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第一章  緒論

第一節　研究背景與動機

近年來受國際與國內經濟發展影響，加上兩岸直航之推動，空運班次成長明顯，表1-1可看出班次呈成長之趨勢(100年僅至9月)。班次量的成長使得原本已經狹小的台北飛航情報區(Taipei FIR)服務更顯複雜，提供的飛航管制服務也更加重要。此外，在高度國際化競爭趨勢下，更高的飛航管制服務品質，也是提昇國際競爭力，增加國際航空公司接受我國飛航服務的誘因，因此持續強化飛航管制服務，提昇飛航服務品質極為重要。
表1-1  近三年飛航班次成長情形

	年
	整體
	桃園機場
	松山機場
	高雄機場

	
	架次數
	成長率
	架次數
	成長率
	架次數
	成長率
	架次數
	成長率

	98
	335,667
	--
	139,399
	--
	44,655
	--
	40,335
	--

	99
	360,409
	7.37%
	156,036
	11.93%
	48,925
	9.56%
	41,300
	2.39%

	100
	289,645
	--
	120,466
	--
	44,072
	--
	32,012
	--


為提高我國飛航管制服務品質，並加強為民服務工作，飛航服務總臺(Air Navigation and Weather Services，ANWS)逐年度持續辦理滿意度調查與服務提昇計畫。本年度計畫期望藉由整合各單位之業務，同時進行量化與質化之調查與訪談，結合客觀公正的外部研究機制，以期瞭解服務對象對於飛航服務總臺整體服務之滿意度，以及滿意或不滿意背後所隱藏的問題或原因，並追蹤服務改善與滿意度變化，積極尋求以「顧客導向」為基礎之服務理念的實踐狀況與可能改善之潛力，提昇飛航服務總臺之為民服務品質，實踐飛航服務總臺「飛航安全、世界一流；飛航服務，顧客滿意」之願景，建立交通部民用航空局飛航服務總臺為民服務效能與行政革新之最佳標竿，強化政府之交通飛航主管單位整體治理能力，更以國際化以及提昇服務品質與顧客滿意為工作核心，強化國際競爭優勢。

第二節　研究目的

本研究依據交通部民用航空局飛航服務總臺99年度滿意度調查問卷及結果為基礎，經討論修改後研擬整合性的服務品質提昇調查與研究，針對調查結果進行統計分析，以整了解飛航服務總臺之各服務對象對於飛航服務總臺提供服務之滿意度，以及服務需求等相關意見，作為持續改善與提昇服務品質之參考，更希望能研擬積極導入「追求顧客滿意」之組織文化，並作為未來發展政策擬定之依據。依此，本研究之目的主要包括如下：

1. 瞭解各飛航服務總臺提供服務對象對服務內容之差異性。

2. 瞭解服務對象之服務滿意度及目前服務缺失意見。

3. 檢討各調查服務對象之滿意度提昇機制。

4. 研擬一系列飛航服務總臺服務品質提昇的調查與研究構想。

5. 辦理提昇為民服務品質輔導計畫。
第三節　研究範圍與限制

研究延續以往服務滿意度調查工作，本年度依然以航空公司的機師與簽派員為調查對象。依我國民用航空法之規定，航空公司可區分為民用航空業與普通航空業，而依經營區域則可區分為國際航線航空公司國內航線航空公司，此等皆是飛航服務總臺的服務對象。目前國內以桃園國際機場、松山機場、高雄小港機場以及台中清泉崗機場為主要國際航線服務機場，其中清泉崗機場因非各航空公司主要基地，服務班次仍屬有限，簽派工作也多由各公司簽派員於其主要基地完成，因此本研究將排除台中清泉崗機場，僅針對服務班次較多的桃園、高雄小港以及臺北松山三處國際機場，調查及訪談在此三處機場提供服務的航空公司之機師與簽派員以及該等人員主管。

為擴大調查對象，本次調查之機師問卷也加入英文問卷，增加對問及機師的調查與訪談；此外，因應兩岸空運之發展，本次調查同樣也取得部份陸籍航空公司機師問卷，可作為比較分析之用。

第四節　研究方法

本研究為服務滿意度調查，即直接由問卷調查及訪談結果進行分析以獲致結論，採用之研究方法包括。

1. 文獻分析法：蒐集顧客導向、服務滿意度與品質管理之相關文獻與民航局飛航服務總臺現有之相關靜態資料。

2. 問卷調查法：依前述資料與飛航服務總臺提供之意見與題庫設計問卷內容，進行服務滿意度問卷調查，包括問卷設計、調查規劃、調查進行等。

3. 深度訪談法：訪談法在質化研究中是一種蒐集資料的重要方法，透過深度訪談，可以瞭解受訪者內心的真正想法與感受，在對話中往往可以蒐集到比問卷調查更廣泛、更深入的資料，此對找出原因提昇服務品質將有重要的助益。

4. 統計分析法

(1) 敘述統計分析：

敘述統計（descriptive statistics）是一套用以整理、描述、解釋資料的系統方法與統計技術。除敘述問卷中受訪者基本資料、各項服務認知的平均數、標準差外，並進行各調查項目之一維及二維交叉分析，以發掘問卷結果的意義。

(2) 推論統計分析：

為進一步檢定兩組或二組以上受測者間對服務品質看法或認知是否有顯著差異，另分別採t檢定及單因子變數分析等方法作深入探討。

5. IPA重要度-表現分析法：

IPA（importance-performance analysis）重要-表現程度分析法是由Martilla and James（1977）所發展用來分析-企業的經營策略，主要是由消費者的觀點來決定企業在服務各方面屬性的重要性與績效，透過IPA分析可以發現企業之服務品質的優勢及弱勢，並將平均值分繪於二維矩陣圖中分為四個象限(如圖1-1)，其中第一象限（I）：表示重要程度與績效程度的評價皆高，落在此象限的屬性應該繼續保持為優勢保持區（Keep Up The Good Work）；第二象限（II）：表示重要程度高但績效程度不佳，此象限中的屬性是供給服務者應該集中的重點為集中改善區（Concentrate Here）；第三象限（III）：表示重要程度與績效程度的評價皆差，此象限中屬性表示改善的優先次序較低，屬優先改善區（Low Priority）；第四象限（IV）：表示重要程度低，但表現良好，此象限的屬性可能是供給過度（Possible Overskill），屬可能過度重視區。本研究將依此概念分析各服務對象對飛航服務總臺所提供服務之重要程度與提供服務感受進行分析。
	重要程度
	II：集中改善區
	I：優勢保持區

	
	III：低優先改善區
	IV：可能過度重視區


                                  表現程度

圖1-1 重要-表現程度分析座標圖。資料Martilla and james,1977：79
6. 結構方程模式(Structureal Sequation Model, SEM)：結構方程模式是用以處理複雜多種變量(因素)數據探究與分析的統計分析技術，其最主要目的之一就是檢驗所提出的理論或概念架構是否具有實證上的意義。操作上是透過不同統計程序或契合度指標(googness-of-fit index)的計算，研判假設的模型與實際觀察資料間的契合情形。值得注意的是，SEM只能用來評估所提出的假設模型是否適切，但究竟何者才能真正反應真實世界的變項之間關係模型，並無法從模式的契合度指標中下結論。茲將各契合度指標簡要說明如下：

(1) 
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：
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c

值之計算是SEM假設模式和觀察模型差異程度的平方，代表理論模型與觀測模型的契合程度，差異越小越契合，因此
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值越小越好。
(2) GFI(goodness of fit index)：契合度指標，假設模型可以解釋觀察資料的比例，類似迴歸分析中的可解釋變異量
[image: image4.wmf]2
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，表示假設模型可以解釋觀察資料的變異數與共變數之比例，可解釋比例越高越佳。

(3) AGFI(GFI adjusted for degrees of freedom)：納入自由度考慮後所計算出的修正契合度指標，類似於迴歸分析中的調整後可解釋變異量(adjusted 
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)。GFI與AGFI均具有標準化的特性，因此其值會介於0到1之間，數值越大(越接近1)表示契合度越佳，越接近0表契合度越差。一般而言需大於0.9才視為具有理想的契合度。

(4) NFI(normed-fit index)與NNFI(non-normed-fit index)：一種相對性指標，可以反應假設模型與一個變項間沒有任何共變假設的獨立模型間的差異程度。獨立模型(independent model)表示契合狀況最不理想的模型，故NFI可視為假設模型比起最糟糕模型的改善情形，即NFI越大越好。NNFI則是納入自由度的影響後對NFI的調整。只是調整後，NNFI有可能出現大於1的情形，亦即NNFI有較大的波動情形。

(5) IFI(incremental-fit index)：用以處理NNFI波動的問題以及樣本大小對NFI指標影響的另一項指標。一般而言，NFI、NNFI即IFI之值會介於0到1之間，其值越大表契合度越佳，通常需大於0.9才視為具有理想的契合度。

(6) RMR(root mean square residual)與SRMR(standardized root mean square residual)：殘差均方根指數RMR，表示樣本(觀察)與估計(理論假設)的變異數或共變數的差異，差異越小表示兩者越接近，因此其值越小代表模型越能契合觀察值。只是RMR是基於未標準化殘差值所計算得出，其數值沒有標準化的特性，較難解釋，因此多採用標準化後的SRMR指數來評估模型的優劣。SRMR值介於0和1之間，當數值小於0.08時，表示模型契合度佳。
(7) RMSEA(root mean square error of approximation)：平均概似平方根誤係數，其值代表理論假設模式與完美契合的飽和模式的差距程度，數值越小表示契合度越理想，因此其值越小越好，一般建議小於0.05是理想的門檻。
(8) CFI(Bentler's comparative fit index)：可以反應假設模型與無任何共變關係的獨立模型(最糟糕模型)差異程度量數，因此其值越大越好。
第五節　研究內容與流程

本研究為飛航服務總臺服務滿意度調查，故建立有效的調查問卷及訪談內容為問題主要核心，並可據此提昇服務滿意度，相關工作項目敘述如下，擬定之研究流程則如圖1-2所示，：

1. 設計調查問卷

調查問卷及訪談內容，主要來自飛航服務總臺各專業之業管單位所提供之題庫，除個人基本社經資料外，另依機師與簽派員工作性質之差異，分別設計問卷，其中機師問卷主要包括飛航管制、飛航情報、航空通信、航空氣象、助導航設備等五個部分；簽派員則僅有飛航情報、航空通信、航空氣象三個部分，採Likert五尺度方式，分為很滿意、滿意、普通、不滿意、很不滿意五項。此外，問卷中另增加飛航服務總臺所提供各項服務對受訪者執行業務時的重要程度之問項，同樣採Likert五尺度方式，分為很重要、重要、普通、不重要、很不重要五項，以進一步進行重要度-滿意度分析。
2. 調查與訪談計劃設計及實施

採問卷調查及深度訪談方式進行，機師總調查數至少150份，簽派員至少100份，深度訪談則為機師至少20份，簽派主管至少10份，另還需訪談飛安主管與航務主管。

3. 服務滿意度分析與重要度-滿意度分析
根據調查結果分別針對機師及簽派員進行各問項之滿意度分析以及重要度-滿意度分析，並進一步作交叉分析。
4. 研提改善服務滿意度的方向與可能作法。

依調查及分析結果，研擬改善策略或方式，並修訂調查方式與內容，俾利後續持續性的有效服務滿意度調查實施

5. 協助提昇為民服務品質輔導計畫

第二章 研究設計
第一節 問卷調查與深度訪談內容

本研究採問卷調查與深度訪談兩種方式，對象皆是針對簽派員與機師，分別就其工作性質與工作內容之差異，設計不同的調查問卷。訪談問卷則以調查問卷為基礎，深入訪談相關意建議，以下茲分述之。

1. 為考慮調查結果之延續性與比較性，100年度之滿意度調查問卷仍以99年度滿意度調查問卷之內容為基礎，再經飛航服務總臺各專業業管單位共同討論研商後確認，除受訪者個人基本社經資料外，機師問卷主要包括飛航管制、飛航情報、航空通信、航空氣象、助導航設備五部份；而因工作上的差異，簽派員在飛航管制及助導航服務方面關聯性較低，故簽派員問卷主要僅包括飛航情報、航空通信、航空氣象三部份。定稿之簽派員與機師調查問卷如附件。

2. 滿意程度調查採Likert五尺度方式填答，依次為最滿意、滿意、普通、不滿意、最不滿意，另為進一步分析服務各方面屬性的重要性與績效，問卷也包括飛航服務總臺所提供各項服務對受訪者業務執行之重要程度之問項，同樣以Likert五尺度方式填答，以進一步進行重要度-滿意度分析。
3. 深度訪談部分主體內容大致與量化問卷相同，主要是針對受訪者提供自由表達其意見與看法機會，以確實掌握服務之狀況。
第二節　調查實施方法與步驟

為符合研究與調查目的，本研究問卷調查與深度訪談之實施方法與進行步驟說明如下：

一、問卷調查

1. 調查地點：本研究以臺北松山機場、桃園國際機場、高雄小港機場。
2. 調查對象：針對於上述三處機場有提供服務之航空公司中選取調查對象，調查對象為直接獲得飛航服務總臺服務的機師與簽派員，並依航空公司經營類別區分為民用航空業與普通航空業，調查對象整理如表2-1所示

