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壹、目的
     新加坡航空學院(Singapore Aviation Academy)所舉辦的「實務在職訓練教官課程」(On-the-Job Training Instructor Course) ，從2009年9月7至9月11日為期五天，目的是為了讓參訓者在開始實行實務在職訓練前，能了解一個單位“如何設計執行一個有系統的實務在職訓練”及擔任教官時能知道“人與人之間有效溝通於在職訓練過程中應如何運用”。

貳、行程規劃

	日期
	行程
	備註

	98.09.06(第一天)
	搭乘長榮航空公司編號225班機(台北時間7:40 am)由臺灣桃園國際機場到新加坡樟宜機場。

	航程約4.5小時

	98.09.07(第二天)
	新加坡航空學院上課


	8:30am to 5:00pm

	98.09.08(第三天)
	新加坡航空學院上課


	8:30am to 5:00pm

	98.09.09(第四天)
	新加坡航空學院上課


	8:30am to 5:00pm

	98.09.10(第五天)
	新加坡航空學院上課


	8:30am to 5:00pm

	98.09.11(第六天)
	新加坡航空學院上課


	8:30am to 5:00pm

	98.09.12(第七天)
	搭乘長榮航空公司編號226班機(新加坡時間13:10pm)由新加坡樟宜機場回到臺灣桃園國際機場。

	航程約4.5小時


參、學習環境簡介

        本次上課地點為新加坡樟宜機場附近之新加坡航空學院，現就其地理位置、學校環境、本次新加坡學院之課程規劃及費用作簡介。

一、地理位置

         新加坡航空學院位於樟宜機場的西北面(如圖)，學校附近有三個旅館，分別是Changi Village Hotel 、Grand Mercure Roxy Hotel與Golden Landmark Hotel。透過學院訂房可以取得較便宜的價錢。
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二、學校環境

        新加坡航空學院創立於西元1958年，院內包含四個不同的學院:航空管理學院(School of Aviation Management)、航空安全與保安學院(School of Aviation Safety & Security)、航空交通管制學院(School of Air Traffic Services)、機場救援學院(School of Airport Emergency Services)。校內有塔臺模擬機室、雷達模擬機室、多媒體中心、會議室、體育館、游泳池、餐廳、大型演講室與資訊中心等。

[image: image2.png]



三、課程表

	
	0830-1000
	1030-1200
	1300-1430
	1500-1700

	9月7日

星期一
	規劃

實務在職訓練

(Planning &

Organising

OJT)


	一、實務在職訓

   練的過程

   (Phases of OJT)

二、實務在職訓

   練的階段

   (Stages of OJT)
	實務在職訓練

的組成
(Components of OJT)


	實務在職訓練
的技巧

(Techniques of OJT)



	9月8日

星期二
	如何處理

異常狀況

及

緊急情況

(Managing Abnormal

And Emergency

Situations)


	考評程序

(Assessment

Procedures)


	實務在職訓練中

之

人為因素
(Human Factors in OJT)



	9月9日

星期三
	1、 現實生活中的溝通

     (Role of Communication)

2、 主要溝通的過程及方式

(Primary Communication

  Styles & Process)

3、 行為影響溝通

     (Behavior Focused

     Communication)

4、 溝通障礙產生的原因

     (Barriers to Good

     Communication)
	一、經由溝通影響行為的過程

   (Influencing Behavior 

    through Communication

    In the Performance

    Cycle)

二、評量學員學習情形與進度

    (Monitoring

      Trainees’
      Performance )                



	9月10日

星期四
	1、 改正學員的錯誤

      (Correcting 

       Trainees’Errors)

2、 講解及評估學員的表現

       (Debriefing and 

        Evaluating Trainees

        Performance)

3、 處理棘手情況

      (Managing Difficult

       Situations)

4、 經由有效溝通激勵與

       改善學員表現

       (Motivating &  

       Influencing through
            Effective 

         Communication)
	一、處理溝通上衝突的方法

    (Strategies & Skills for

     Managing Conflicts)

二、給予學員建設性建議之重

    要性

    (Importance of  

    Providing Constructive

    Feedback)

三、教官與學員的關係

    (Effective Management

     of Instructor–
     Trainee Relationship)



	9月11日

星期五
	課程討論
	課程結束


四、費用

        在職訓練教官課程(On-The-Job Training Instructors) 為期五天之訓練課程費用如下:

新幣$2,500 / 美金$1,900

肆、課程內容

    這次在新加坡參加實務在職訓練教官的課程，為期五天的訓練課程內容可分為兩大部份： 一部份是實務在職訓練相關課程及緊急狀況之處理；另外一部份是有關如何有效的處理人際溝通。課程內容大致如下:

一、實務在職訓練相關課程

       訓練是一件耗費時間及金錢的工作。雖然訓練的成本很高，但並不代表一定會成功。因為在訓練的過程中常常會因為很多的原因如時間不夠、人力不足、學員不適任、教官不適任、教官與學員間溝通不良導致衝突等問題而導致失敗。所以在實施實務在職訓練前應詳細計劃，並以系統化之方法執行實務在職訓練，讓每一個實務在職訓練都能依照計畫進行，減少訓練失敗的機會。

        (一)規劃實務在職訓練(Planning & Organising OJT)

       實務在職訓練是應在單位之計畫下進行，才不致浪費時間及金錢。至於各單位應如何以系統化之方法執行實務在職訓練(Systematic Approach to OJT)  ？以下三步驟即可協助各單位規劃一個系統化之方法執行實務在職訓練：

         1.問題分析 (Analysis of the problem)

                  單位應先從以下三個不同的層面來分析實務在職訓練計畫的實施方向，並朝著這個實施方向規劃一個符合單位需求的實

務在職訓練計畫。

              (1)管理階層應先評估需求

                     首先，管理階層應評估訓練人數的需求，如退休或離職

                 可能要展開新進人員的訓練、更換新的裝備或因應新程序需

                 要訓練、現職人員的強化訓練、調職訓練或補救訓練……等
                 。再來，管理階層應評估各種實務在職訓練計畫要花費多久

                 的時程才能完成。最後，再加上各單位訓練所允許之最大訓

                 練容量，三者綜合評估之後，即可計算單位可以在何時展開

                 何種訓練及每次的訓練人數。

          (2)工作分析(Job Analysis)
       在以系統化之方法執行實務在職訓練前，應先分析飛航管制工作內容如塔臺管制員、雷達管制員、協調員或督導等

  ，並根據工作內容之不同於訓練時提供給學員所需要之知識

 (Knowledge)、理解(Understanding) 及管制或管理技巧(Skill)加以訓練。

A、知識(Knowledge):

