.03之間，肌酸酐約在15mg/dl以上。其它化學物質會影響毒品檢測結果，這些化學物質包含：亞硝酸鹽會降低THC、尿液中氧化物的含量高時，會使得檢測樣本出現類似PCC的反應；尿液中含有10%以上的尿酸時，會降低古柯鹼的反應，此外，若被檢測的人員於檢測前80小時之內，飲食中含有麻油成份量大於40~90ml時，被檢測者的尿液將會出現THC的反應。因此檢測員在取樣本時，須特別小心樣本是否被添加了以上化學物質或是否於檢測前曾服用上述食品或藥品。

除了毒品之外，酒精也會影響人行為表現的毒品。酒精造成人的表現包含：鎮靜（Depression）、催眠（Hypnotic）及上癮（Addicting）。人體血液中酒精的含量（Blood Alcohol Contents，BAC）可作為判斷的指標，當人體血液中含酒精比例達0.03時，酒精即對人體有不良的影響。若小於此值，則酒精將可人放鬆及保建的功效。

Alcohol is measured by percent alcohol in blood 



.01 - .029
Relaxed feeling



.03 


Most drinkers are impaired
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95% are impaired



.08 - .10

Legal Intoxication level



.20 - .29 
Most drinkers are sedated



.30 - .40 
Most drinkers pass out



.45 


Most become comatose 



.50 - .55 
Most will die at this level

酒精在人體內的代謝，約有90%的酒精是由肝臟負責處理，10%是經由尿液或是肺呼出的水汽排出，剩下0.5%~1%則是存在於血液中，血液可藉由體表的擴散，以15mg /hr的速率，將酒精排出體外。酒精殘留在體內，將造成宿醉，使人不舒服；口乾及缺水（Dehydration），由於身體需要更多的水分來處理血液中酒精的含量，因此造成身體甚至於大腦出現缺水的現象，使得大腦受損；頭痛，甚至造成個人反應及思考發生問題等。常期飲酒的人，除了上述對身體的影響之外，有些人會出現酒精濫用（Abusing），或是出現酒精依賴（Dependence）。

超過40歲的男性有12%的比例，超過40歲的女性有7%的比例或是20%至30%的所有年紀的人，長期過量飲酒，將會造成大腦的損傷（Alcohol Related Brain Injury，ARBI），其所誘發大腦的病變將導致記憶力減退、感官功能不正常。此處所謂過量飲酒意指，每天飲酒的量超過8杯，將是ARBI的高危險群，那每天喝多少量酒才有助健康又不傷身?根據授課講師提供的資料一天以不超過4杯為原則。

航空器操作人員關於酒精與毒品的管制規範，定義在FAR 91.17。此條文中規範，下列狀態的人，因為生理機能尚受到酒精的影響，因此不能操作或嘗試操作飛機：

· 起飛前8個小時之內不能飲酒。

· 血液內酒精含量不能高於0.04%。

· 不能服用任何毒品。

根據美國FAA Form 8500-8內的規定，任何飛航組員，曾經於起飛前違反酒精與毒品管制規範之架駛員，得於60天內向FAA報告，若駕駛員於60天內未向FAA報告，但於60天之內被檢測出有飲酒或是服用非法藥品，駕駛員將被處份。
3.3.3 自我保健藥品使用

飛航組員、航管人員、機務維修人員與場站管理人員，於感冒生病時最好不要執行其任務。常見的自我保健的藥品包含：

止痛劑（Analgesics）用來舒緩疼痛的感覺

· 止咳劑（Cough Suppressants）

· 抗組織銨（Antihistamines）：流鼻水

· 抗酸劑（Antacids）：胃痛

· GI Agent：便秘及腹瀉

· 洗滌用藥：皮膚病

其中抗組織胺藥物會引起嗜睡，及口乾等副作用。因此對飛航安全有極大的威脅。授課教師搜集了幾篇關於不同成份的抗組織胺藥物（Diphenhydramine、Loratadine、Placebo）進行比較，使上課學員瞭解不同藥物之影響。測試結果如圖3.3-3所示。圖中負號表示該藥品對該項測試之影響為負面，正號表示該藥品對測試行為有促進的作用。
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圖3.3-3 不同藥物之生理影響