3. 調查方式：採問卷調查及深度訪談方式進行，首先實施問卷調查，待回收部份問卷並獲得初步成果後再實施深度訪談。

4. 調查時間：問卷內容確認後開始進行為期四週的問卷調查，第三、第四週同時進行深度訪談。

表2-1  調查對象

	調查

對象
	民用航空業
	普通航空業

	
	國籍
	外籍
	陸籍
	

	簽派員
	(
	(
	
	(

	機師
	(
	(
	(
	(


二、執行問卷調查與深度訪談：

分別至臺北松山與桃園航空站對機師、簽派員與相關人員進行問卷調查，對象同樣包括民用航空業及普通航空業。

三、訪員調查訓練與工作講習：

針對訪員調查員進行工作講習與訓練，並準備實地訪查工作，以協助調查工作順利進行。

第三節  樣本結構分析

本研究針對臺北松山機場、桃園國際機場、高雄小港機場的機師及簽派員為主要調查對象，進行問卷調查，另進行深度訪談，並將問卷及訪談分別視為樣本一併納入後續分析。

問卷調查與深度訪談結果所得之各航空公司樣本機師與簽派員或主管結構如表2-2所示，共計獲得有效樣本302份。機師部分共取得有效問卷計152份，佔總樣本51.5%，其中民用航空業機師份問卷(含外籍機師18份及陸籍機師9份)，普通航空業機師9份；簽派員則調查地點包含松山、桃園及小港三處機場，合計取得問卷117份，佔總樣本48.5%，其中民用航空業簽派員111份，包含國籍航空公司及外籍航空公司簽派員，普通航空業簽派員問卷6份，另外共訪談20位機師與飛安主管及航務主管各1位，以及11位簽派主管。
表2-2  調查與訪談樣本數
	航空公司
	機師
	簽派
	合計

	
	問卷
	訪談
	問卷
	訪談
	

	中華航空
	39(國籍)

9(外籍)
	教師機師(2)

機師(5)

外籍機師(3)
飛安主管(1)
	36(桃園)

10(高雄)
	簽派主管(2)
	107

	長榮航空
	36
	教師機師(1)

機師(3)
	29
	簽派主管(1)
	70

	復興航空
	21
	機師(2)
航務主管(1)
	8(桃園)

11(松山)
	簽派主管(2)
	45

	立榮航空
	18
	
	11
	簽派主管(1)
	30

	國泰航空
	
	
	
	簽派主管(1)
	1

	日本航空
	1(外籍)
	
	1
	簽派主管(1)
	3

	聯合航空
	4(外籍)
	機師(1)
	4
	簽派主管(1)
	10

	達美航空
	3(外籍)
	機師(1)
	
	
	4

	釜山航空
	1(外籍)
	
	1
	
	2

	中國國際
	9
	
	
	
	9

	中興航空
	7
	定翼機師(1)

旋翼機師(1)
	4
	簽派主管(2)
	15

	德安航空
	4
	
	2
	
	6

	合計
	152
	22
	117
	11
	302


第三章 問卷調查與訪談結果分析

本章分別針對機師與簽派員之調查問卷結果進行分析，分就調查問卷的各個部分，依各問項分別計算滿意度與重要度，並計算整體的滿意度與重要度平均以作說明；只是有些受訪者對於部份問項因接觸較少無法作答而未填，使得各問項之填答數並不一定相同，因此對於整體平均值之計算採所有問項填答數之總平均，而非由各問項之平均值再作平均計算得出。此外，也進一步進行重要度-滿意度分析(IPA)，之後再作整體分析。值得注意的是，在各部分服務中，針對「區管制員整體服務態度之積極性及主動性」以及「整體而言本總臺一年來在該項服務的改善」兩問項，都僅實施滿意程度調查而無重要程度調查，造成此兩問項在進行IPA分析時須予以排除，影響所及，IPA分析中整體滿意度的平均值將因減少兩問項而與滿意度分析時之平均值有所差異。
第一節  機師部分實證資料分析

(1) 飛航管制

1. 滿意度分析

機師飛航管制項之滿意度方面(表3-1)，整體滿意度為3.780，滿意以上(滿意及非常滿意)比例為68%，其中以「對本區管制員使用之ICAO等飛航管制專業術語」的滿意度最高，「對本區管制員之英語專業能力」也有不錯的評價；「對本區管制員管制方式之一致性」及「對總臺在配合節能減碳作業之努力是否滿意」則仍是機師最關注的問題，其平均滿意度最低，此外其變異係數也相對較大，顯示看法較為分歧，因此也可看出滿意以上比例較低，而兩問項在不滿意以上(不滿意及很不滿意)的比例皆超過10%。
表3-1  機師飛航管制項之滿意度結果

	
	很滿意

(5)
	滿意

(4)
	普通

(3)
	不滿意

(2)
	很不滿

(1)
	平均值
	變異數
	變異係數

	對本區新制定之國際線空層頒發作業
	13.9%
	54.8%
	29.6%
	1.7%
	0.0%
	3.809
	0.687
	0.1804

	對本區航管提供之相關航情資訊服務
	19.3%
	51.3%
	28.7%
	0.7%
	0.0%
	3.893
	0.706
	0.1814

	向本區航管提出飛航需求時,管制員之配合度及提供資訊之能力
	24.5%
	49.0%
	22.5%
	3.3%
	0.7%
	3.934
	0.814
	0.2068

	對本區管制員之英語專業能力
	21.9%
	53.0%
	23.8%
	1.3%
	0.0%
	3.954
	0.715
	0.1808

	對本區管制員使用之ICAO等飛航管制專業術語
	18.8%
	63.1%
	16.8%
	1.3%
	0.0%
	3.993
	0.642
	0.1608

	對本區管制員管制方式之一致性
	11.6%
	36.1%
	38.1%
	12.2%
	2.0%
	3.429
	0.922
	0.2688

	對總臺在配合節能減碳作業之努力是否滿意
	11.9%
	43.4%
	33.6%
	8.4%
	2.8%
	3.531
	0.910
	0.2577

	對本區管制員整體服務態度之積極性及主動性
	11.9%
	56.3%
	25.2%
	4.6%
	2.0%
	3.715
	0.811
	0.2184

	整體而言對總臺一年來在飛航管制服務的改善
	13.9%
	54.3%
	27.2%
	2.0%
	2.6%
	3.748
	0.818
	0.2183

	整體平均值
	16.5%
	51.5%
	27.0%
	3.9%
	1.0%
	3.780
	0.807
	0.2134


2.重要度分析

重要度方面(表3-2)，整體重要度達4.495，顯示飛航管制對機師執行任務之重要，其中以「對本區管制員管制方式之一致性」的重要度最高，且變異係數相對最低，顯示看法相當一致，此應也與其滿意度不高有所關聯，「向本區航管提出飛航需求時，管制員之配合度及提供資訊之能力」則有次高的重要度；「對本區新制定之國際線空層頒發作業」則相對重要度最低，此問項最重要的比例也明顯最低。
表3-2  機師飛航管制項之重要度結果

	
	很重要

(5)
	重要

(4)
	普通

(3)
	不重要

(2)
	很不重要
(1)
	平均值
	變異數
	變異係數

	對本區新制定之國際線空層頒發作業
	35.0%
	59.0%
	6.0%
	0.0%
	0.0%
	4.290
	0.574
	0.1337

	對本區航管提供之相關航情資訊服務
	53.3%
	42.2%
	4.4%
	0.0%
	0.0%
	4.489
	0.584
	0.1301

	向本區航管提出飛航需求時,管制員之配合度及提供資訊之能力
	63.2%
	33.1%
	3.7%
	0.0%
	0.0%
	4.596
	0.563
	0.1225

	對本區管制員之英語專業能力
	51.5%
	43.4%
	5.1%
	0.0%
	0.0%
	4.463
	0.595
	0.1333

	對本區管制員使用之ICAO等飛航管制專業術語
	54.5%
	43.5%
	3.0%
	0.0%
	0.0%
	4.515
	0.558
	0.1237

	對本區管制員管制方式之一致性
	64.7%
	33.1%
	2.3%
	0.0%
	0.0%
	4.624
	0.531
	0.1148

	對總臺在配合節能減碳作業之努力是否滿意
	52.0%
	39.4%
	8.7%
	0.0%
	0.0%
	4.433
	0.650
	0.1466

	整體平均值
	4.495


3. 重要度-滿意度分析

機師在飛航管制項的重要度-滿意度分析方面(表3-3)(圖3-1)，「對本區管制員管制方式之一致性」落在集中改善區，且滿意度明顯低於平均值，應是現階段值得投入更多注意以改善服務的項目；「向本區航管提出飛航需求時，管制員之配合度及提供資訊之能力」及「對本區管制員使用之ICAO等飛航管制專業術語」兩項則有不錯的表現，落於優勢保持區。
表3-3  機師飛航管制項之重要度-滿意度分析結果

	分析

項目
	滿意度
	重要度

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	(1-1)對本區新制定之國際線空層頒發作業
	3.809
	0.687
	0.1804
	4.29
	0.574
	0.1337

	(1-2)對本區航管提供之相關航情資訊服務
	3.893
	0.706
	0.1814
	4.489
	0.584
	0.1301

	(1-3)向本區航管提出飛航需求時,管制員之配合度及提供資訊之能力
	3.934
	0.814
	0.2068
	4.596
	0.563
	0.1225

	(1-4)對本區管制員之英語專業能力
	3.954
	0.715
	0.1808
	4.463
	0.595
	0.1333

	(1-5)對本區管制員使用之ICAO等飛航管制專業術語
	3.993
	0.642
	0.1608
	4.515
	0.558
	0.1237

	(1-6)對本區管制員管制方式之一致性
	3.429
	0.922
	0.2688
	4.624
	0.531
	0.1148

	(1-7)對總臺在配合節能減碳作業之努力是否滿意
	3.531
	0.910
	0.2577
	4.433
	0.650
	0.1466

	整體平均值
	3.794
	4.495


[image: image6.emf]3.4000 3.5000 3.6000 3.7000 3.8000 3.9000 4.0000 滿意度 4.3000 4.4000 4.5000 4.6000 重 要 度 1-1 1-2 1-3 1-4 1-5 1-6 1-7 群組: 1


圖3.1  機師飛航管制項之重要度-滿意度分析(IPA)圖

(2) 飛航情報

1.滿意度分析

機師飛航情報項之滿意度方面(表3-4)，整體滿意度為3.931，滿意以上比例超過78%，其中以「對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務」的滿意度最高，滿意以上的比例超過83%；由於各服務項目滿意度皆高且差異不大，使得「整體而言對總臺這一年來在飛航情報服務的改善」落於相對滿意度最低之項目。
表3-4  機師飛航情報項之滿意度結果

	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿
	平均值
	變異數
	變異係數

	對飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)
	18.1%
	57.0%
	22.1%
	2.0%
	0.7%
	3.899
	0.733
	0.1880

	對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(PIB)
	18.8%
	60.1%
	19.6%
	0.7%
	0.7%
	3.957
	0.693
	0.1751

	對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務
	20.1%
	63.2%
	14.6%
	1.4%
	0.7%
	4.007
	0.684
	0.1708

	對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務
	17.5%
	60.8%
	21.7%
	0.0%
	0.0%
	3.958
	0.647
	0.1583

	對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料
	14.4%
	63.3%
	21.6%
	0.0%
	0.7%
	3.906
	0.647
	0.1657

	對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性
	14.0%
	64.0%
	22.1%
	0.0%
	0.0%
	3.919
	0.597
	0.1523

	整體而言對總臺這一年來在飛航情報服務的改善
	13.4%
	62.0%
	23.9%
	0.7%
	0.0%
	3.880
	0.624
	0.1609

	整體平均值
	16.6%
	61.5%
	20.8%
	0.7%
	0.4%
	3.931
	0.659
	0.1676


2.重要度分析

機師飛航情報項之重要度方面(表3-5)，整體重要度為4.485，其中以「對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務」的重要度最高，變異係數也相對較低；「對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料」的重要度則相對較低。
表3-5  機師飛航情報項之重要度結果

	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	平均值
	變異數
	變異係數

	對飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)
	61.2%
	35.8%
	3.0%
	0.0%
	0.0%
	4.582
	0.552
	0.1206

	對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(PIB)
	49.6%
	47.2%
	3.3%
	0.0%
	0.0%
	4.463
	0.562
	0.1260

	對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務
	62.8%
	34.9%
	2.3%
	0.0%
	0.0%
	4.605
	0.536
	0.1165

	對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務
	49.2%
	45.3%
	5.5%
	0.0%
	0.0%
	4.438
	0.599
	0.1349

	對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料
	41.5%
	49.6%
	8.9%
	0.0%
	0.0%
	4.325
	0.634
	0.1465

	整體平均值
	4.485


3. 重要度-滿意度分析

機師飛航情報項之重要度-滿意度分析方面(表3-6)(圖3-2)，「對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務」有不錯的表現；「對飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)」則落在集中改善區，為飛航情報服務目前須關注之項目。
表3-6  機師飛航情報項之重要度-滿意度分析結果