          單位可以安排課程教導學員，讓學員能充分了解各項

      資訊，如航管程序、術語、通告及工作技令等。

B、理解(Understanding)

          經由教官的帶領將所學的航管知識運用於實務在職

      訓練或模擬機上。

C、管制或管理技巧(Skill)

          學員利用已有的知識及理解加以練習，增進航管管制

      或其他管理技巧。

管制或管理技巧(Skill) 成長有以下四步驟:

                   Unconscious Incompetence：

              (一開始不知道如何做，也無能力完成。)

                             ↓

                    Ｃonscious Incompetence：

                 (已知道如何做，但無能力完成。)

                             ↓

                   Ｃonscious competence：

                (已知道如何做，且有能力完成。)

                             ↓

                   Unconscious competence：

　　                      (雖然先前沒教過，同時也不知道如何做，

                            但經由先前的訓練導致有能力完成。)

          (3)招募新人(Selection & Recruitment)

              因為飛航管制員的工作與一般其他行政工作大不相同，  飛航管制員的工作要面對即時的壓力，處理事情也需要果斷及明快，所以在招募新人方面也應針對工作特殊的需求訂定一

         套招募新人的標準，如年紀、學歷、經歷、身體狀況及性向等

         各方面。訂定招募新人的標準，雖不保證經訓練後所有人都適任這份工作，但至少可以減少不適任之訓練浪費。

         2.設計與編制實務在職訓練計畫(Design and Organization

of OJT)

                  在完成人力需求、工作性質分析及招募新人標準三項評估

              都已完成後，單位組織即可根據評估來設計與編制實務在職訓練計畫( Design and Organization of OJT) ，以系統化之方法執 

              行實務在職訓練。一個實務在職訓練計畫應包含以下三大內容:

         (1)訓練目標

                單位應訂定訓練目標，如一個學員在本單位的訓練時程為三十週，有四個席位要實習，單位即應訂定各席位的訓練時程作為教官及學員訓練之依據。並訂定訓練目標於每階段之訓練時程內至少達到基本的要求，才進行下一席位之訓練。

         (2)教官的職責

                 訓練和安全是相衝突的，實務在職訓練是有一定的風險存在，教官除了讓學員實習外，最重要的工作還是要維持飛航安全，並依照學員的進度謹慎的選擇適合學員實習的航行量，如太低的航行量會造成學員無法集中精神，太多的航行量亦會造成學員來不及預劃或處理導致信心大失。

         (3)考核(檢定)

        訓練的最終目標是希望學員能夠勝任這份工作，單位應訂定一套標準的考核制度，並經由考核制度來證實訓練是否成功。若學員未通過考核通常的原因有學員不適任、教官不適任、實務在職訓練計畫有缺陷或教官與學員溝通方面出現問題等。單位應針對以上造成學員未通過考核的原因檢討訓練計畫，若實務在職訓練計畫不符合單位之需求，單位應重新設計與編排實務在職訓練計畫。

   3.規劃與組織實務在職訓練(Planning and Organizing OJT)

          在確定各單位組織完成問題分析及設計與編制實務在職訓練計畫之評估後，即可規劃一個系統化之方法執行實務在職訓練。  

   (二)實務在職訓練的過程(Phases of OJT)

  1.上席位前講解(Briefing)

                教官應讓學員在接席位前了解欲接席位之工作特性、有關之管制程序、公告、單位內通告或其他工作技令，讓學員在上席位前對欲接席位有初步之概念，有助於席位之訓練。

 2.接管(Taking Over Control)

   管制員在席位接管時較容易出錯，因為管制員在處理接管同時

 也要注意手上的航機下一步應如何處置，所以教官在帶學員進行接

           管時應更要注意及專心。教官可視學員之能力、訓練階段或航行量

           之複雜程度等，決定由教官自行接管再交給學員或由學員進行接管

           工作。

3.席位執行在職訓練時(During Training Session)

      教官在這階段除要讓學員充分執行在職訓練，亦要顧及飛航安全。教官應在無安全顧慮之情況下，不干擾學員，並根據學員之訓練階段給予指示或建議，對於學員之缺失或特殊狀況應予以記錄，以便下席位時講解有所依據。

4.交管(Handing Over Control)

           管制員在席位交管時與接管時一樣較容易出 錯，因為管制員在辦理交接同時也要處理手上的航機，所以教官在帶學員進行接管時應更要注意及專心。教官可視學員之能力、訓練階段或航行量之複

       雜程度等，決定由教官自己與接席位的人進行交管或由學員進行交

        管工作。 

5.下席位後講解(Debriefing )

  教官於下席位後之講解，是整個訓練步驟中最重要的一 環。教官應針對是否使用標準隔離及術語、判斷是否正確、管制技巧、協調、航情分析及預劃、管制條註記、裝備是否熟悉、接管及交管情形、情緒的控制、與緊急狀況處理等方面進行講解及討論。學員在經由教官針對各情況處理方式解說後得知正確的處理方式，並曉得自身的弱點，才能針對缺失加以改善。

   (三)實務在職訓練的階段(Stage of OJT)

           實務在職訓練分三階段:初級階段(Initial Training Stage)、中級階段( Intermediate Training Stage)及進階階段(Advanced Training

       Stage)。教官應針對學員所屬之訓練階段而給予不同教導，以下為實務

       在職訓練三階段:

       1.初級階段(Initial Training Stage)