根據此結果，可以發現Diphenhydramine此類抗組織胺藥物會使服用人員分心及記憶力衰退。因此，若感冒生病需從事高度專注之作業，如：開車、開飛機等精密作業時，應避免服用具有Diphenhydramine抗組織胺此類藥物。
3.4危險物品

課程一開始就例舉幾件因危險物品導致飛機發生事故，作為本次授課的開場，以說明危險物品與飛航安全的重要性。

危險物品在交通運輸業中是一項重要課題，在不同運輸工具有其不同的規範，本次授課重點在於航空運輸業有關危險物品規範，其中ICAO針對危險物品的定義為：危險物品為影響或潛在的危害，人們的健康、安全、生命財產及生存環境的物質。危險物品依照其區分成7類（Class），每一類再細分成Division。另外；針對危險物品的等級分成三個Packing Group，ICAO定義這3種不同程度的Packing Group分成
· PG I  High Danger

· PG II Medium Danger

· PG III Low Danger

以下將依據不同的Class進行介紹：

（1）Class 1:爆炸性危險物品（Explosive）

此類物質可以透過化學反應以產生氣體，以危害附近環境，另一種方式為藉由熱、光、聲音及煙等方式，以產生爆炸或是火光，Class 1又分成6個Divisions，分別為：
	項
	描述
	符號

	1.1
	具劇烈爆炸危險性之物質或物品，如黑色火藥、硝化甘油、地雷、深水炸彈、閃光彈等。
	
[image: image12]

	1.2
	具火燄噴出危險性但不具劇烈爆炸性之物品或物質，如飛彈、火箭發射液體燃料等。

	
[image: image13]

	1.3
	具起火危險性及較弱之爆炸或較小火燄噴出危險性，但不具劇烈爆炸危險性之物品或物質。此類危險物品包括能產生大量輻射熱之物質或物品，及能相繼燃燒並產生小型爆炸或火燄噴出效應之物質或物品，如燃燒彈等。
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	1.4
	不具顯著危險性之物品或物質。此類危險物品於運送中被引燃或引發時，僅顯示極小危險性，其影響侷限於包裝件內，不會在較大範圍內造成碎片之散射，外部火燄不致引發包裝件內所有內裝物品之瞬間爆炸者。如鞭炮、爆竹等。
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	1.5
	具劇烈爆炸性但穩定性高之物質。在正常運送條件下，此類物質極為穩定，被引爆或由燃燒轉變為爆炸之可能性極低。如爆破用炸藥等。
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	1.6
	不具劇烈爆炸性且穩定性高之物品。

此類僅包含極穩定物質，該物質被意外引爆或產生連鎖反應之可能性極低。
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在第1類中，又分成13種Compatibility Group Letter 

· A Primary Explosive Substance

· B 

· C 

· D

· E

· F

· G 

· H Explosive Substance & White Phosphorous

· J  Explosive Substance & Flammable Liquid / Gel

· K Explosive Substance & Toxic Chemical Agent

· L

· N

· S Safety Explosives
如圖3.4-1中S表是為Safety Explosive。
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圖3.4-1 安全爆裂物之標示

（2）Class 2:氣體（Explosive）

	項
	描述
	符號

	2.1
	易燃氣體（Flammable Gas）

氣體在20℃及標準大氣壓下，具有下列特性之一者，為易燃氣體：

（A）與空氣混合，其體積含量於13%以下時即可燃燒。

（B）與空氣混合，其可燃燒上限與可燃燒下限之差於12%以上者。

如乙炔、氫氣、打火機等。
	
[image: image19]