	分析

項目
	滿意度
	重要度

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	(2-1)對飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)
	3.899
	0.733
	0.1880
	4.582
	0.552
	0.1206

	(2-2)對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料PIB)
	3.957
	0.693
	0.1751
	4.463
	0.562
	0.1260

	(2-3)對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務
	4.007
	0.684
	0.1708
	4.605
	0.536
	0.1165

	(2-4)對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務
	3.958
	0.647
	0.1583
	4.438
	0.599
	0.1349

	(2-5)對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料
	3.906
	0.647
	0.1657
	4.325
	0.634
	0.1465

	整體平均值
	3.950
	4.485
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圖3-2  機師飛航情報項之重要度-滿意度分析(IPA)圖
(3) 航空通信

1.滿意度分析

機師航空通信項之滿意度方面(表3-7)，整體滿意度為3.957，滿意以上的比例為76.6%，其中以「與臺北電臺於高頻無線電通聯中，對其所提供之機場天氣播報(METAR、TAFOR等)」的滿意度最高，達4.12；「整體而言對總臺這一年來在航空通信服務的改善」的滿意度則相對最低，但「對臺北電臺提供之陸空通訊高頻HF及特高頻VHF服務」項滿意以上的比例最低，僅69.7%，主要是受問項中填答”普通”的比例超過30%所致，究其原因，應是陸空通訊高頻HF目前已可歸屬為備用系統，機師較少使用所致。
表3-7  機師航空通信項之滿意度結果

	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿
	平均值
	變異數
	變異係數

	對臺北電臺提供之陸空通訊高頻HF及特高頻VHF服務
	17.0%
	52.7%
	30.4%
	0.0%
	0.0%
	3.866
	0.678
	0.1753

	對臺北電臺報務員抄收通訊(如位置報告及高空氣象)的專業能力
	18.3%
	63.3%
	18.3%
	0.0%
	0.0%
	4.000
	0.608
	0.1520

	對臺北電臺報務員與航機通聯時的轉報能力及效率
	23.1%
	52.9%
	24.0%
	0.0%
	0.0%
	3.992
	0.689
	0.1726

	與臺北電臺於高頻無線電通聯中，對其所提供之機場天氣播報(METAR、TAFOR等)
	28.8%
	56.0%
	13.6%
	1.6%
	0.0%
	4.120
	0.691
	0.1410

	對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力
	20.5%
	52.5%
	27.0%
	0.0%
	0.0%
	3.939
	0.663
	0.1682

	對總臺臺北電臺報務員整體服務態度之積極性及主動性
	15.3%
	61.8%
	22.9%
	0.0%
	0.0%
	3.924
	0.615
	0.1569

	整體而言對總臺這一年來在航空通信服務的改善
	14.3%
	57.9%
	27.1%
	0.8%
	0.0%
	3.857
	0.653
	0.1693

	整體平均值
	19.3%
	57.3%
	23.0%
	0.3%
	0.0%
	3.957
	0.660
	0.1668


2.重要度分析

機師航空通信項之重要度方面(表3-8)，整體重要度為4.328，其中以「與臺北電臺於高頻無線電通聯中，對其所提供之機場天氣播報(METAR、TAFOR等)」的重要度明顯較高；「對臺北電臺提供之陸空通訊高頻HF及特高頻VHF服務」的重要度則相對較低，由於通信技術的進步，通訊品質良好，使得HF近幾年已成為備用系統，因此相對感覺其重要度較低。
表3-8  機師航空通信項之重要度結果

	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	平均值
	變異數
	變異係數

	對臺北電臺提供之陸空通訊高頻HF及特高頻VHF服務
	32.3%
	48.5%
	19.2%
	0.0%
	0.0%
	4.131
	0.709
	0.1717

	對臺北電臺報務員抄收通訊(如位置報告及高空氣象)的專業能力
	42.9%
	46.7%
	10.5%
	0.0%
	0.0%
	4.323
	0.658
	0.1521

	對臺北電臺報務員與航機通聯時的轉報能力及效率
	45.3%
	46.2%
	8.5%
	0.0%
	0.0%
	4.368
	0.637
	0.1459

	與臺北電臺於高頻無線電通聯中，對其所提供之機場天氣播報(METAR、TAFOR等)
	54.1%
	38.7%
	7.2%
	0.0%
	0.0%
	4.468
	0.630
	0.1410

	對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力
	40.9%
	53.9%
	5.2%
	0.0%
	0.0%
	4.357
	0.580
	0.1332

	整體平均值
	4.328


3. 重要度-滿意度分析

機師航空通信項之重要度-滿意度分析方面(表3-9)(圖3-3)，「與臺北電臺於高頻無線電通聯中，對其所提供之機場天氣播報(METAR、TAFOR等)」及「對臺北電臺報務員與航機通聯時的轉報能力及效率」皆落在優勢保持區；相對使得「對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力」反而落在集中改善區。
(4) 航空氣象

1.滿意度分析

機師航空氣象項之滿意度方面(表3-10)，整體滿意度為4.049，滿意以上比例將近82%，有相當高的滿意度，且變異係數不大，顯示普遍看法相當一致，其中以「對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）」的滿意度相對最高，平均值達4.142；「對氣象服務人員服務態度之積極性及主動性」的滿意度則相對最低，但也有4.0的平均滿意度，其滿意以上的比例也有80.5%。
表3-9  機師航空通信項之重要度-滿意度分析結果

	分析

項目
	滿意度
	重要度

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	(3-1)對臺北電臺提供之陸空通訊高頻HF及特高頻VHF服務
	3.866
	0.678
	0.1753
	4.131
	0.709
	0.1717

	(3-2)對臺北電臺報務員抄收通訊(如位置報告及高空氣象)的專業能力
	4.000
	0.608
	0.1520
	4.323
	0.658
	0.1521

	(3-3)對臺北電臺報務員與航機通聯時的轉報能力及效率
	3.992
	0.689
	0.1726
	4.368
	0.637
	0.1459

	(3-4)與臺北電臺於高頻無線電通聯中，對其所提供之機場天氣播報(METAR、TAFOR等)
	4.120
	0.691
	0.1410
	4.468
	0.630
	0.1410

	(3-5)對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力
	3.939
	0.663
	0.1682
	4.357
	0.580
	0.1332

	整體平均值
	3.985
	4.328
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圖3-3  機師航空通信項之重要度-滿意度分析(IPA)圖

表3-10  機師航空氣象項之滿意度結果

	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿
	平均值
	變異數
	變異係數

	對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料
	26.4%
	56.1%
	15.5%
	2.0%
	0.0%
	4.068
	0.706
	0.1736

	對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）
	30.4%
	54.1%
	14.9%
	0.7%
	0.0%
	4.142
	0.680
	0.1642

	對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料
	28.0%
	50.3%
	21.0%
	0.7%
	0.0%
	4.056
	0.720
	0.1774

	對於「航空氣象服務網」（AMSP）所提供之氣象資料內容豐富性及系統操作便利性
	24.8%
	56.0%
	17.6%
	1.6%
	0.0%
	4.040
	0.700
	0.1733

	對臺北航空氣象中心所提供之氣象資料取得管道足夠性及使用便利性
	20.6%
	62.5%
	14.7%
	2.2%
	0.0%
	4.015
	0.667
	0.1660

	對氣象服務人員服務態度之積極性及主動性
	20.3%
	60.2%
	18.8%
	0.8%
	0.0%
	4.000
	0.651
	0.1628

	整體而言對總臺這一年來在航空氣象服務的改善
	19.6%
	62.3%
	17.4%
	0.7%
	0.0%
	4.007
	0.634
	0.1581

	整體平均值
	24.4%
	57.3%
	17.1%
	1.2%
	0.0%
	4.049
	0.680
	0.1680


2.重要度分析

機師航空氣象項之重要度方面(表3-11)，整體重要度為4.563，顯示對機師之重要度相當高，其中以「對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）」的重要度較高；「對於「航空氣象服務網」（AMSP）所提供之氣象資料內容豐富性及系統操作便利性」的重要度雖相對較低，但也有極高的評價。
表3-11  機師航空氣象項之重要度結果

	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	平均值
	變異數
	變異係數

	對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料
	64.9%
	31.3%
	3.8%
	0.0%
	0.0%
	4.611
	0.563
	0.1220

	對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）
	63.8%
	33.8%
	2.3%
	0.0%
	0.0%
	4.615
	0.534
	0.1157

	對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料
	61.4%
	36.2%
	2.4%
	0.0%
	0.0%
	4.591
	0.540
	0.1776

	對於「航空氣象服務網」（AMSP）所提供之氣象資料內容豐富性及系統操作便利性
	50.9%
	45.5%
	3.6%
	0.0%
	0.0%
	4.473
	0.570
	0.1275

	對臺北航空氣象中心所提供之氣象資料取得管道足夠性及使用便利性
	52.5%
	45.8%
	1.7%
	0.0%
	0.0%
	4.508
	0.535
	0.1187

	整體平均值
	4.563


3. 重要度-滿意度分析

機師航空氣象項之重要度-滿意度分析方面(表3-12)(圖3-4)，「對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）」及「對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料」皆落在優勢保持區；「對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料」雖然落在集中改善區，但滿意度仍相當高。

(5) 助導航設備

1.滿意度分析

機師助導航設備項之滿意度方面(表3-13)，整體滿意度為3.920，滿意以上比例為77.8%，各項滿意度差異不大，僅以「對夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質」的滿意度相對最低，但變異係數較大，不滿意以上的比例將近10%，滿意以上比例也只有69.2%。
表3-12  機師航空氣象項之重要度-滿意度分析結果

	分析

項目
	滿意度
	重要度

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	(4-1)對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料
	4.068
	0.706
	0.1736
	4.611
	0.563
	0.1220

	(4-2)對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）
	4.142
	0.680
	0.1642
	4.615
	0.534
	0.1157

	(4-3)對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料
	4.056
	0.720
	0.1774
	4.591
	0.540
	0.1776

	(4-4)對於「航空氣象服務網」（AMSP）所提供之氣象資料內容豐富性及系統操作便利性
	4.040
	0.700
	0.1733
	4.473
	0.570
	0.1275

	(4-5)對臺北航空氣象中心所提供之氣象資料取得管道足夠性及使用便利性
	4.015
	0.667
	0.1660
	4.508
	0.535
	0.1187

	整體平均值
	4.066
	4.563
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圖3-4  機師航空氣象項之重要度-滿意度分析(IPA)圖

表3-13  機師助導航設備項之滿意度結果

	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿
	平均值
	變異數
	變異係數

	對臺北飛航情報區內所提供之航路導航訊號(例如VOR/DME及NDB)
	18.1%
	65.1%
	15.4%
	1.3%
	0.0%
	4.000
	0.626
	0.1565

	對夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質
	15.4%
	53.8%
	21.7%
	7.7%
	1.4%
	3.741
	0.862
	0.2303

	對飛行員與管制員間之無線電通訊品質
	19.7%
	59.9%
	1.3%
	4.1%
	0.0%
	3.952
	0.725
	0.1833

	整體而言對總臺這一年來在助導航設備服務的改善
	21.8%
	57.1%
	19.7%
	1.4%
	0.0%
	4.000
	0.685
	0.1712

	整體平均值
	18.8%
	59.0%
	18.1%
	3.6%
	0.5%
	3.920
	0.744
	0.1898


2.重要度分析

機師助導航設備項之整體重要度達4.669(表3-14)，顯示對機師之重要度相當高，其中以「對飛行員與管制員間之無線電通訊品質」的重要度較高；「對臺北飛航情報區內所提供之航路導航訊號(例如VOR/DME及NDB)」的重要度雖相對較低，但也有極高的評價。
表3-14  機師助導航設備項之重要度結果

	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	平均值
	變異數
	變異係數

	對臺北飛航情報區內所提供之航路導航訊號(例如VOR/DME及NDB)
	59.7%
	29.9%
	10.4%
	0.0%
	0.0%
	4.493
	0.680
	0.1514

	對夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質
	75.6%
	23.6%
	0.8%
	0.0%
	0.0%
	4.748
	0.454
	0.0957

	對飛行員與管制員間之無線電通訊品質
	78.7%
	20.5%
	0.8%
	0.0%
	0.0%
	4.780
	0.435
	0.0910

	整體平均值
	4.669


3. 重要度-滿意度分析

機師助導航設備項之重要度-滿意度分析方面(表3-15)(圖3-5)，「對飛行員與管制員間之無線電通訊品質」落在優勢保持區；「對夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質」則落在集中改善區，且滿意度相對較低。
表3-15  機師助導航設備項之重要度-滿意度分析結果

	分析

項目
	滿意度
	重要度

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	(5-1)對臺北飛航情報區內所提供之航路導航訊號(例如VOR/DME及NDB)
	4.000
	0.626
	0.1565
	4.493
	0.680
	0.1514

	(5-2)對夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質
	3.741
	0.862
	0.2303
	4.748
	0.454
	0.0957