                一開始在初級階段時，教官應選擇航行量較少或中等航行量的時段讓學員上席位，並於上席位前確定學員是否了解航管程序、協調方式、管制技巧及有效公告。教官在接手席位後，應先將現在席位上之狀況先告知學員，並討論現在的狀況或解決問題的方法，在學員完全了解的情形下由學員開始接手，在訓練的過程中教官可直接指示或協助學員，如果時間允許，可回答學員的問題。因為學員在初級階段，對於各種狀況的處理方式會不盡理想，教官可以隨時接手，讓學員觀看應如何解決，教官應有耐性避免生氣，並將所遇到的問題記下，並於下席位時解說。下席位的解說應針對管制技巧及方法、確認學員之

         弱點及如何改善弱點加以討論，並再次確認學員是否了解所有的管制

程序。在這個階段教官應做到讓學員能漸漸熟悉在席位上管制航機。

       2.中級階段( Intermediate  Training Stage) 

         中級階段學員以練習管制航機為主，教官要選擇中等航行量至高航行量之時段進行實務在職訓練。教官的主要工作有:監聽學員交接，並確保學員能正確及安全交接，在訓練的過程中若遇到危險及衝突時，教官可直接指示或協助學員，教官要有耐性避免生氣，並將所遇到的問題記下，並於下席位時解說。下席位的解說應針對航行的分析、預劃、協調及隔離等討論，並尋求改善的方法。

       3.進階階段(Advanced Training Stage)

             進級階段學員以管制航機為主，基本的航管概念及管制技巧在初級階段及中級階段均應建立完成。教官在此時應選擇高航行量之時段進行實務在職訓練。教官在此階段的主要工作有:監聽學員的管制，對於會影響飛航安全之管制，教官可以接手或事先提醒學員應注意事項。教官應將所遇到的問題記下，並於下席位時解說。下席位的解說應針對如何處理較複雜的情況，是否有其他的解決方法，亦可口試學員所遭遇的一些問題應如何解決，以確認學員的觀念是否正確。進階階段完成前，單位的長官及教官可以決定學員是否有資格參加檢定考

          評。如果可以，單位會安排檢定考評的日子；如果未達最低標準，亦會安排延訓。

  (四)實務在職訓練的組成(Components of an OJT )

           以新加坡為例，一個完整的實務在職訓練應包含:

       1.訓練主管(Training  Officer)：

             訓練主管應於學員開始執行實務在執訓練前，提供一系列初步的訓練課程。這些課程應包括灌輸學員正確的航管概念，並且告知模擬機與現實操做之不同。

       2.訓練部門(Unit)

          單位中之訓練部門應於學員執行實務在職訓練時，提供一系列完

整的訓練課程，單位的長官(Unit Head)應給學員一本學習紀錄本(Logbook) 以便紀錄學員進度及狀況等。學習紀錄本(Logbook) 可供單位追蹤學員進度及狀況，確實掌握學員的訓練情況。

       3.導師與教官(Mentor與Instructor)

             訓練單位指定一個導師(Mentor)協助實務在職訓練學員，讓學員不論在工作上或環境適應方面發生問題時，都有人可以協助。另外，實務在職訓練學員執行實務在職訓練時，席位上教官(Instructor) 的職責是在確保學員於執行實務在職訓練時無飛安事故，並能讓學員能充分練習。

       4.實務在職訓練之學員(Trainee)   

      實務在職訓練學員於執行實務在職訓練前，除完成模擬機訓練外，在線上實際訓練前應先觀摩其他已領有執照管制員之實際操作狀況，使執行實務在職訓練時，能很快的融入工作環境。

       5.安全(Safety)

     教官與學員在執行實務在職訓練時，應了解這項工作本身就有風險存在，教官應確保飛航安全。而通常會發生危險的原因不外乎有以下幾種情況:

  (1)注意力不集中

  (2)精神渙散

  (3)教官不確定學員的計畫

  (4)突如其來的航情

  (5)天氣因素

  (6)緊急狀況

       6.航行的變化(Variation in traffic )

             教官應視學員屬於初級、中級或進階階段，安排適當之訓練時段，且每一訓練時段均應包括實務在職訓練的五個過程(Phases of OJT) ：上席位前講解(Briefing)、接管(Taking Over Control) 、席位執行在職訓練時(During  Training  Session) 、交管(Handing Over Control)與下席位後講解(Debriefing ) 。

   (五)實務在職訓練的技巧(Techniques of OJT)

        實務在職訓練的過程是費時又費金錢，教官在整個訓練過程中扮演一個極重要的角色，教官本身要具備領導(Leader)、任務專家(Taskmaster) 與啟發者(People Developer)等特質之外，還要利用各

    種技巧，帶領學員成長與學習。

    1.領導(Leader)

          教官要有能力激勵學員與有效溝通，才能領導學員執行實務在職訓練。

    2.盡責監督(Taskmaster)

          教官要有能力設定訓練目標、設定工作優先權與評估學員的表現。

    3.啟發學員(People Developer) 

          教官要有能力提供優良訓練方法、啟發學員及給與學員意見。

        學員到各單位執行實務在職訓練，表現不論好壞，教官應有一套提升學員表現的方法，以幫助學員進步。以下有四個方法可提供教官有效提升學員表現：

    1.主動聆聽與溝通

          與學員溝通時應給予學員發表自己的意見，專心聆聽學員發言，避免爭執及強迫學員一定要接受自己的意見，並確認溝通時無任何誤會產生。

    2.反問學員問題

          適時詢問學員想法，除展現關心外並探索問題發生的原因，避免用責怪的語氣與學員溝通，並經由詢問學員來瞭解問題發生的原因，進而給予學員建議或提供解決方法。

    3.給予回應

          對於給予學員之回應，應以專業性、建設性且尊重對方之原則，提供改善學員表現之建議。

    4.訓練技巧

          教官平日於席位上應有一套專業的訓練方法，除提供正確觀念外，對於各種情形的處理方式也應有一致、合理及安全的作法，讓學員有所遵循。
 (六)考評程序(Assessment Procedures)