	2.2
	非易燃無毒氣體（Non-flammable, Non-toxic Gas） 

在20℃，運送時壓力於250kPa以上之氣體或冷凍液化氣體，具有下列特性之一者，為非易燃無毒氣體：

（A）窒息性：能稀釋或取代空氣中正常氧氣含量之氣體。

（B）氧化性：能產生氧氣或其助燃能力

高於空氣之氣體。

如壓縮空氣、二氧化碳、滅火器等。
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	2.3
	毒性氣體（Toxic Gas） 

A.氣體具有下列特性之一者，為毒性氣體： 

（A）已知其毒性或腐蝕性可危害人體健康之氣體。  

（B）依國際空運協會（IATA）危險物品處理規則（DGR）測試規定，LC50數值小於或等於5000mL/m3(ppm)，其毒性或腐蝕性可能危害人類之氣體。 

如溴甲烷、催淚瓦斯等。
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（3）Class 3: 易燃液體（Flammable Liquids）

指可燃蒸氣之閃火點溫度於閉杯測試小於或等於60.5℃；或開杯測試小於或等於65.6℃之液體、混合液體、含混合固體或懸浮固體之液體。如酒精、甲苯、丙酮、汽油、煤油、油漆、黏膠等。
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圖3.4-2 易燃液體標示

易燃氣體的危顯程度，則依據其Flash Point及Initial Boiling Point來定義。
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（4）Class 4: 易燃固體、自燃物質及遇水釋放易燃氣體之物質（Flammable Solids; Substances Liable to Spontaneous Combustion; Substances which, in Contact with Water, Emit Flammable Gases）

	項
	描述
	符號

	4.1
	易燃固體（Flammable Solid）

在運送中，易於燃燒或摩擦容易起火之固體，容易發生強烈放熱反應之自身反應及其相關物質，及不充分稀釋可能產生爆炸之降低敏感度爆炸物品。

如安全火柴、硫磺等。
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	4.2
	自燃物質（Substances Liable to Spontaneous Combustion）

在正常運送條件下，能自發放熱或接觸空氣能放熱並導致起火之物質。

如白磷、黃磷、活性碳等。
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	4.3
	遇水釋放易燃氣體之物質（Substances Which, in Contact with Water, Emit Flammable Gases）

物質與水反應易自燃或產生足以構成危險數量之易燃氣體。

如鎂粉、鈉等。
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（5）Class 5: 氧化物及有機過氧化物（Oxidizing Substances and Organic Peroxide）

	項
	描述
	符號

	5.1
	氧化物（Oxidizer）

物質本身不一定可燃，但可放出氧氣有助燃燒者。

如硝酸胺肥料、漂白劑等。
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	5.2
	有機過氧化物（Organic Peroxide）

含有二價過氧基（-O-O-）之有機物，或過氧化氫之一個或二個氫原子被有機自由基取代之衍生物。有機過氧化物遇熱不穩定，可釋放熱並加速自身分解，並可能具有下列一種或多種特性：

（A）易爆炸分解。

（B）速燃。

（C）對碰撞或摩擦敏感。

（D）與其他物質易發生危險反應。

（E）損傷眼睛。

如過氧丁醇等。
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（6）Class 6:毒性及傳染性物質（Toxic and Infectious Substances）

	項
	描述
	符號

	6.1
	毒性物質（Toxic Substances）經由吞入、吸入或皮膚接觸，進入人體可導致死亡或危害其健康之物質。 

如砷、砒霜、農藥及殺蟲劑等。
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	6.2
	傳染性物質（Infectious Substances）

已知或合理預知內含有致病源之物質，該致病源指會導致人類或動物疾病之微生物（包含細菌、病毒、立克次體、寄生物、真菌）及其他媒介（如變性蛋白）。
	
[image: image30]


（7）Class 7: 放射性物質（Radioactive Material）

放射性物質定義如下：

1、 指任何具放射性核種物質，於託運時其放射性活度超過國際空運協會（IATA）危險物品處理規則（DGR）第十章規定數值者。

2、 如物理放射性核種、醫療用同位素或其他工業用的物質（鈷-60、鈽-236、鈾-230等）
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（8）第八類－腐蝕性物質（Corrosives）