	(5-3)對飛行員與管制員間之無線電通訊品質
	3.952
	0.725
	0.1833
	4.780
	0.435
	0.0910

	整體平均值
	3.900
	4.669
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圖3-5  機師助導航設備項之重要度-滿意度分析(IPA)圖

第二節  簽派員部分實證資料分析

(1) 飛航情報

1.滿意度分析

簽派員飛航情報項之滿意度方面(表3-16)，整體滿意度為4.089，滿意以上比例超過85%，其中以「對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務」的滿意度相對較高，其次為「對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(PIB)」；「對飛航公告自動化系統(AFIS）的內容與操作方式」則落於相對較低之滿意度。
表3-16  簽派員飛航管制項之滿意度結果
	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿
	平均值
	變異數
	變異係數

	對臺北飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)
	28.2%
	58.2%
	11.8%
	1.8%
	0.0%
	4.127
	0.679
	0.1645

	對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(PIB)
	25.9%
	64.8%
	8.3%
	0.9%
	0.0%
	4.157
	0.598
	0.1440

	對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務
	26.6%
	64.2%
	9.2%
	0.0%
	0.0%
	4.174
	0.575
	0.1377

	對飛航公告自動化系統(AFIS）的內容與操作方式
	21.7%
	58.5%
	19.8%
	0.0%
	0.0%
	4.019
	0.647
	0.1610

	對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務
	27.5%
	54.1%
	15.6%
	2.8%
	0.0%
	4.064
	0.736
	0.1812

	對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料
	28.8%
	53.8%
	16.3%
	1.0%
	0.0%
	4.106
	0.696
	0.1694

	對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性
	27.4%
	54.7%
	16.0%
	1.9%
	0.0%
	4.075
	0.713
	0.1750

	整體而言對總臺這一年來在飛航情報服務上的改善
	23.9%
	62.4%
	11.9%
	1.8%
	0.0%
	4.083
	0.654
	0.1603

	整體平均值
	26.3%
	58.9%
	13.4%
	1.1%
	0.5%
	4.089
	0.701
	0.1713


2.重要度分析

簽派員飛航情報項之重要度方面(表3-17)，整體重要度為4.635，其中以「對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務」及「對臺北飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)」的相對重要度較高；「對飛航公告自動化系統(AFIS）的內容與操作方式」則有相對較低之重要度。

表3-17  簽派員飛航情報項之重要度結果

	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	平均值
	變異數
	變異係數

	對臺北飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)
	71.4%
	27.7%
	0.9%
	0.0%
	0.0%
	4.705
	0.477
	0.1014

	對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(PIB)
	56.9%
	42.2%
	0.9%
	0.0%
	0.0%
	4.560
	0.517
	0.1134

	對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務
	70.9%
	29.1%
	0.0%
	0.0%
	0.0%
	4.709
	0.456
	0.0969

	對飛航公告自動化系統(AFIS）的內容與操作方式
	53.3%
	44.8%
	1.9%
	0.0%
	0.0%
	4.514
	0.539
	0.1194

	對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務
	69.2%
	29.9%
	0.9%
	0.0%
	0.0%
	4.682
	0.488
	0.1041

	對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料
	65.3%
	32.7%
	2.0%
	0.0%
	0.0%
	4.634
	0.524
	0.1131

	整體平均值
	4.635


3. 重要度-滿意度分析

簽派員飛航情報項之重要度-滿意度方面(表3-18)(圖3-6)，其中在「對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務」、「對臺北飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)」及「對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料」三項有較佳的表現，落於優勢保持區；但因以平均值為中央參考軸，使得「對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務」落於集中改善區。另外，「對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(PIB)」則似乎有過度投入之現象。
表3-18  簽派員飛航情報項之重要度-滿意度結果

	分析

項目
	滿意度
	重要度

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	(2-1)對臺北飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)
	4.127
	0.679
	0.1645
	4.705
	0.477
	0.1014

	(2-2)對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(PIB)
	4.157
	0.598
	0.1440
	4.560
	0.517
	0.1134

	(2-3)對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務
	4.174
	0.575
	0.1377
	4.709
	0.456
	0.0969

	(2-4)對飛航公告自動化系統(AFIS）的內容與操作方式
	4.019
	0.647
	0.1610
	4.514
	0.539
	0.1194

	(2-5)對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務
	4.064
	0.736
	0.1812
	4.682
	0.488
	0.1041

	(2-6)對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料
	4.106
	0.696
	0.1694
	4.634
	0.524
	0.1131

	整體平均值
	4.099
	4.635
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圖3-6  簽派員飛航情報項之重要度-滿意度分析(IPA)圖

(2) 航空通信

1.滿意度分析

簽派員航空通信項之滿意度方面(表3-19)，整體滿意度為3.909，滿意以上比例為77.2%，其中以「對總臺臺北電臺報務員整體服務態度之積極性及主動性」滿意度相對最高，滿意以上比例達84%，且受訪者看法相近；「對飛航服務總臺飛航訊息處理系統UA的連線穩定度」則有相對較低之滿意度。
表3-19  簽派員航空通信項之滿意度結果

	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿
	平均值
	變異數
	變異係數

	對於新增申請使用飛航訊息處理系統(AMHS)UA手續的便利性
	14.1%
	64.8%
	16.9%
	4.2%
	0.0%
	3.901
	0.658
	0.1687

	總臺值班人員對於回答UA使用或操作上問題的專業能力
	20.0%
	54.3%
	22.9%
	2.9%
	0.0%
	3.929
	0.709
	0.1804

	對飛航訊息處理系統UA的使用及操作
	17.9%
	55.2%
	23.9%
	3.0%
	0.0%
	3.881
	0.729
	0.1878

	對飛航服務總臺飛航訊息處理系統UA的連線穩定度
	14.5%
	58.0%
	23.2%
	4.3%
	0.0%
	3.826
	0.727
	0.1899

	對總臺臺北電臺報務員整體服務態度之積極性及主動性
	22.7%
	61.3%
	16.0%
	0.0%
	0.0%
	4.067
	0.622
	0.1531

	整體而言對總臺這一年來在航空通信服務上的改善
	18.2%
	61.0%
	20.8%
	0.0%
	0.0%
	3.974
	0.628
	0.1580

	整體平均值
	18.0%
	59.2%
	20.3%
	1.9%
	0.7%
	3.909
	0.742
	0.1897


2.重要度分析

簽派員航空通信項之重要度方面(表3-20)，整體重要度為4.414，各問項間重要度差異不大，其中以「對於新增申請使用飛航訊息處理系統(AMHS)UA手續的便利性」的相對重要度較高；「對飛航服務總臺飛航訊息處理系統UA的連線穩定度」重要度則相對較低。
表3-20  簽派員航空通信項之重要度結果

	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	平均值
	變異數
	變異係數

	對於新增申請使用飛航訊息處理系統(AMHS)UA手續的便利性
	49.3%
	49.3%
	1.4%
	0.0%
	0.0%
	4.478
	0.533
	0.1189

	總臺值班人員對於回答UA使用或操作上問題的專業能力
	46.2%
	53.8%
	0.0%
	0.0%
	0.0%
	4.462
	0.502
	0.1126

	對飛航訊息處理系統UA的使用及操作
	39.1%
	57.8%
	3.1%
	0.0%
	0.0%
	4.359
	0.545
	0.1251

	對飛航服務總臺飛航訊息處理系統UA的連線穩定度
	40.0%
	55.4%
	4.6%
	0.0%
	0.0%
	4.354
	0.571
	0.1311

	整體平均值
	4.414


3. 重要度-滿意度分析

簽派員航空通信項之重要度-滿意度方面(表3-21)(圖3-7)，其中「對於新增申請使用飛航訊息處理系統(AMHS)UA手續的便利性」及「總臺值班人員對於回答UA使用使用或操作上問題的專業能力」有較佳的表現，落於優勢保持區，且並無項目落於集中改善區。

表3-21  簽派員航空通信項之重要度-滿意度結果

	分析

項目
	滿意度
	重要度

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	(3-1)對於新增申請使用飛航訊息處理系統(AMHS)UA手續的便利性
	3.901
	0.658
	0.1687
	4.478
	0.533
	0.1189

	(3-2)總臺值班人員對於回答UA使用或操作上問題的專業能力
	3.929
	0.709
	0.1804
	4.462
	0.502
	0.1126

	(3-3)對飛航訊息處理系統UA的使用及操作
	3.881
	0.729
	0.1878
	4.359
	0.545
	0.1251

	(3-4)對飛航服務總臺飛航訊息處理系統UA的連線穩定度
	3.826
	0.727
	0.1899
	4.354
	0.571
	0.1311

	整體平均值
	3.880
	4.414
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圖3-7  簽派員航空通信項之重要度-滿意度分析(IPA)圖

(3) 航空氣象

1.滿意度分析

簽派員航空氣象項之滿意度方面(表3-22)，整體滿意度為4.039，滿意以上比例為83.6%，有相當高的滿意度，其中以「對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料」滿意度相對最高，滿意以上比例高達89.4%，其次為「對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）」，滿意以上的比例也有87.6%；「對臺北航空氣象中心所提供之氣象資料取得管道足夠性及使用便利性」則有相對較低之滿意度。
表3-22  簽派員航空氣象項之滿意度結果

	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿
	平均值
	變異數
	變異係數

	對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料
	24.8%
	64.6%
	10.6%
	0.0%
	0.0%
	4.142
	0.580
	0.1402

	對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）
	26.5%
	61.1%
	11.5%
	0.9%
	0.0%
	4.133
	0.634
	0.1534

	對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料
	21.4%
	59.8%
	18.8%
	0.0%
	0.0%
	4.027
	0.636
	0.1580

	對於「航空氣象服務網」（AMSP）所提供之氣象資料內容豐富性及系統操作便利性
	18.3%
	60.6%
	20.2%
	0.9%
	0.0%
	3.963
	0.652
	0.1644

	對臺北航空氣象中心所提供之氣象資料取得管道足夠性及使用便利性
	20.5%
	58.0%
	17.0%
	4.5%
	0.0%
	3.946
	0.745
	0.1889

	對氣象服務人員態度之積極性與主動性
	22.1%
	61.5%
	13.5%
	2.9%
	0.0%
	4.029
	0.689
	0.1711

	整體而言對總臺這一年來在航空氣象服務上的改善
	22.7%
	62.75
	14.5%
	0.0%
	0.0%
	4.082
	0.608
	0.1489

	整體平均值
	22.4%
	61.2%
	15.0%
	1.3%
	0.1%
	4.039
	0.676
	0.1674


2.重要度分析

簽派員航空氣象項的整體重要度為4.677(表3-23)，顯示其重要度相當高，其中以「對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料」的相對重要度較高；「對於「航空氣象服務網」（AMSP）所提供之氣象資料內容豐富性及系統操作便利性」重要度則相對較低。

表3-23  簽派員航空氣象項之重要度結果

	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	平均值
	變異數
	變異係數

	對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料
	77.3%
	22.7%
	0.0%
	0.0%
	0.0%
	4.773
	0.421
	0.0882

	對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）
	73.6%
	26.4%
	0.0%
	0.0%
	0.0%
	4.736
	0.443
	0.0935

	對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料
	67.9%
	32.1%
	0.0%
	0.0%
	0.0%
	4.679
	0.469
	0.1003

	對於「航空氣象服務網」（AMSP）所提供之氣象資料內容豐富性及系統操作便利性
	59.4%
	40.6%
	0.0%
	0.0%
	0.0%
	4.594
	0.493
	0.1074

	對臺北航空氣象中心所提供之氣象資料取得管道足夠性及使用便利性
	60.9%
	38.2%
	0.9%
	0.0%
	0.0%
	4.600
	0.510
	0.1110

	整體平均值
	4.677


3. 重要度-滿意度分析

簽派員航空氣象項之重要度-滿意度方面如表3-24及圖3-8所示，其中「對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料」及「對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）」兩項落於優勢保持區，且並無項目落於集中改善區，顯示整體表現極佳
表3-24  簽派員航空氣象項之重要度-滿意度結果

	分析

項目
	滿意度
	重要度

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	(4-1)對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料
	4.142
	0.580
	0.1402
	4.773
	0.421
	0.0882

	(4-2)對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）
	4.133
	0.634
	0.1534
	4.736
	0.443
	0.0935

	(4-3)對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料
	4.027
	0.636
	0.1580
	4.679
	0.469
	0.1003

	(4-4)對於「航空氣象服務網」（AMSP）所提供之氣象資料內容豐富性及系統操作便利性
	3.963
	0.652
	0.1644
	4.594
	0.493
	0.1074

	(4-5)對臺北航空氣象中心所提供之氣象資料取得管道足夠性及使用便利性
	3.946
	0.745
	0.1889
	4.600
	0.510
	0.1110

	整體平均值
	4.039
	4.677
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圖3-8  簽派員航空氣象項之重要度-滿意度分析(IPA)圖