       本堂授課講師是Kenneth Lim Seng Bock，他任職於Safety & Standards  Office，為終端檢定教官。主要的講授內容是以新加坡考評程序為範例。在新加坡當受訓學員參與實務在職訓練前，單位主管會指派一位教官稱之為導師(Mentor)給受訓學員，導師(Mentor)的工作是協助受訓學員能適應單位的生活，因此受訓學員有任何問題均可找導師(Mentor)詢問。但受訓學員於受訓時並非每日跟著導師(Mentor)上席位，而是跟著當日已有教官(Instructor)資格之管制員上席位。每一位受訓學員都有一本學員學習紀錄本(Logbook)，在每次訓練結束時，教官於學員學習紀錄本裡面紀錄在職訓練時數及訓練時之表現狀況，然後學員於當日訓練結束後將學員學習紀錄本給Watch Manager查看。Watch Manager與我們的PDO很像，他們每日的工作就是掌握每一個受訓學員之狀況及進度。除此之外，Watch Manager對每一學員的評估報告中若覺得學員於特定時程內未達最低要求，考核單位則不會執行考核並評估是否要再延長兩週訓練，相反的，若學員表現良好，Watch Manager可以薦學員提推早舉行檢定。

       新加坡管制員的考核計分標準分十項:隔離標準與程序(Separation Standards/Procedures)佔22.72%、判斷與管制技巧(Judgement and Control Technique)佔18.18%、航情分析與計畫(Traffic Analysis and Planning)佔18.18%、轉移管制(Transfer of Control)佔9.09%、鎮靜(Composure) 佔9.09%、術語(Phraseology)佔4.55%、協調(Coordination)佔4.55%、裝備使用(Equipment Handling)佔4.55%、管制條註記(Strip Marking) 佔4.55%、交接內容(Handover Brief)佔4.55%。每一項計分又細分成五個評分等級，檢定者可依學員之表現給予評分(如附錄)。

◆ 新加坡考評計分標準比例表:
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      新加坡的考核是由固定的Safety & Standards Officer執行，為

 求公平起見，航路的檢定教官只有一個，終端的檢定教官只有兩個，所

 以檢定的標準並不會因人而異。而且檢定是否能過關，完全由Standard

   Unit的考官決定。學員考試的當天，每一席位不超過1.5小時，而且航

   行量亦要足夠到某一程度才執行。學員考核的成績應達到七十分以

  上才能通過考試成為正式的管制員。
   (七)實務在職訓練中之人為因素(Human Factors in OJT)

           在這堂課中所討論實務在職訓練過程中所面臨最主要的人為因素就是溝通技巧(Communication Skills)。訊息傳遞的方法有很多種，教官要如何讓學生了解狀況，如何讓學生能學有所獲，教官應使用各種溝通技巧，將正確的訊息傳遞出去，而且最重要的是學員可以接受教官的教學，能把教官所教授的知識與技巧融會貫通。

           教官不論使用何種溝通方法時，應注意所表達的文字語言是否符合心裡所想講的，避免在溝通時用錯文字以致產生誤解，或表達文字或聲音時與所表現之手勢或臉部表情不相符合以致產生誤解。實務在職訓練的過程中教官與學員間之溝通極為重要，教官除應正確的傳遞訊息，也應利用其他的方法如手勢、臉部表情、目光接觸或加重語氣等，讓學

       員了解各種情況。

2、 如何處理異常狀況及緊急狀況(Managing Abnormal and Emergency Situations)

          本堂授課講師是Balbir Singh，為新加坡航空學院飛航管制服務學院(School of Air Traffic Services) 之院長。本堂課主要的講授內容分為管制員及駕駛員在異常狀況及緊急狀況時，會有哪些反應及行為，管制員應如何協助駕駛員，一般常見十六種緊急狀況，及在執行在職訓練時如遇到異常狀況及緊急狀況教官的處理方式。

      (一)管制員方面:

  1.每一次的異常狀況及緊急狀況都不一樣。

  2.並非每次的異常狀況及緊急狀況都有固定方法

    可以解決。

  3.管制員應了解造成異常狀況及緊急狀況的原因，

    才能有效率的協助飛行員。

  4.管制員提供之協助(A S S I S T)

 Acknowledge:領知飛行員對緊急情況的描述及其需求。  

             Separate:注意與其它航機及地障之隔離。    

             Silence:儘可能維持無線電靜默或由單一頻率管制。

             Inform:通知督導或其他相關單位。

             Support:尋求協助。  

             Time:給駕駛員一些時間去做評估,檢查及擬定計劃。  

      (二)駕駛員方面:

  1.應確保飛航安全。

  2.告知管制員狀況，如果需要協助亦應告知需要何種協助。

  3.電碼改掛緊急電碼。

  4.通知其他組員、乘客及公司等。

      (三)十六種常見之緊急狀況

          1.Heavy Landing  : 飛機重落地
          2.Fire Or Smoke  : 飛機失火或冒煙
          3.Pressurization : 艙壓
          4.Loss Of Power  : 飛機失去動力
          5.Engine Failure : 引擎失效
          6.Aborted Take-Off : 放棄起飛 

          7.Bomb Threat  : 炸彈威脅

          8.Landing Gear/Flap Malfunctions : 起落架/副翼失效 

          9.Hydraulic Problems : 液壓問題

          10.Total/Partial Electrical Failure : 全部 /部分電力失效

          11.Bird Strike  : 鳥擊 

          12.Control Problems : 控制面問題

          13.Medical Emergency : 緊急醫療

          14.Fuel Leak/Shortage : 燃油 漏油/不足

          15.Communications Failure : 無法構連

          16.Incident On Board : 其他機上所發生之事件 

      (四)執行在職訓練時發生異常狀況或緊急狀況時，教官可接手實地教學，學員在旁觀摩，或交由學員處理異常狀況及緊急狀況，繼續執行在職訓練，教官在旁密切監聽。 

三、有效的處理人際溝通(Effective Communication and Interpersonal Skills)