當使用航空器運送之貨物滿足下列條件時，稱為腐蝕性物質

（1）當發生滲漏情況時，可藉由化學反應使得與其接觸之生物組織發生嚴重損傷，或嚴重損壞或損毀其他貨物及運送工具者。

（2）常見此類貨物，如：硫酸、硝酸、醋酸、水銀、電池酸液等。

標籤形式如下：
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至於其Packing Group的分類，可以依照被運送貨物的爆炸時間，區分成三級，如下所述：
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（9）第九類－其他危險物品（Miscellaneous Dangerous Goods）

當物品或物質於航空運送時，具有危險性，但不屬於前八類危險物品，其區分如下：

· 禁止空運之固體或液體：具麻醉性、毒性、刺激性或其他特性之物質，於航空器上破損或滲漏時，造成組員極端煩躁或不適，致其無法正常執行其職務者。該物質及其運送專用名稱均不符危險物品分類第１類至第８類之定義。 

· 磁性物質：任何物質於距其空運包裝件表面任何一點2.1公尺處，測得磁場強度大於或等於0.159A/m或0.002高斯者。

· 高溫物質：於運送或託運時，液態物質溫度等於或高於100℃，但低於其閃火點者；固態物質其溫度等於或高於240℃者。

如石棉、固態二氧化碳（乾冰）、化學藥品或急救用品、環境危害物質救生器材、發動機、內燃機、易燃氣（液）體動力載具、聚合物顆粒、電池動力裝備或載具、鋅、不具傳染性，但以非自然方式導致動物、植物或微生物發生基因變異生物或微生物等。

標籤形式如下： 
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危險物品託運的責任，主要是由託運人負責，關於拖運人的身份，主要為：貨物買主、乘客及組員、空運公司職員。托運人的責任包含：

· 鑑別危險物品

· 包裝

· 標記及標籤

· 文件

· 申報危險物品

拖運人在運送危險物品時，對危險物品鑑別需包含：適當的貨運名稱、UN數字；此外，於包裝過程中，托運人選擇禁得起正常運送情況之包裝設備，需考慮：

· 托運人選擇禁得起正常運送情況之包裝設備

· 溫度範圍-40度C至55度C

· 壓力降低68kPa

· 震幅在7Hz時為5mm，200Hz時為0.05mm

· 數量限制

· 包裝材料
· 避震

· 吸收材質

標記及標籤，需參考前節所述之分類標簽及如下所示之標示方式：
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圖3.4-3 標記及標籤

除了被運送貨物上須貼上標簽之外，危險物品托運需附上說明文件：
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圖3.4-4標記及標籤

至於危險物品操作者的責任，包含：

· 接受

· 檢查

· 儲存（運送前後）

· 裝載及卸載

· 通知機長

· 失事及意外事件通報

· 訓練

· 文件留存

危險物品的操作者，在接受托運危險物品時，需 

· 認識及終止隱藏的貨物

· 利用檢查表檢查脆弱的貨物

· IATA檢查表

· 航空公司檢查表

且需檢查危險物品之

· 單位裝載設備

· 貨物容器

· 包裝

危險物品在運送儲存過程中，要注意危險物品間之

· 貨物的相容性
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· 倉庫準備

· 緊急設備

· 溢出圍堵工具

· 消防工具

· 電話號碼列表

危險物品於裝載及卸載過程中需注意

· 包裝的分置

· 移動

· 進飛機貨艙

· 下載

· 破裂

最後，需通知機長－所有航段的起降機場皆可得到相關資訊：
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訓練

· 航空公司職員及承包商須接受訓練

· 每24個月須接受一次複訓

緊急應變

· 危險物品的意外事件對受害者、負責人、社區及環境會造成巨大影響。

· 國際民航組織出版”ICAO Emergency Response Guidance for Aircraft Incidents Involving Dangerous Goods Manual”
關鍵的危險物品