第三節  交叉分析

1. 職業別比較分析

依職業類別(機師與簽派員)區分，滿意度方面，表3-25可看出機師方面以航空氣象的滿意度最高，且變異係數相對低，顯示受訪者對此認知差異小；飛航管制的滿意度則最低，且變異係數相對最大，顯示看法較為分岐。簽派員則以飛航情報的滿意度最高，航空通信滿意度相對較低，但差異並不明顯，且各項間變異係數都相近而不大。整體而言，簽派員的滿意度一般而言高於機師，機師因常往返國際各機場，滿意度較低應屬合理，但由於不同職業類別問卷之問項內容並不全相同，以此作為職業別間滿意度高低之比較並不十分適當。
重要度方面(表3-26)，機師以助導航設備對其最重要，其次為航空氣象服務，簽派員則以航空氣象的服務相對最重要。
表3-25  職業別滿意度比較分析

	
	機師
	簽派員

	
	平均值
	標準差
	變異係數
	平均值
	標準差
	變異係數

	飛航管制
	3.780(min)
	0.807
	0.2134
	
	
	

	飛航情報
	3.931
	0.659
	0.1676
	4.089(max)
	0.701
	0.1713

	航空通信
	3.957
	0.660
	0.167
	3.909(min)
	0.742
	0.1897

	航空氣象
	4.049(max)
	0.680
	0.168
	4.039
	0.676
	0.1674

	助導航設備
	3.920
	0.744
	0.1898
	
	
	


表3-26  職業別重要度比較分析

	
	機師
	簽派員

	
	平均值
	標準差
	變異係數
	平均值
	標準差
	變異係數

	飛航管制
	4.495
	0.586
	0.1304
	
	
	

	飛航情報
	4.485
	0.584
	0.1303
	4.635
	0.504
	0.1087

	航空通信
	4.328(min)
	0.662
	0.1529
	4.414(min)
	0.538
	0.1219

	航空氣象
	4.563
	0.549
	0.1204
	4.677(max)
	0.472
	0.1001

	助導航設備
	4.669(max)
	0.553
	0.1184
	
	
	


2. 不同業別比較分析

依民用航空法可區分為民用航空業與普通航空業，並基於問卷之差異分別就機師與簽派員說明其差異。為進一步確認其差異，進一步採用統計中平均數檢定，利用檢定統計值
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判斷，若
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大於臨界查(在95%顯著水準下臨界值為1.96)即表示兩平均數之間在統計上有顯著差異(不同)。就機師而言，表3-27顯示民用航空業與普通航空業之滿意度，在95%顯著水準下其檢定統計量
[image: image16.wmf]532

.

12

0

=

Z

大於臨界值1.96，即兩者滿意度有顯著不同，且表中可看出普通航空業機師在各項服務上的滿意度都明顯高於民航航空業之機師，變異係數也較低。項目方面則不同業別差異不大，兩者都是對航空氣象的滿意度最高，普通航空業對助導航設備的滿意度最低，民用航空業則是對飛航管制服務的滿意度最低。
重要度方面(表3-28)也顯示普通航空業與民用航空業間有顯著差異(
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>1.96)且普通航空業高於民用航空業的現象，但兩者差異較小，且航空通信都是重要度相對較低的項目。對普通航空業機師而言，航空氣象重要度最高，對民用航空業機師則以助導航設備的重要度最高。
簽派員方面，因普通航空業簽派員之樣本較少，以之與民用航空業簽派員做比較並不具代表性，因此並不做進一步分析。但由訪談過程也可感受，普通航空業簽派員的滿意度極高。

表3-27  民用航空業與普通航空業機師滿意度比較分析

	
	民用航空業
	普通航空業

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	飛航管制
	3.748(min)
	0.814
	0.2173
	4.235
	0.503
	0.1189

	飛航情報
	3.909
	0.657
	0.1680
	4.195
	0.629
	0.1500

	航空通信
	3.920
	0.658
	0.1678
	4.422
	0.498
	0.1126

	航空氣象
	4.017(max)
	0.677
	0.1686
	4.457(max)
	0.582
	0.1306

	助導航設備
	3.901
	0.751
	0.1927
	4.171(min)
	0.587
	0.1409

	總平均
	3.887
	4.300

	檢定統計值
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表3-28  民用航空業與普通航空業機師重要度比較分析

	
	民用航空業
	普通航空業

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	飛航管制
	4.493
	0.592
	0.1318
	4.516
	0.504
	0.1116

	飛航情報
	4.481
	0.592
	0.1320
	4.527
	0.504
	0.1113

	航空通信
	4.318(min)
	0.673
	0.1558
	4.452(min)
	0.504
	0.1131

	航空氣象
	4.546
	0.555
	0.1222
	4.760(max)
	0.431
	0.0906

	助導航設備
	4.664(max)
	0.561
	0.1202
	4.733
	0.150
	0.0950

	總平均
	4.492
	4.586

	檢定統計值
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3. 國籍別比較分析

國籍方面，本次問卷包含中文與英文版本，因此除國籍機師外，外籍機師包括陸籍航空公司機師與外籍航空公司機師；簽派員則區分為國籍航空公司與外籍航空公司。表3-29顯示不同國籍機師，其滿意度有所不同，陸籍航空公司機師在各項服務上的滿意度都明顯較高，外籍機師的滿意度則顯示最低；項目方面皆是以航空氣象的滿意度最高，國籍航空公司機師對飛航管制的滿意度最低，外籍航空公司對航空通信的滿意度最低，陸籍航空公司則是對飛航情報的滿意度最低，顯示不同國籍滿意度的認知並不完全相同。
表3-29  國籍與外籍機師比較分析

	
	國籍機師
	外籍機師
	陸籍機師

	
	滿意度
	重要度
	滿意度
	重要度
	滿意度
	重要度

	飛航管制
	3.754(min)
	4.4722
	3.553
	
	4.570
	4.7213

	飛航情報
	3.948
	4.4932
	3.725
	
	4.119(min)
	4.2381

	航空通信
	3.979
	4.3042
	3.473(min)
	
	4.556
	4.4889

	航空氣象
	4.040(max)
	4.5520
	3.767(max)
	
	4.667(max)
	4.6222

	助導航設備
	3.896
	4.6638
	3.765
	
	4.543
	4.7692

	平均值
	3.912
	
	3.643
	
	4.495
	


簽派員方面，則因無論國籍航空公司或外籍航空公司，簽派人員皆屬中華民國國籍，因此不另作比較。惟外籍航空公司許多簽派作業仍由國外總公司統一辦理，許多服務問項並未實際參與，而部分資訊來源也較為廣泛，故對其而言相對重要度較低，甚至部份業務並無接觸；而國籍航空公司則主要接受飛航服務總臺的服務，故重要度較高，此差異由深度訪談中可感受出。

4. 航線別比較分析

表3-30顯示在95%顯著水準下國際航線與國內航線機師之滿意度有顯著差異(
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)。飛航國內線機師對總臺提供之各項服務滿意度較高，變異係數也相對較小，國際航線機師滿意度較低的原因，應是受國際線機師時常往返國際間大型機場，有較多的參考比較基準所致；但兩者都是以航空氣象的滿意度最高，飛航管制的滿意度最低。
表3-30  國際航線與國內航線機師滿意度比較分析

	
	國際航線
	國內航線

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	飛航管制
	3.645(min)
	0.774
	0.2125
	3.899(min)
	0.808
	0.2071

	飛航情報
	3.833
	0.655
	0.1709
	4.071
	0.642
	0.1576

	航空通信
	3.858
	0.648
	0.1680
	4.007
	0.638
	0.1592

	航空氣象
	3.916(max)
	0.671
	0.1714
	4.165(max)
	0.638
	0.1532

	助導航設備
	3.817
	0.726
	0.1903
	4.000
	0.737
	0.1842

	平均值
	3.799
	4.025

	檢定統計值
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重要度方面，表3-31可看出服務國內線之機師對總臺提供服務之依靠度明顯較高(95%顯著水準下，
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)，但都是以助導航設備項的重要度最高，航空通信項的重要對最低。此現象也可能受航空公司規模影響，服務國內航線之航空公司相對規模較小，資源較有限，相關資訊皆須仰賴總臺提供，因此相對於服務國際航線之華航或長榮，會比較需要總臺相關服務，故相對而言其重要度較高。
表3-31  國際航線與國內航線機師重要度比較分析

	
	國際航線
	國內航線

	
	平均值
	變異數
	變異係數
	平均值
	變異數
	變異係數

	飛航管制
	4.464
	0.592
	0.1326
	4.503
	0.591
	0.1312

	飛航情報
	4.431
	0.599
	0.1352
	4.608
	0.506
	0.1098

	航空通信
	4.249(min)
	0.722
	0.1699
	4.416(min)
	0.564
	0.1278

	航空氣象
	4.484
	0.582
	0.1298
	4.670
	0.481
	0.1029

	助導航設備
	4.618(max)
	0.606
	0.1312
	4.731(max)
	0.476
	0.1007

	平均值
	4.443
	4.575

	檢定統計值
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5. 服務改善滿意度
服務的提昇須使受服務者感受方有其效果。本年度計畫增加對總臺各主要服務這一年來改善情形滿意度的問項，整理如表3-32，顯示機師對航空氣象服務這一年來的改善上滿意度最高，有將近82%的受訪者表示滿意或非常滿意；對助導航設備服務的改善也有很高的滿意度，對飛航管制服務的改善的滿意情形則相對較低，且仍有2.6%表示很不滿意。簽派員方面，表3-33顯示對各項服務的改善都有相當高的滿意度，其中對於飛航情報及航空氣象的改善滿意度滿意以上的比例皆超過85%。整體而言，簽派員對總臺各項服務改善的滿意度高於機師，或可說對總臺持續改善各項服務的感受較明顯。
表3-32 機師對各項服務這一年來改善滿意度
	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿
	平均值

	整體而言對總臺一年來在飛航管制服務的改善
	13.9%
	54.3%
	27.2%
	2.0%
	2.6%
	3.748

	
	68.2%
	
	
	
	

	整體而言對總臺這一年來在飛航情報服務的改善
	13.4%
	62.0%
	23.9%
	0.7%
	0.0%
	3.880

	
	75.4%
	
	
	
	

	整體而言對總臺這一年來在航空通信服務的改善
	14.3%
	57.9%
	27.1%
	0.8%
	0.0%
	3.857

	
	72.2%
	
	
	
	

	整體而言對總臺這一年來在航空氣象服務的改善
	19.6%
	62.3%
	17.4%
	0.7%
	0.0%
	4.007

	
	81.9%
	
	
	
	

	整體而言對總臺這一年來在助導航設備服務的改善
	21.8%
	57.1%
	19.7%
	1.4%
	0.0%
	4.000

	
	78.9%
	
	
	
	


表3-33 簽派員對各項服務這一年來改善滿意度

	
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿
	平均值

	整體而言對總臺這一年來在飛航情報服務上的改善
	23.9%
	62.4%
	11.9%
	1.8%
	0.0%
	4.083

	
	86.3%
	
	
	
	

	整體而言對總臺這一年來在航空通信服務上的改善
	18.2%
	61.0%
	20.8%
	0.0%
	0.0%
	3.974

	
	79.2%
	
	
	
	

	整體而言對總臺這一年來在航空氣象服務上的改善
	22.7%
	62.8%
	14.5%
	0.0%
	0.0%
	4.082

	
	85.5%
	
	
	
	


第四節  結構方程式分析

表3-25歸納出機師與簽派員對各項服務的滿意度情形，機師方面，滿意度高低依序為航空氣象、航空通信、飛航情報、助導航設備及飛航管制服務，簽派員滿意度順序則為飛航情報、航空氣象及航空通信。此結果已約略可說明各服務項目對整體總臺服務滿意度的影響。為能更進一步說明各服務項目對整體滿意之貢獻，及其間的交互影響關係，擬進一步採結構方程式模式(Structureal Sequation Model, SEM)進行模型驗證，但因問卷調查項目中缺乏整體滿意度之問項，僅能採各部分問項中「對這一年來改善的滿意度」替代之，因此恐難以完整說明各項服務對整滿意度之影響，但仍具有其意義。其結果如圖3-9及圖3-10所示。
1. 機師方面

由於各部分問項項目皆是總臺各業管單位提供，並經開會研商討論後確認，皆為明確且與服務直接關聯性高之項目，因此模式已能符合契合度之標準而不需進行驗證性因素分析修正，經整體契合度評估之後，各估計量整理如表3-34所示，絕對契合度指數中，GFI值為0.913，AGFI值為0.846，均大於0.8， RMR值為0.0628，RMSEA值0.094也尚可。增值契合度方面雖未達0.9，但幾乎皆在0.8以上，尚屬可接受，為可接受之模式。依此，由圖3-9可看出，各項服務對於改善的滿意度皆為正向影響，其中以航空氣象及助導航設備對改善的滿意度影響最大，進一步與去年滿意度比較，確實顯示在航空氣象與助導航設備兩項服務上有較高的差異變化，因此對改善的滿意度有較大的影響。此外，各部份服務之間皆有明顯交互作用影響，主要是雖然總臺所提供之服務雖可區分為飛航管制、飛航情報、航空通信、航空氣象及助導航設備五大部分，但對機師而言皆與其飛航任務相關，且各項服務會混雜於其飛航任務中，因此對其而言各項服務皆有相當程度的關聯性。
表3-34 機師滿意度模式契合度之估計量