 本堂授課講師是Stanislaus  Benjamin，是新加坡航空學院外聘的的講

   師，他任職於一家Centre for Communication and Sales Training Pte Ltd

   擔任顧問及講師。這位講師的教學方式非常特別，利用各種活動及學員之間

   的遊戲與互動，來告訴大家溝通的重要性、溝通的方法、為何溝通會產生障

   礙及學員與教官間之溝通。

   (一)現實生活中的溝通（Role of Communication）

　　　   人類是群聚動物，所以人類無時無刻都在利用各種溝通的方法，將

     思想、感情以及希望表達出去。溝通的技巧並非與生俱來，它是要經由

     教導、 學習與練習。使用正確的溝通方式,能展現自己的才能與自信，

     也會影響他人對自己的評價、欣賞與尊重。遇到不易溝通的情況時切勿

     針對個人，人永遠是可以溝通的，只有難以解決的情況才會造成不易溝

     通。而解決複雜情況之溝通是要經由教導、學習與練習。以下人類溝通

     成長的四個階段：

　　　         第一階段：  Unconscious Incompetence 

　　        從未意識到溝通的重要，所以也無能力與人正確溝通。
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　　　　　　　　　　                已意識到溝通的重要性

                                    （Ａｗａｒｅｎｅｓｓ）

    　         第二階段：  Ｃonscious Incompetence 

 　         已意識到溝通的重要性並知道如何做，但尚無能力與人正確溝通。

           　 　      　    練習

（Ｐｒａｃｔｉｃｅ）

　　　         第三階段： Conscious competence  

　　        已知道如何與人正確溝通，且有能力正確與人溝通。

           　　　               更多的練習

　　　　　　           （ Ｍｏｒｅ　Ｐｒａｃｔｉｃｅ）

　　　         第四階段：Unconscious competence 

　　        不論碰到多困難的情況，即使以往未曾學習或遭遇過，但經由先前的訓練與學習導致有正確的溝通方式。

(二)主要溝通的過程及方式(Primary Communication Process And Styles)

    1. 一般主要的溝通過程

   (1) Communicatior溝通者:

   Who……says 是誰說。
   (2)Message訊息:

   What……in說些甚麼。

   (3)Medium媒介:

   What Way……to傳遞訊息的方式。

   (4)Receiver接收者:

       Whom是誰收到訊息。

   (5)Feedback回饋:

   ……with What Effect結果如何。
                                        


   

    2.一般主要的溝通方式

  (1)Verbal Code: 

         係指人們在利用言語表達思想及感情時，所使用之文字。   

  (2)Vocal  Code:

         係指人們在使用語言溝通時所使用的聲音，如聲音的語調(tone

    of voice) 、音調(pitch)、說話的速度(rate of speech) 、音量的大 

    小(volume) 、文字的發音(articulation) 、加重語氣特別強調

    (emphasis)等。  
      (3)Visual Code:

             係指人們在使用非語言溝通時所使用的臉部及肢體語言，如臉部

         表情(facial  expressions) 、 目光接觸(eye contact) 、姿勢

         (posture)、外表 (appearance)等。

                上述三種溝通的方式在日常生活所佔比例如下:


   (三)行為影響溝通(Behavior Focused Communication)

           一個人的行為模式通常會影響到與其他人溝通的品質。譬如有些人

       是屬於無法專心與人溝通，因此與這種人溝通時就必須針對他無法專心

       的特性，利用問問題來加強他的注意力，讓溝通能持續且有成效。同樣

       地，一個人的行為模式也會影響到學習的方式。因此當每一個人的學習

       方式不同時，教官在在教導與溝通時應注意溝通對象屬於何種學習方式

       ，才能產生良好溝通。一般的學習方式(Basic Learning Styles)通常

 分為以下四種：

   1.Auditory Learners

          Auditory Learners是利用聽覺即能產生很大的吸收能力，所以

     教官碰到這種學生時，應多利用聲音告知學生，如用聲音告訴他類似 

     的事件或其他的舉例說明。   

   2.Visual Learners

          Visual Learners類型的學生的學習方式則是經由眼睛學習即能

     產生很大的吸收能力，所以教官碰到這種學生時，應多利用影像，如

     畫圖、照片、圖片或錄影等方式教導學生。

   3.Kinesthetic Learners

              Kinesthetic Learners類型的學生通常會不易專心，所以教官

         面對這種學生時，應多利用問問題或提出一些題目練習，來教導學生，

         讓學生進步。

       4.Intellectual Learners

              Intellectual Learners類型的學生通常會從經驗中學習到學生

         要學的東西，教官只需分析問題，讓學生從發生的事件中得知解決的

         方法，學生便可由經驗法則中學到東西。

   (四)溝通障礙產生的原因(Barriers to Good Communication)

           一般人在溝通時會使用文字、影像、說話、情緒、手勢或臉部表情

       將訊息傳遞出去，然後經過傳遞訊息的介面，到達聽眾的耳裡。雖然看

       似很簡單的事，但要把它做好卻不簡單。因為若在溝通的當時，有任何

       一方缺乏進一步解釋、分心、精神渙散、講話總是令人感到無趣、誤解

       或咬字不清等，就容易產生溝通障礙。以下六種原因通會成為有效溝通

       的障礙，我們應儘量避免發生:

       1.疏於聆聽。
       2.所使用的文字易讓人產生困惑，語意模糊不清。
       3.不了解有些字彙或語句會因使用的時機不同而有其他不同

       的意義，因此而造成會錯意。

       4.拒絕接受他人的觀點。

    5.拒絕接受別人表示觀念或意見。

       6.先入為主先將別人貼上標籤、存在偏見或刻板印象。

  (五)經由溝通影響行為的過程(Influencing Behavior through Communication In the Performance Cycle)

            一般溝通除溝通不良外，一個利用溝通方式影響其他人的行為，

        並且成功讓同仁們遵照指示執行，並非馬上就會有結果，而是經過以下

        四個過程完成溝通：

        1.第一階段—開始階段(Forming) :
             這個階段是溝通影響行為剛開始形成的階段(Forming)。不論何種

         溝通，剛開始同仁們一定有不贊成，或少數人行為可能被影響，也有

          可能大家處於觀望階段。行為並不會因為溝通而有很大的改變。

        2.第二階段—激盪階段(Storming) :

  同仁們的行為要真正經由溝通而改變，可能會經過一陣激烈的爭

      辯或衝突，最後接受別人的意見，進而改變自己的行為。

        3.第三階段—形成階段(Norming):