· 氧氣產生器

· 燃油控制單元

· 不斷電系統

· 可燃的瓦斯火把

· 各種電池

· 過氧化氫

· 各式氣動工具

· 露營設備

· 未稀釋的醫療用氧氣

· 煙火

美國FAA的實施概要

· 每年進行約6000次檢查

· 每年約1800件空中的危險物品意外事件

· 超過260件罰款超過5萬美元

相關網站資訊

· Labelmaster for Publications：http://www.labelmaster.com

· Safety Specialists for Inexpensive ERG’s：http://www.hazmathelp.com/emergenc1.htm

· Bureau of Dangerous Goods for an excellent Dangerous Goods Training Video：http://www.bureaudg.com/training_video_page_29.htm
· US DOT Hazmat safety：http://hazmat.dot.gov/

· IATA Dangerous Goods Program：http://www.iata.org/dangerousgoods/index

· US FAA Hazardous Materials Program http://www.asi.faa.gov

· UN Economic Commission for Europe：http://www.unece.org/trans/danger/danger.htm

· Air Transport Association：http://www.air-transport.org/

· US FAA Safety Press Releases：http://www.faa.gov/apa/pr/safety/index.cfm

· ICAO：http://ICAO.int

· ICAO Publications：http://www.ICAO.org/icao/en/cat.htm

肆、心得與建議事項
本次受訓課程主要是以目前國際民航組織ICAO等單位，正積極推動之航空安全管理系統，此安全系統擬藉由航空公司內部自我報告、督查及風險評估等方式，鼓勵航空公司內部第一線員工，參與公司安全議題，使得飛安不再是管理階層之口號，而是需要管理者支持及全員參與。因此第一線員工不僅是飛安的執行者，亦是飛安問題的發現者，以改善航空公司內部成為積極主動之安全組織文化。期望由航空公司主動之安全預防措施，能降低飛航事故，並創造一個安全職場環境。

此外，本次課程亦提供溝通、醫學與病理及危險物品等安全相關議題。在溝通課程中，授課講師藉由活潑生動之練習及討論，使學員瞭解溝通在航空領域之重要性。於醫學病理課程中，介紹醫學檢測及部份感冒藥品，除了可將相關概念應用於事故調查中生理與飛航組員之影響外，亦可充實各人對於些許藥品之認知。至於危險物品課程，透過危險物品之介紹及運輸過程之標籤之介紹，使學員更加瞭解不同危險物品之辨識，以保障日後調查人員於事故現作業時之安全。本次課程之講師，均有豐富之學經歷，再加上要求學員每日之閱讀補充資料進度，因此本次受訓可謂受益良多。

完成本次參訪提出以下之建議：

(1) 在本次SMS訓練課程中，體認出唯有完整之飛航事件及事故資料庫，方可藉由資料分析來找出潛在之風險。目前交通部民用航空局有其MOR及查核記錄之資料搜集與分析機制，未來如何與本會之飛航事故調查及飛安自願報告系統進行結合或是資料交換，以完善本會現有飛航事故及事件或是飛安自願報告系統資料搜集、分類、統計分析之資料庫，以強化本會目前主動飛安研究及預防機制。

(2) 事故現場危險物品之辨識及處理，對於保障本會事故現場調查人員之個人及團體安全有重要影響，未來在本會在職訓練課程中，應可增加此一方面專業。

(3) 飛航組員或地勤人員之工作表現，受其當時之生理及心理條件影響甚鉅，因此未來於本會在職訓練課程中，亦可考慮增加此專業領域。

(4) 持續派遣本會人員參與USC類似課程，以提升本會人員瞭解國際上飛航安全及管理之概念演化及變動，以增進飛航事故調查之技術。

附錄：回國報告之投影片
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� 有些較舊之航空管理系統，稱此為安全管理委員會（Safety Committee），但有些已重新將此單位定義為安全工作小組，因為在此一小組中，並非單純作成決議，而是將飛安改善建議化成行動。
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