	絕對契合度指數
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	P>0.05
	1299.73，p=0.00

	GFI
	>0.9
	0.913

	AGFI
	>0.9
	0.846

	SRMR
	<0.08
	0.0628

	RMSEA
	<0.05
	0.094

	增值契合度指數

	NFI
	>0.9
	0.733

	NNFI
	>0.9
	0.808

	IFI
	>0.9
	0.819

	CFI
	>0.9
	0.817


2. 簽派員方面

簽派員滿意度模式經整體契合度評估之後，各估計量整理如表3-35所示，絕對契合度指數中，GFI值為0.871，AGFI值為0.823，均大於0.8，仍屬可接受，RMR值為0.0845接近標準，RMSEA值0.105則未達標準。增值契合度NFI、NNFI、IFI、CFI方面雖然也都未達0.9，但也都在0.8以上，尚屬可接受，因此為可接受之契合模式。由圖3-10可看出，各項服務對於改善的滿意度皆為正向影響，其中航空通信影響效果相對較小，航空氣象及飛航情報對改善的滿意度則有極高的影響效果。另外，航空氣象與飛航情報有較高的交互影響關係，顯示對簽派員而言，兩項服務間有較高的關聯性。航空通信則明顯較小，與飛航情報及航空氣象的關聯度也較低，實際上航空通信對簽派員而言通常只是收聽，並不實際參與或使用，與其業務關聯性較低，故此結果應屬合理。
表3-35 簽派員滿意度模式契合度之估計量

	絕對契合度指數
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	P>0.05
	569.66，p=0.00

	GFI
	>0.9
	0.871

	AGFI
	>0.9
	0.823

	SRMR
	<0.08
	0.0845

	RMSEA
	<0.05
	0.105

	增值契合度指數

	NFI
	>0.9
	0.807

	NNFI
	>0.9
	0.863

	IFI
	>0.9
	0.831

	CFI
	>0.9
	0.829



圖3-9 機師滿意度結構方程式模式架構圖

圖3-10 簽派員滿意度結構方程式模式架構圖

第四章  提昇服務品質

第一節  深度訪談
訪談之目的為深入瞭解服務對象不滿意之項目及原因，進一步作為研擬改善對策與方案之參考，以提昇服務品質及增加服務滿意度。整體而言，受訪者大多反應對總臺提供之服務很滿意，但針對部份細項也依其觀點提出問題及建議。
(一)本國籍機師訪談結果之意見(含飛安主管及航務主管)
針對本國籍機師深度訪談之意見，配合重要度-滿意度分析IPA結果中落於集中改善區之部份，摘要整理如下：
1. 飛航管制
(1)對本飛航情報區(本區)新制定之國際線空層頒發作業
· 不能飛航在optimum高度。
· 較被動，對飛機之性能不夠瞭解。
· 5000呎高度之限制認為無此必要，只是增加通話程序。
(3) 向本區航管提出飛航需求時，管制員之配合度及提供資訊之能力
· ATC之主要功能應該是提供需要之服務及合理程度之管制，然而台北ATC在合理管控方面缺乏彈性，例如當前方出現慢速機時，臺北ATC就會讓全部飛機當慢速機，而非使其飛得更快一點。
· 因為臺北進場臺常無法將各架飛機控管間距安排的非常理想，故時有延誤之事。
(4) 對本區管制員管制方式之一致性(落於集中改善區項目)
· 常發生交接不清或前後許可矛盾，往往要重複請求。
· 少數管制員自創術語。
· 管制因人而異，管制員管制方式不一致，不同人員差別大，各種方式都有，有時不合理，而且提出疑問時回答有時不專業與不情願，有時態度口氣都不佳。
· 經常要求加速減速，A波減速，換B波則加速，例如偶爾區管管制員要求加速，到了近場(Approach)卻要求要減速，區域管制及近場管制缺乏整體協調性。
· 固守先到先服務原則，在臺灣狹小空域內，不能掌握前機速度導致後續航機提早減速，甚至須偏行來拉開距離，任由前機慢速飛行，影響管制的品質與流量。在香港管制下，可遵循指示飛300浬/時，為何在臺北只能飛270、280浬/時?

· 在安排Sequence上可以更有效率。
(5) 對總臺在配合節能減碳作業所為之努力是否滿意(如直飛、gate hold、M750北上至BOCCA點再下高度…)
· 部分機種之操作在近場階段太慢卻在到場時給予優先，反而導致航機延誤，卻遲遲未見改善。
· 不主動給予直飛或很少給直飛常或要求提早下降(近場時)，與軍方戰管協調不一致，航管與軍方協調也許不足。
· 高度限制頒發應should depends on traffic in the air。
· 對總臺在配合節能減碳作業之努力感到相當滿意，管制員請求的高度多能盡量配合，若要不到需求，也常能主動建議其他適當高度，這樣其實能達到三贏（航空公司的經濟效益、旅客的舒適與總臺服務績效與安全要求）的效果。
(6) 對本區管制員整體服務態度之積極性及主動性
· 少數管制員口吻不佳、態度不友善、說話速度過快、消極和被動。
· 各席位間之聯繫也許要加強。
· 建議向香港或美國學習更專業的飛航管制能力，以期落實更專業地流暢地航管，例如10浬航行間隔及5浬進場間隔。
2. 助導航設備
(1) 對臺北飛航情報區內所提供之航路導航訊號(例如多向導航臺/測距儀 (VOR/DME)及歸航臺(NDB)
· 訊號不穩定，經常無預警停工。
· 擺動過大，例如SW385；ILS；NDB；ADF等。
· 北面回落松山時，在陽明山、大屯山一帶常聽不到松山ATIS(RS1274)，另一個頻道(124.4)播報亞洲各主要機場氣象，但卻獨漏松山機場，只好聯繫公司詢問。
(2) 在夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質(落於集中改善區項目)
· 桃園機場：跑道中心線燈、滑行道邊燈、順序閃光燈、跑道頭識別燈、進場燈、落地區域燈等都有反應。尤其是桃園機場06/24跑道，反應跑道邊燈太亮；CL light, Taxi light也斷斷續續缺乏完整性。此外也有反映機場跑道路不平。
· 松山機場：跑道中心線燈、滑行道中心線燈、滑行道邊燈、順序閃光燈皆有反應；松山，跑道中心線燈應加強有時夜間下雨或水氣重時能協助飛行員更正確的對正跑道。
· 小港機場：滑行道中心線燈
· 台南、嘉義：跑道邊燈、精確進場滑降指示燈、進場燈、閃光順序燈
· 馬公機場：精確滑降指示燈
(3) 對飛行員與管制員間之無線電通訊品質
· 遭受干擾、涵蓋面不足
· (國內航線)後龍台附近遭受干擾、涵蓋面不足
3. 航空氣象
(1) 考量增加馬公站的氣象儀器設備，建立自己的氣象資料：

· 馬公站是否可能有自己的氣象儀器設備，現在可能是透過軍方與台中站取得，因此有時會缺乏及時性。尤其最近軍方因為整修暫時也不飛馬公，可能較不注意資訊的更新。天氣不穩定時，飛機起飛時常必須掌握時機，有時書面資料與現場目視有時差，有時機師目視判斷可以起飛，請旅客登機，但航站資訊可能尚未更新，錯過最佳起飛時機，故建議考量馬公站能有自己的氣象儀器設備，建立自己的氣象資料，如此將可更有效掌握及時天氣資訊，提供更好的服務。
(二)外籍機師訪談結果之意見
為擴大服務對象意見的瞭解，本年度增加外籍機師的調查與訪談。由於外籍人士的認知不同，並且可能顯現外籍航空公司之意見，因此乃將外籍機師的訪談結果獨立摘要整理如下：

1. 飛航管制
(1)對本飛航情報區(本區)新制定之國際線空層頒發作業
· 如果能有高於指定5000呎的空層會更好
(4) 對本區管制員管制方式之一致性(落於集中改善區項目)
· 對於管制工作的改善必須再加強
(6) 對本區管制人員態度之積極性及主動性
· 已經不斷的在改善了
2. 飛航情報

(1) 您對臺北飛航情報中心發布之飛航公告(Notice To Airman，NOTAM) (落於集中改善區項目)
(2) 您對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(Preflight Information Bulletin，PIB)
(3) 您對航空氣象及情報諮詢系統（Weather and Flight Information System，WFIS）所提供的服務
· 提供給機師的資料經常是過時的，且有時沒有涵蓋整個班次的航路
3. 航空氣象

(1) 您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料
· 對於不好的天氣，有時TAF並沒有修正更新
(2) 您對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）
· 遠比OD提供的資料更好
4. 助導航設備
(2) 在夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質
· 桃園機場的滑行道邊燈斷斷續續缺乏完整性
(4) 整體而言，您對總臺這一年來在助導航設備服務的改善
· 已有明顯的改善
(三)簽派員訪談結果
1.飛航情報
(1) 對臺北飛航情報中心發布之飛航公告(Notice To Airman，NOTAM)

· 桃園機場曾發生跑道臨時整修關閉，但卻沒有發布NOTAM，造成航空公司困擾。
(2) 對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(Preflight Information Bulletin，PIB)

· 軍用機場天氣更新過慢
(3) 對航空氣象及情報諮詢系統（Weather and Flight Information System，WFIS）所提供的服務
· 應主動自動增加TPE飛往航點之WX DATA

· 系統不好用，介面不佳
(4) 對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務(落於集中改善區項目)
· 桃園系統曾經當機，導致必須以其他備用方式為之
· 松山網路曾斷線，不知是電信公司(中華電線)還是施工挖斷
· 希望系統能更簡化，能讓系統使用更精簡
2. 航空通信
(1) 對於新增申請使用飛航訊息處理系統(ATS Messages Handling System，AMHS)UA手續的便利性
· 便利性欠佳，系統介面太複雜
· 桃園AMHS時常當機
· 松山AMHS偶爾當機。但多會先打電話來告知，修復也會再來電詢問
(2) 對飛航服務總臺飛航訊息處理系統UA的連線穩定度
· 穩定性太差，時常延遲進報及當機
· 速度慢，有時會當機
3. 航空氣象
(1) 對氣象服務人員態度之積極性與主動性
· 僅對花蓮氣象中心不滿，METAR能見度偶爾少KEY一個零，去電告知卻很不耐煩說沒有錯；但隔幾分鐘又發現METAR回復正常能見度，例如900變9000，這其間有去電詢問花蓮地勤，皆告知能見度非常好，此事會造成班機調度誤判。
第二節  提昇服務建議
針對受訪者所提的建議，本節分別針對機師與簽派員摘要整理後如下，其中機師部分另針對旋翼機之建議整理說明：
一、機師建議事項
1. ATIS播放速度請適中及清晰。
2. 螺旋槳機過後龍會被要求減速(240浬/時(180浬/時)，以禮讓噴射機先過。但事實上兩者速度差不多，還是應遵守先報到先進場原則。
3. 建議馬公塔臺應有自已的氣象資料，設立專用的氣象站或氣象儀器，以利提供最新資訊，目前須由軍方或台中氣象臺取得，常會有時間上的延遲落後。
4. 建議增加松山滑行道中心線燈。高雄有一小部份的滑行道中心線燈，但也只有轉彎處一小段，松山則完全沒有。
5. 建議加一個空層，以高、中、低三個空層做管制
6. 例如TPE突然下雨，ATIS來不及更正，塔臺應提早提醒航機天氣突變資料，使其能及早應變準備。
7. 建議可多參考國外鄰近國際航空機場作法，知道別人好在哪裡：我們在區管交接到其他地區時，其他地區（例如香港、新加坡與日本）的管制員通常會馬上告知arrival是幾號跑道，如此飛行員即可以預作準備。這其實只是一個小小的動作，可以規定到SOP裡，要求管制員，好像飛機只要進入我們「虛擬的空中國門」，我們國家就準備好提供最佳的服務。
8. 管制員訓練方面，可再加強瞭解各種飛機性能與特性上的差異，作為管制判斷考量依據。
針對旋翼機部分，整理訪談結果提出建議如下：
1. 由於直升機不降跑道，隔離5~10浬等待太遠，資深管制員會較有彈性的插入降落，資淺管制員則會要求等待，希望在管制上盡可能配合，以提高使用效率，建議強化管制員對直升機性能與操作特性的了解與訓練。
2. 航務手冊要求直升機以儀器飛行為主，目視飛行為輔，與實際操作不一致。
3. 無線電廣播報天氣ATIS全使用英文，對英文不佳者難以完全了解，建議播放採中英文輪流播放方式。