              當溝通成功後，團體的行為會朝向既定的目標前進，此時同仁們

          被要求的行為模式也正形成中。

   4.第四階段—執行階段(Performing):

         同仁們的行為已經有一個正確及標準的模式，而且可以很有效率

     的執行單位組織的命令。

   (六)評量學員學習情形與進度(Monitoring Trainees’ Performance)

           實務在職訓練教官應如何評量學員學習情形與進度？以下有一個
       S M A R T方法可供教官評量學生的學習情形與進度:

       1.Specific專業性：
             除平時正常情況下，學員在一些其他特殊情況時的表現是否專

         業，若無機會遇到一些特殊情況時，教官可使用問問題的方法，來觀

         察學員的專業素養是否符合標準。

       2.Measurable評估性：
             教官可以經由考評或檢定學員來評估的學習成果。  

       3.Agreed一致性：

             對學員的衡量標準及訓練目標應有一致性，不能因為其他因素，

         如學員長的可愛或人際關係較好等，而改變評量學生的學習情形與進

         度的標準。

       4.Realistic真實性：
             訓練目標要符合實際情況，譬如訓練時程要符合航行量及複雜

         度，當航行量及複雜度均高的席位，就不能只給短短幾週的訓練時間，

         來達成訓練目標，以免教官與學員會因不實的訓練目標而在訓練的過

         程中失去信心。

       5.Timed時效性：
             每一訓練階段都必須設定一個時間表，單位組織或訓練管理者應

         訂定各階段時間表，並設立階段性目標，教官與學員應在每一固定的

         時間表內達成目標。

   (七)改正學員的錯誤(Correcting Trainees’ Errors)
           學員於在職訓練的過程中一定會犯錯，教官應視學員犯錯為正常現

       象，但教官要如何改正學員的錯誤？如果學員一犯再犯又應如何呢？改

       正學員的錯誤是教官的職責之一，以下的方法可供教官參考如何協助學

       員改正錯誤：

       1.選擇適當時機(Consider Timing)

             通常以當時於席位上或剛下席位解說最為有效。有時也可以經由

         觀看他人的管制技巧，再針對學員的常犯的錯誤解說。

       2.向學員提出改進的要求(Make a Request) 

             通常會影響飛安的錯誤管制，教官應直接要求學員改正。

       3.設定期限(Set a Deadline)
             教官可以設立一個期限要求學員改正。 

       4.要求學員提供改進方案(Get Feedback) 

             教官可以請學員自行提供改進方案，若教官認為可行且效果良好

         可，採用此方法改正學員錯誤。
       5.給予一些書面的指示(Put Certain Instructions in Writing)

             以新加坡為例，每一學員皆有一本學習紀錄本(Logbook)，紀錄當

         日學習情況，若當日學員有任何錯誤管制，教官可將學員之情況紀錄

         於記錄本中。相較本國，我們實務在職訓練每週只需填寫評量表一張，

         可能無法確實紀錄學員學習進度，教官可自行準備其他本子，記錄學

         員學習進度及應更正事項。

       6.追蹤改善效果(Follow up) 

 教官對於學員於實務在職訓練中所犯之管制失當或錯誤事項，除

         應告知外亦應追蹤其改善效果。

   (八)講解及評估學員的表現(Debriefing and Evaluating Trainees’ 

         Performance)

           教官對於每次訓練時段結束後要對學員講解，目的在提升學員管制

       力，其講解內容可參考以下五大項內容：

       1.目的(Purpose)

             根據訓練計畫各階段的時程提醒學員：我們已用多少時間或我們

         還剩多少時間、本階段的計畫及教官在這個階段要教些甚麼，學員要

         學到些甚麼。

       2.目標(Objectives)

             本階段單位組織所訂定的目標、學員覺得還有哪些應該克服的難

         題與學員對自己有無任何的目標或教官有位學員設定任何目標等。

       3.現在狀況(What is Happening Now?)

             現在學員的程度在何種情況下已經可以獨立作業或學員是否還

         有其他的困難問題尚未完成？

       4. 交予學員自行獨立作業，教官負責監控(Empowering)

          教官與學員討論如果開始讓學員自行獨立作業，教官只負責監

      控時，學員會如何做？是不是有能力完成或是學員在何種特殊情況

      時需要教官給予一些立即性的幫助。

       5.檢閱(Review)

              教官應將今日的管制情況及學員現在之學習情況就上述幾點做

          綜合整理，再次提醒學員應注意事項。

   (九)處理棘手情況(Managing Difficult Situation)
           實務在職訓練的過程中，教官與學員可能會應為溝通不良或在某些

       事的看法上有歧見而引起一些緊張關係，造成實務在職訓練中的障礙，

       我們應如何處理這些棘手情況？以下三個 ”P”的方法可提供各教官參

       考：

       1.暫停(Pause)

             教官與學員先暫停討論或爭辯，先想一想要如何溝通。

       2.提示(Prompt)

             在學員回答之後，再問學員是否有更好或完整的理由，提示其他

         更好或更完整的理由。

       3.稱讚(Praise)

              平時利用稱讚方法建立學員正確觀念應，如越稱讚學員的管制優

         點，學員會越注意自己的管制行為。

           另外教官在化解棘手狀況後可依以下步驟，導正學員之觀念，避免

       情緒化的衝突:

       1.先讓學員能專心平和的聽教官現在接下去應做甚麼。
       2.定義現在面臨的問題為何。

       3.解釋問題產生的原因。

       4.教官應利用證據證明問題存在的原因。

       5.解釋問題會影響管制的品質。

       6.告訴學員教官的解決方法。

       7.找一些證據證明教官的解決方法是最好的。

       8.幫助學員了解如何使用教官所提供的方法解決問題。

       9.順便解釋雖然也有其他的解決方法，但其他的解決方法為何教官並不

         建議，因為有何缺點。

   (十)經由有效溝通激勵與改善學員表現(Motivating & Influencing through
       Effective Communication)