4. 山區通信有時因為任務關係，會在降落地面後，以手機聯絡報平安，管制員也大多能配合。
二、簽派員建議事項

1. AES使用評價不高，由於須針對每一航班做飛航計畫，對於「串飛」資訊查詢較為不便，在作長期飛航計畫較不方便，航空公司為基於時間考量，越快完成越好。建議保留WFIS與AFIS。

2. 航空公司代碼為數字者吃不到，須加mark “p”，建議系統能與改善。

3. 航務組與總臺使用的縮寫有部分相同，容易造成混淆。事實上多位受訪者反應不知道縮寫的意義或意思，只知道使用。

4. AMHS須以固定IP的方式，應是基於安全考量，但仍希望能採WEB方式。
第三節  提昇為民服務建議
隨著社會的演進，公部門的服務品質也日益受到重視，近年來一直為行政院研究發展考核委員會多年來致力於透過年度「為民服務」業務考核以提昇公部門的服務品質，經過持續的努力與改進，從先前的「行政院服務品質獎」到當前的「政府服務品質獎」，為民服務業務的考核項目亦不斷調整更新，目的都在貫徹與落實「顧客導向」的服務理念。直言之，提昇為民服務績效就是在提昇政府服務績效，並最終在提昇政府施政績效。唯欲以相同評量指標適用業務性質差異極大的機關確實有困難之處。因此，在呈現「為民服務業務」時，實有賴各機關在「顧客導向」的服務理念下，進行創新思考。
相對於一般行政機關，飛航服務總臺業務性質較為特殊且專業，其主要業務幾乎很少與一般民眾產生直接的接觸。因此，飛航服務總臺在提昇為民服務滿意度時，重要的努力方向自然以航空公司為主，也因此本研究案之調查對象針對直接服務對象(航空公司之簽派員與機師)辦理服務滿意度調查，便是基於瞭解「主要顧客」滿意度之理念。
惟為全面提昇為民服務品質，飛航服務總臺對於其他為民服務管道亦不宜忽視，更全面性的注意與大眾接觸的服務業務，方能有效提昇機關形象。因此，本研究案在進行辦理服務滿意度調查外，並對飛航服務總臺受理之人民陳情案件進行分析，以瞭解飛航服務總臺處理狀況，並提出飛航服務總臺以及自身業務特性，在既定為民服務業務之考核架構下，就績效呈現方式上可以嘗試的創新思維與策略，以期全面提昇為民服務品質。總臺整體服務提昇概念如圖4-1所示，無論對航空公司的服務滿意度提昇，以及為民服務滿意度的增加都是重要的方向。

圖4-1 整體服務滿意度提昇架構圖
有關人民陳情案，根據飛航服務總臺提供資料，100年度人民陳情案件共計52件次，其中有5件為參觀總臺之申請案，有3件為詢問有關民航特考，因此實際與民眾陳情較為相關的僅44件，但在此仍一併納入分析討論，分析結果如下：
(1)陳情管道
一般民眾陳情意見來源，大致可以區分為「 現場」及「非現場」(如透過電話、網路、電子郵件、書面、媒體等方式)兩大類。就「陳情管道」而言，由於飛航服務總臺業務性質較為特殊，幾乎不與一般民眾直接接觸，故並無現場提出之陳情案，表4-1顯示多數人民陳情案均經由網路留言或電子郵件提出，佔48件(92.31％)，書面提出則有4件(7.69％)，並無現場、經由電話或媒體提出者，顯示經由網路已是最重要的管道，未來必須更加強化其功能與反應，並使網路平台更加明顯易讀易操作與進入。

	表4-1  依陳情管道分類

	
	現場
	非現場
	總計

	
	
	電話
	網路留言
	電子郵件
	書面
	媒體
	

	數量(件)
	0
	0
	48
	4
	0
	52

	百分比(%)
	0
	0
	92.31
	7.69
	0
	100


(2)完成時效
就「完成時效」，飛航服務總臺大致有完整之公文管理與處理登錄機制，故所有的陳情案件均能於時效內完成，如表4-2所示飛航服務總臺均能及時處理民眾陳情案件。
	表4-2  依完成時效分類

	
	時效內完成
	未在時效內完成

	編號
	1~52
	無

	數量
	52
	0

	百分比
	100
	0


(3) 承辦單位分佈狀況

有關本年度人民陳情案之承辦單位分佈狀況，由表4-3可以得知，以與飛航業務室相關之陳請案件最多，高達六成以上（61.5%），其次是秘書室九件(17.3%)、人事室六件(11.5%)、航電技術室有三件，資管中心與政風室各有一件。

	表4-3人民陳情案承辦單位分佈狀況表

	承辦

單位
	飛航

業務室
	秘書室
	人事室
	航電

技術室
	資管

中心
	政風室

	件數
	32
	9
	6
	3
	1
	1

	百分比
	61.5
	17.3
	11.5
	5.8
	1.9
	1.9


(4)業務所屬與處理民眾意見之有效性
就「業務所屬」如表4-4所示，多數人民陳情案均屬飛航服務總臺相關業務範圍，佔76.9％，飛航服務總臺依據各部門職責所屬，經會同權責相關之單位後，答覆當事人。若涉及有關航管專業業管單位，由主管單位簽核後，答覆當事人。部分有關內部人事與行政管理問題，飛航服務總臺先查察是否與陳情事實相符，若確有其事則採取必要之措施。值得注意的是其他12個案件雖非飛航服務總臺直接相關業務，但也多直接或間接與民航業務相關，例如其中與民眾搭機經驗相關之陳請多達7件(13.5%)，因此飛航服務總臺仍能本乎機關一體之原則，除就基本資訊答覆當事人外，並告知相關單位網址資訊，以利陳情人得知進一步資訊。

	表4-4  依業務所屬分類

	
	飛航服務總臺相關業務
	非飛航服務總臺業務，本乎職責答覆陳情人，並轉請相關業管單位辦理
	總計

	數量
	40
	12
	52

	百分比
	76.9
	23.1
	100


另外，值得注意的是，就有關民眾欲申請參觀總臺之案件計有5件(9.6%)，顯示總臺雖較少直接與一般民眾接觸，但仍有民眾對總臺業務有高度興趣。詢問有關民航特考之案件計有三件，佔5.8％，雖較去年(17.8%)為少，但民眾對於民航特考資訊需求仍在，飛航服務總臺均能盡可能給予詳細答覆，尤其是相關考古題問題，主動告知民航局與考選部之網址，以利陳情人得知進一步資訊。
整體而言，有關人民陳情案件多由總臺長或副總臺長親自修改簽核意見，顯示機關主管階層對為民服務業務之重視。
有關人民陳情案之追蹤機制，去年曾建議使用「人民陳情案件處理情形調查表」，在答覆陳情人時，除了依陳情內容加以陳述外，並呈現html之「人民陳情案件處理情形調查表」超連結做為回饋機制，部分回饋意見顯現滿意程度頗高。
綜言之，在52件人民陳情案件中性質頗為多元，其中以與飛航業務室業務最為密切相關。

就為民服務績效考核之呈現飛航服務總臺似可併呈兩種管道，並著重主要服務對象（航空公司之機師與簽派員）之意見反應與追蹤，同時置於在「顧客管理」項下，並進一步追蹤其改善狀態與滿意度。例如「駕駛員地面報告表」（即「不滿意報告書」之處理），如此亦可凸顯飛航服務總臺業務之特性。

顧客管理與為民服務績效考核方面，由於飛航服務總臺業務性質特殊，實不易如一般行政機關，以傳統方式呈現為民服務績效，因此必須在策略上創新思考，方能有效呈現為民服務績效。在前述人民陳情案件中，其內容與飛航服務總臺主要組織目標相關性不高，在撰寫自評報告時，就策略面而言，若能將「不滿意報告書」之處理歸類為「顧客管理」，較易呈現「民眾意見處理有效性」之處理績效與滿意度的改善，就實質面而言，亦較符合組織目標之實踐。雖然「人民陳情案」與「駕駛員地面報告」之管道不同、回應程序不同，但就呈現為民服務績效同時歸在「顧客管理」項下並無不妥，只需將兩者分開論述，因為呈現為民服務績效時，本來就講求創新。

有關「顧客管理」項下「民眾意見處理有效性-民眾意見回應與改善程度」，飛航服務總臺經常針對航空業者舉辦之各項訓練或座談會（如航管、氣象）均可列為多元意見反應管道，例如現場（口頭、問卷、座談會、行動監理站）方式，或評鑑說明會、綜合座談會等，提供業者建言或表達意見管道。此一作法似可做為飛航服務總臺未來撰寫自評績效報告之參考。
第五章  研究發現與建議

第一節  研究發現

「政府服務品質」已經是民主社會中民眾對政府執政滿意度感受的重要來源之一，政府作為最大的公共服務提供者，要能迅速、正確且有效地解決民眾的問題，具有卓越的行動能量與執行能力，確實有效提供其服務，方足以受到民眾的期待與信賴，提昇服務品質。經調查及訪談結果，受訪者對於飛航服務總臺近年來服務的改善作為皆抱持肯定的態度，尤其是眼見去年所提的建議獲得改善之喜，也因此對於服務滿意度的持續調查與改進有其必要性。
職業類別(機師與簽派員)方面，機師以對航空氣象的滿意度最高，對飛航管制的滿意度最低；簽派員則以飛航情報的相對滿意度最高，航空通信的滿意度最低，但各項間變異係數都相近而不大，差異並不明顯。整體而言，機師總滿意度平均為3.917，滿意以上比例也有75.72%(表5-1)，簽派員總滿意度平均則為4.033，滿意以上比例更達82.89%(表5-2)，整體而言對總臺之服務已有極佳的表現。
表5-1  機師滿意度百分比
	
	飛航管制
	飛航情報
	航空通信
	航空氣象
	助導航設備
	整體

	很滿意
	16.54%
	16.57%
	19.34%
	24.41%
	18.80%
	18.95%

	滿意
	51.51%
	61.52%
	57.32%
	57.26%
	58.97%
	56.77%

	普通
	27.04%
	20.81%
	23.00%
	17.10%
	18.12%
	21.86%

	不滿意
	3.93%
	0.71%
	0.34%
	1.24%
	3.59%
	2.00%

	很不滿意
	0.98%
	0.40%
	0.00%
	0.00%
	0.51%
	0.42%

	平均滿意度
	3.780
	3.931
	3.957
	4.049
	3.920
	3.917


表5-2  簽派員滿意度百分比
	
	飛航情報
	航空通信
	航空氣象
	整體

	很滿意
	26.25%
	17.95%
	22.38%
	23.07%

	滿意
	58.89%
	59.21%
	61.19%
	59.82%

	普通
	13.36%
	20.28%
	15.01%
	15.41%

	不滿意
	1.05%
	1.86%
	1.29%
	1.31%

	很不滿意
	0.46%
	0.70%
	0.13%
	0.39%

	平均滿意度
	4.089
	3.909
	4.039
	4.033


民用航空業與普通航空業之滿意度則有明顯不同，普通航空業機師在各項服務上的滿意度都明顯高於民用航空業之機師，變異係數也較低。項目方面則都是對航空氣象的滿意度最高，普通航空業對助導航設備的滿意度最低，民用航空業則是對飛航管制服務的滿意度最低。
國籍方面，不同國籍機師滿意度有所不同，陸籍航空公司機師在各項服務上的滿意度都明顯較高，外籍機師的滿意度則顯示最低；項目方面皆是以航空氣象的滿意度最高，國籍航空公司機師對飛航管制的滿意度最低，外籍航空公司則是對航空通信的滿意度最低，陸籍航空公司機師則是對飛航情報的滿意度相對最低。
國際航線與國內航線機師也有所差異。飛航國內線機師對總臺提供之各項服務滿意度較高，變異係數也略小，應是受國際線機師時常往返國際間大型機場，有較多的參考比較基準，故相對滿意度要求較高所致。重要度方面也可看出服務國內線之機師對總臺提供服務之依靠度明顯較高。此現象也可能受航空公司規模影響，服務國內航線之航空公司相對規模較小，資源較有限，因此相對於服務國際航線之華航或長榮，會比較需要總臺相關服務。
除滿意度調查與結果分析外，本次計畫持續進行重要度—滿意度分析(IPA)，透過被服務者認為重要及滿意之交叉分析，更清晰的審視飛航服務總臺的服務：重要度高且滿意度高者，顯示飛航服務總臺的作為正確，值得肯定；重要度高但滿意度低者則作為優先改善的方向。分析結果顯示表現良好處於優勢保持區的項目包括：

1. 機師

(1)飛航管制項之「向本區航管提出飛航需求時，管制員之配合度及提供資訊之能力」及「對本區管制員使用之ICAO等飛航管制專業術語」
(2)飛航情報項之「對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務」
(3)航空通信項之「與臺北電臺於高頻無線電通聯中，對其所提供之機場天氣播報(METAR、TAFOR等)」及「對臺北電臺報務員與航機通聯時的轉報能力及效率」
(4)航空氣象項之「對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）」及「對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料」
(5)助導航設備項之「對飛行員與管制員間之無線電通訊品質」
2. 簽派員方面

(1)飛航情報項之「對臺北飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)」、「對航空氣象及情報諮詢系統（WFIS）所提供的服務」、「對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料」
(2)航空通信項之「對於新增申請使用飛航訊息處理系統(AMHS)UA手續的便利性」及「總臺值班人員對於回答UA使用使用或操作上問題的專業能力」
(3)航空氣象項之「對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料」及「對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）」
至於落在優先集中改善項目則包括：
1. 機師方面
(1)飛航管制項之「對本區管制員管制方式之一致性」
(2)飛航情報項之「對飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)」