           在實務在職訓練的過程中，學員的行為若屬於正確者應予以激勵，

       若屬於不正確之行為，教官應利用有效之溝通改變學員之表現，以下有

       六要素教官可以經由溝通來達成激勵與影響學員之表現：

        1.建立個人目標

              除單位及教官對實務在職訓練有設立階段性目標外，教官應協助

          學員建立個人目標，如每週目標、每月目標或每季目標等。並評估學

          員的訓練是否符合進度及記錄學員常犯錯之問題。

        2.討論學員目標

              教官應注意學員對自己所設定的目標是否符合單位對實務在職

訓練的目標。

        3.對自己建立的目標負責

              教官應秉持對學員要有信心與鼓勵學員，並協助學員追蹤進度及記錄學員常發生的問題，讓學員進步。

        4.支持

              教官應支持及鼓勵學員達成目標。

        5.聆聽

              當學員有問題時教官應義不容辭的協助解決問題，但一定要先聽學員描述問題，切勿妄下決定，想清楚後再決定提供何種建議。

        6.展示成果

          告知學員現在的進度為何，我們已經可以做到甚麼程度。
   (十一)處理溝通上衝突的方法(Strategies & Skills for Managing

          Conflicts)

              通常人與人之間溝通時有兩種情況會產生誤會：一是別人誤解我們的想法，另一是我們誤解別人的想法。任何一個情況都可用不同角度去解釋，所以我們應該看事情應從各個角度及層面來了解別人，關心別人需要甚麼，也告訴別人我們想要甚麼。以下有一些方法可以幫助我們解決衝突：

          1.如遇衝突應想方法解決，不應逃避或強迫別人接受自己的想法。

2.將先找出衝突發生的原因、兩方為何會發生衝突及兩方所堅持的觀點為何。

          3.應以別人的角度設身處事的想想，不加任何的偏見。

          4.建議一些可執行的方案讓對方參考。

          5.再由上述的這些方案中，選擇一個雙贏的解決方案。

          6.一起執行所選之解決方案，並評估是否可行。 

   (十二)給予學員建設性的建議的重要( Importance of  Providing Constructive Feedback)

         教官在學員下席位後除講解及提供解決方法外，另應給予學員一些建設性的建議(Constructive Feedback)，所謂建設性的建議是指教官應根據事實及學員的行為，給予一些建設性並對學員學習有幫助的

     一些建議。因為這些建設性的建議可以促進學員的學習，也為學員提

供一些正確的學習方向。一般提供建設性的建議有以下七個原則：

     1.描述情況並加建議勿加入個人批評。

         2.根據事實，勿憑感覺給予建議。
     3.教官應選擇一個正確的時機，一個學員能接受的適當時機給予建議 。
     4.應注意時效性，勿隔太久時間才給予建議。
     5.建議事項應考慮學員是否有能力實行。
     6.教官應先確認自己的建議是否正確與公平並避免提供錯誤建議。

     7.教官應展現關心再給予建議。

教官再根據以上七項原則，並依照下列八大步驟將建議提出：

         1.先徵求學員提供建議的時機。

         2.並以專業的角度提出教官的觀察。

         3.解釋學員的管制行為會造成何種影響。

         4.給學員一個解釋的機會。

         5.讓學員說出自己的想法。 

         6.提出可改善情況的專業建議。

         7.彙整及表達教官的支持。

         8.教官確定所提建議是否清楚而且下次不必在重複講解。

   (十三)教官與學員的關係（Effective Management Of Instructor

          – Trainee Relationship）
           教官給學員之間良好的關係是建立在互相信任之上，教官相信學員可以認真的把工作做好，學員也應該相信教官會認真負責的把學員教好。
             以前教官與學員之間年紀差較多，而且天上飛機又很多，所以

教官與學員之間的關係大概只有服從，教官一個指令學員一個動作。

現在時代不一樣，凡事講求民主自由，教官與學員之間的關係，有時

也像朋友一般。不論教官與學員之間的關係是屬於服從式或是朋

友式，教官與學員間應維持良好的溝通管道，並善盡自己的義務，

將訓練完成。

伍、心得

    很高興能參加這次新加坡在職訓練教官課程， 雖然先前一直未確定新加坡是否能成行，但最後在業務室的幫忙下，獲得確定的答覆，終於能如期參加九月七日在新加坡舉行「實務在職訓練教官課程」。

         新加坡「在職訓練教官課程」雖然只有五天，但課程卻非常緊湊。對於新加坡每年都會舉辦一到兩次的在職訓練教官課程，而且一次課程就長達五天，可看出新加坡對於訓練不只重視學員的實務在職訓練，連教官也要求一定的品質。反觀我們對於實務在職訓練的要求，通常只重視學員的訓練，至於是誰在帶學員或教官的素質，反而不太要求，也沒有任何定期提升教官素質的計畫或培養教官的計畫，充其量的只有一些地方有建立教官團，或訓練所辦教官訓練，好一點的單位，可能還有辦過教官訓練(如本單位)，但實際上並無一個專責的單位負責辦理提升教官素質，不論是在專業知識、如何與學員溝通、情緒管理或其他任何可提升學員訓練品質之課程。一個訓練的成敗可能有一個或多個原因，如學員不適任、教官不適任、實務在職訓練計畫有缺陷或教官與學員溝通方面出現問題等，其中學員是單位提供訓練而未達標準以致不適任，那教官不適任的標準在哪？我們只安排教官訓練所上一天的課，就要教官們開始他們的教官生涯？這應是值得討論的議題，尤其現在各單位變化之大，以前可能做十年雷達管制員才有機會做雷達教官，但現在兩年的雷達經驗即可當教官，那麼大家可想而知，現今學員的訓練品質及成果。

         新加坡招募新管制員的程序很簡單，只要經過性向測驗及面談就可以決定是否錄用。但在訓練的過程中卻一點都不馬虎，如使用學員學習紀錄本(Logbook)將學員每日的學習狀況及進度詳細記載，而且單位主管及訓練主管(Watch Manager)每日都必須看過每一學員的學習紀錄本，並在學習紀錄本上簽名。新加坡航管很注重訓練，不論是學員訓練還是教官的培養都很仔細，並且有一套完善的計畫，他們對訓練的結果也要求很高，若未達一定的水準，很容易被淘汰，因此他們的淘汰率也很高，每一批訓練的淘汰率約為30%至50%。

        新加坡對於檢定工作也有一定的標準。因為他們有一個專責檢定的部門，對於所有學員的要求均有一定的標準。這樣做法的好處在於因為檢定標準一致，所以管制員對於管制上任何事件的認同會一致，也因為大家作法都要求都一致，所以不容易出錯。

        這次去新加坡看到他們的教官訓練、檢定方式與模擬機的訓練，有一些是蠻值得我們參考，所以提出以下三大建議事項。

陸、建議事項

    (一)檢定標準應統一

    建議各單位減少檢定人員，如有人能專責檢定事務更能將檢定標準統一。以新加坡為例，終端檢定教官只有兩個人，航路的檢定教官只有一個人，其目的就是要將檢定標準統一。檢定標準應統一有何好處？檢定教官對於各種情況之認知可能有所不同，如學員平時一些基本動作，有些檢定教官會覺得很重要，因為會影響管制，但有些教官卻覺得無所謂。如要消彌這些差異性，應減少檢定教官的數量，讓學員知道考試只有一種標準，並應朝著一個方向努力，而不是碰運氣。檢定教官的資格可由各單位決定，如由經歷較豐富的協訓官或督導擔任等。

  (二)應建立實務在職訓練學員學習進度表(Logbook)

  我們總臺現在最重視的就是席位查核，席位查核就是要確保管制員在拿到執照之後，仍能依照規定執行航管業務，但在多的席位查核也是在彌補訓練之不足。若我們在訓練過程中，利用“實務在職訓練學員學習進度表”嚴密把關，要求教官應將學生每日之管制情況確實記錄於“在職訓練教學員學習進度表”，利用這本學習進度表可以確實掌握學生進度、發現學員常出現的問題及需要加強的地方、教官與學生的互動及溝通是否正常、甚至若教官觀念錯誤亦能由此發現。原來的每週學員評量表可廢除並以實務在職訓練學員學習進度表取代。

        建議實務在職訓練學員學習進度表如下:

(正面)

實務在職訓練學員學習進度表

	單位名稱:
	日期:  年  月  日
	週數:

	教官:         學員:
	輪值席位:

	天氣:
	使用跑道:

	其他特殊狀況:(如松山雷達故障、桃園國際機場R05關閉……等)

	教官建議學員應改善事項:
如:

1.航機請求避讓壞天氣，應參考當時之航情、地障及其他特殊狀況(如火砲區、限航區及禁航區)等。

2.EMS直升機由淡水河口回松山機場，應注意五邊航機是否會延誤EMS直升機之落地。

3.MUL4H離場的最低 MEA雖為4000呎，但若航機偏離航道且與地障有危險之虞時，應告知航機並請駕駛員修正，管制員應負雷達監視的責任。


(反面)

	教官授課內容:



	學員對教官之講解:
	學員建議或心得:

	· 了解

□不太清楚

□完全不懂

□需要PDS協助
(請學員自行填寫)
	

	教官簽名:        學生簽名:         協訓官:  


    (三)檢定之評分標準應依照考核人實際狀況填寫

              新加坡檢定評分每一項目都會再細分，且確實依據學員的能力評 

          分，而不是只有將每項考核項目分優、良、可、勉強及不及格五項評

          分。(請參考附錄新加坡之檢定評分表共七張)

建議如下:   

民用航空局民航人員訓練所飛航管制

專業資格訓練術科考評表

受考人:                                 考核人:

考核日期:                

考核地點:               

考核席位:

考核種類:□ 模擬機實習 □ 席位考核

考核階段:□ 地面管制 □ 機場管制 □ 非雷達管制 □ 雷達管制

	考核項目
	實際達成項目
	評分
	得分
	考核經過記錄

	安全(31%)
	能迅速且正確的提供標準隔離
	46-50
	
	

	
	能正確使用標準隔離
	36-45
	
	

	
	瞭解隔離的標準但無法馬上運用
	21-35
	
	

	
	不清楚隔離的標準且使用不當
	11-20
	
	

	
	完全無法確定隔離的標準
	 0-10
	
	

	管制程序

(10%)
	能迅速且正確的提供標準程序
	46-50
	
	

	
	能正確使用標準程序
	36-45
	
	

	
	瞭解各程序間之關係但無法馬上運用
	21-35
	
	

	
	不清楚程序且使用不當
	11-20
	
	

	
	完全無法確定程序的內容
	 0-10
	
	

	管制技巧(10%)
	反應迅速、能迅速且正確的處理所有航情
	46-50
	
	

	
	能迅速且正確的處理所有航情
	36-45
	
	

	
	能正確的處理所有航情
	21-35
	
	

	
	能正確的處理所有航情但很不夠迅速
	11-20
	
	

	
	無法正確的處理所有航情
	 0-10
	
	

	協調能力(10%)
	能迅速且正確的協調相關

單位/席位
	46-50
	
	

	
	能正確的協調相關單位/席位
	36-45
	
	

	
	可以協調相關

單位/席位
	21-35
	
	

	
	並非每次能正確

協調相關

單位/席位
	11-20
	
	

	
	無法正確

協調相關

單位/席位
	 0-10
	
	

	術語(10%)
	非常流暢且正確
	46-50
	
	

	
	流暢且正確
	36-45
	
	

	
	能正確使用
	21-35
	
	

	
	無法正確使用
	11-20
	
	

	
	無法正確使用且不標準
	 0-10
	
	

	飛航管制條(10%)
	清晰且正確
	41-50
	
	

	
	正確
	21-40
	
	

	
	不正確
	 0-20
	
	

	裝備與系統運用(9%)
	熟悉所有裝備及系統且能正確使用
	46-50
	
	

	
	對於所有裝備及系統能正確使用
	26-45
	
	

	
	不熟悉所有裝備及系統
	11-25
	
	

	
	不會使用裝備及系統
	0-10
	
	

	總評與總得分
	


柒、附錄    

以下為新加坡之檢定評分表共七張:
[image: image4.emf]
[image: image5.emf]
[image: image6.emf]
[image: image7.emf]
[image: image8.emf]
[image: image9.emf]
[image: image10.emf]
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