(3)航空通信項之「對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力」
(4)航空氣象項之「對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料」
(5)助導航設備項之「對夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質」
2.簽派員方面

(1)飛航情報項之「對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務」
第二節  研究建議

透過各種管道（座談或問卷訪問訪談等方式）提出的建議大多能受到重視，所以受訪者也更願意提出具體建議，也因此透過滿意度調查之深度訪談，可反映出多方意見，故建議滿意度調查為一可持續辦理的工作，並可增加深度訪談樣本數以強化訪談結果，獲致更廣泛的意見。
針對飛航管制確實有意見相左的現象，例如部分機師認為有些機種之操作在近場階段太慢管制員卻在到場時給予優先，反而導致航機延誤，且遲遲未見改善而心生抱怨。但螺旋槳機機師卻認為常在過後龍會被要求減速(240浬/時(180浬/時)，以禮讓噴射機先過，但事實上兩者速度差不多，還是應遵守先報到先進場原則，因此也有所抱怨。一套統一的管制方式以使雙方有共同的體認且符合雙方意願的作法有待進一步共同討論並遵守執行。
旋翼機部分雖然佔整體總臺服務業務量比例低，其機種操作特性與定翼機有相當大差異，但因任務特殊，且對定翼機之運作影響不大，因此建議可單獨與普通航空業開會研商，針對其需求進行討論，例如起降管制、中文無線電天氣播報等，在維持飛航安全的要求下有效的使用資源提供更符合其需求的服務，對整體滿意度之提昇當有明顯助益。
重要度-滿意度分析(IPA)可顯現出目前各項服務的受訪者相對感受情形，是落在表現良好應繼續維持的「優勢保持區」，還是應該優先投入心力強化的「集中改善區」，還是次要加強的「低優先改善區」，甚至是資源配置上可再調整的「可能過度重視區」，可作為總臺持續或調整服務的參考，也是進行滿意度調查的重要成果之一。就「表現良好處於優勢保持區的項目」，各級主管長官可利用適當場所宣導並給與同仁讚揚與鼓勵，提振士氣，以作為持續改進的動力。

就「優先改善項目」方面，共包括機師5項及簽派員1項。針對此等項目之改善，建議如下：

(1) 在機師的飛航管制項之「對本區管制員管制方式之一致性」方面，建議不定期舉辦機師與管制員座談會，增加雙方面對面溝通機會，一方面讓機師理解體會，管制員基於職責，在管制上會有較高的安全性考量，因而部分的不便較難避免，另一方面，也讓管制員更清楚瞭解機師的需求。另外，也可以由不同職責的管制員共同討論管制的SOP，增加管制員彼此之間的溝通與協調，以減少交接不清或前後許可矛盾現象之發生。
(2) 飛航情報項之「對飛航情報中心發布之飛航公告(NOTAM)」項目方面：機師所使用資料應多為簽派員所提供，就這方面似應加強與簽派員溝通，但也可提供相應協助措施，針對發布之飛航公告更有系統化的整理並加以分類，以利簽派員提供更完整有系統的資訊，進而提高滿意度。
(3) 航空通信項之「對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力」方面：利用面對面座談會，與機師當面澄清問題所在，確實掌握未來改善方向。專業能力方面，則可仔細參閱ICAO所訂定之國際標準無線電通話語法，並透過教育訓練達成整體一致性，甚至形成標準作業程序。此外對於外國人口音與慣用語也應加強熟悉度。
(4) 航空氣象項之「對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料」，若有最新航空氣象資料應主動提供，以利機師即時掌握最新資訊，並注意提供資訊之正確性(例如低空風切警報)，以及所提供之資料是否已生效(例如高空顯著圖)。
(5) 助導航設備項之「對夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質」方面，除協調機場航務單位強化跑道、滑行道巡場及修補作業外，也可透過定期或不定期機師調查，掌握跑道、滑行道路面坑洞情形及燈光品質。整體而言，除了合乎現行法令規範之外，建議在經費與預算許可下，可致力提供更好的設備與服務，力求國內各機場均儘可能有高水準與安全之助導航設備。
(6) 簽派員的飛航情報項之「對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務」方面，資訊傳輸有時涉及其他單位，應加強主動與其他單位（如中華電信）協調溝通，減少因其他單位業務疏失，導致服務對象對總臺不滿。此外也應加強資訊使用尖峰時段之掌握，提供良好品質。
事實上，IPA分析通常以平均數為兩軸，為一相對滿意度及重要度的表現方法，因此使得項目內必有相對較高(高於平均值)及較低(低於平均值)之現象發生，並不一定表示該項服務的實際高低，是一種「與自己比賽」的概念，但確實可以顯現出該問項在重要度與滿意度的相對位置，進一步顯示資源配置使用上的適當性，對於未來努力獲改善的方向有能提供參考。
整體而言，主動服務精神為最受關注之問題。目前做法上，對特定班次提出的的特殊要求，之後皆會主動再提供，又如要捷徑通常都會給，直接定向，要求的都能盡量配合，如果不同意，也會主動告知或建議次佳方案(高度)，此等作法受到航空公司極大好評。因此，未來增加主動的服務，基於「顧客導向」的理念，預先設想航空公司之需求，航空公司將可感受更好的服務，例如台北區管交接後可以立即告知將使用的跑道及arrival 程序，甚至可形成SOP。又例如航空公司班機延誤寫delay report後，時間快到(例如前15分鐘)可以主動通知詢問是否再延。此外，對於為民服務之民眾陳情處理方面，收到陳情案能立即以簡訊或其他方式通知陳情人已收得案件及處理進度，處理完畢後也能主動通知或於網頁上呈現，此等皆是主動服務的方式。舉手之勞可以增加服務滿意，是值得努力的方向。
單一窗口的概念仍是航空公司所在意之服務，即使無法在第一時間立即獲得滿意回應，總臺仍應本主動服務之精神完成需求，例如若不知時，亦可先回應：「請等一下，幫你查(問)，等會兒回電」。總臺業務多元且複雜，單一窗口理念之實踐，確實有極高難度，單一窗口服務人員訓練不易，但長期而言，仍是值得努力的方向。
另外，因飛航服務總臺之業務性質與服務對象均十分特殊，與一般民眾接觸極少，外界對於飛航服務總臺的印象，總有「霧裡看花」之憾，建議飛航服務總臺可適度與媒體接觸，進行機關形象之自我行銷。作法上可透過與非商業的公共電視台，洽談介紹公部門之特殊工作或職業（節目名稱建議：區管中心：捍衛飛航紀律的空中交通警察、塔台：帶領飛機安全回家的人）介紹飛航服務總臺業務，使飛航服務總臺適度出現在各種媒體上。強調飛航服務總臺是「進入中華民國空中國門的第一線服務人員」。時機選擇上，可以考慮安排在「民航特考報名期間」，如此一方面可以吸引更多優秀人才報考，投入飛航服務行列，提昇人員素質。另一方面，亦可經由外界報導與肯定，激勵內部同仁的榮譽感與責任心，從而提昇同仁的服務熱誠。

畢竟我們身處媒體時代，讓民眾經由大眾傳播媒體得知飛航安全的運作與重要，從而認識飛航服務總臺，才能意識到飛航服務總臺的存在，就現代政府行銷策略而言，適度的媒體曝光率亦為展現飛航服務總臺積極任事，讓民眾「感受」到飛航服務總臺的存在。
在人力許可下，建議適當規劃飛安推廣工作，可由飛航服務總臺同仁定期到學校介紹與宣導飛航安全工作，既可增加飛航服務總臺與外界互動，加強飛安觀念之普及化，亦可成為飛航服務總臺為民服務工作中「機關形象」項下「服務行銷有效性」的部分。另外，亦可提供各級學校機關到飛航服務總臺參訪機會，使其提早了解總臺服務業務，如此擴展優秀人才的來源。
觀念要更新，不要先入為主的有防衛心態，不要怕出問題，有問題才可以改善，才可以做得更好。遇有詢問電話應本著服務顧客的態度，親切熱忱提供答詢，甚至對於皆電話之禮儀或SOP也有進一步加強空間。
建議管制員應多瞭解各種飛機性能與特性上的差異，才能在管制時針對不同機師給予適當的彈性調整，使管制工作做得更臻理想，而此也是機師在管制服務上造成不滿意的重要根源。
100年度交通部民用航空局飛航服務總臺服務滿意度調查問卷(機師)

	敬愛的民航界的朋友：

您好，本研究團隊目前正接受交通部民用航空局飛航服務總臺委託，進行年度飛航服務滿意度調查，希望能瞭解各位先進對於飛航服務總臺所提供各項服務的滿意程度及相關意見，以作為飛航服務總臺未來持續改善之參考，以您在飛航界的專業與經驗，相信必能提供客觀且深入的意見，讓我們共同為更高品質的飛安努力。您的熱心參與對飛航服務之持續提昇將有莫大的助益！
本問卷採不記名方式，個別內容絕對保密，請您安心填答。由衷感謝您的協助與支持！

敬祝

工作順心  事事如意

開南大學研究團隊

劉得昌 博士

張惠堂 博士  敬上




填答說明：

本問卷除分別針對飛航管制、飛航情報、航空通信、航空氣象及助導航設施分別設計問項外，另分別徵詢對該項服務之滿意程度以及該項服務對您工作進行上之重要程度進行調查，請您依個人業務執行上之認知勾選您所感受之程度，或依問項需要客觀給予回覆，再次感謝您的配合與支持。

您的基本資料：

性別：□ 女性   □ 男性

年齡：□ 30以下   □ 31-40   □ 41-50   □ 51-60   □ 61以上

年資(擔任目前飛行相關職務之年資)：□ 5年以內   □ 6-10年   □ 11-15年   □ 16-20年   □ 21年以上

您目前主要擔任的飛行任務為：□ 國際航線   □ 國內航線   □ 國內國際航線兼具

飛航管制

	問

項
	調 查 項 目
	很少接觸

無法作答
	此服務對您業務執行的重要程度
	對此項服務的滿意程度

	
	
	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿意

	1
	您對本飛航情報區(本區)新制定之國際線空層頒發作業

□僅飛航國內線，本項不適用。
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2
	您對本區航管提供之相關航情資訊服務
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3
	當您向本區航管提出飛航需求時,管制員之配合度及提供資訊之能力
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4
	您對本區管制員之英語專業能力
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5
	您對本區管制員使用之ICAO等飛航管制專業術語
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	6
	您對本區管制員管制方式之一致性
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	7
	您對總臺在配合節能減碳作業所為之努力是否滿意(如直飛、gate hold、M750北上至BOCCA點再下高度…)
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	8
	您對本區管制員整體服務態度之積極性及主動性
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	9
	整體而言，您對總臺這一年來在飛航管制服務的改善
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	10
	對以上問項您勾選不滿意或很不滿意者，您不滿意的原因或意見為何？

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________


飛航情報

	問項
	調 查 項 目
	很少接觸

無法作答
	此服務對您業務執行的重要程度
	對此項服務的滿意程度

	
	
	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿意

	1
	您對臺北飛航情報中心發布之飛航公告(Notice To Airman，NOTAM)
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2
	您對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(Preflight Information Bulletin，PIB)
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3
	您對航空氣象及情報諮詢系統（Weather and Flight Information System，WFIS）所提供的服務
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4
	您對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5
	您對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	6
	您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	7
	整體而言，您對總臺這一年來在飛航情報服務的改善
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	8
	對以上問項您勾選不滿意或很不滿意者，您不滿意的原因或意見為何？

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________


航空通信

	問

項
	調 查 項 目
	很少接觸

無法作答
	此服務對您業務執行的重要程度
	對此項服務的滿意程度

	
	
	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿意

	1
	您對臺北電臺(Taipei Radio)提供之陸空通訊高頻(HF8903/13300/6532KHz)及特高頻VHF127.3MHz服務
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2
	您對臺北電臺報務員抄收通訊(如位置報告及高空氣象)的專業能力
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3
	您對臺北電臺報務員與航機通聯時的轉報能力及效率
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4
	您與臺北電臺於高頻無線電通聯中，對其所提供之機場天氣播報(METAR、TAFOR等)
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5
	您對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	6
	您對總臺臺北電臺報務員整體服務態度之積極性及主動性
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	7
	整體而言，您對總臺這一年來在航空通信服務的改善
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	8
	對以上問項您勾選不滿意或很不滿意者，您不滿意的原因或意見為何？

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________


航空氣象

	問

項
	調 查 項 目
	很少接觸

無法作答
	此服務對您業務執行的重要程度
	對此項服務的滿意程度

	
	
	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿意

	1
	您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2
	您對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3
	您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4
	您對於「航空氣象服務網」（AMSP）所提供之氣象資料內容豐富性及系統操作便利性
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5
	您對臺北航空氣象中心所提供之氣象資料取得管道足夠性及使用便利性
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	6
	您對氣象服務人員服務態度之積極性及主動性
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	7
	整體而言，您對總臺這一年來在航空氣象服務的改善
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	8
	對以上問項您勾選不滿意或很不滿意者，您不滿意的原因或意見為何？

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________


助導航設備

	問

項
	調 查 項 目
	很少接觸

無法作答
	此服務對您業務執行的重要程度
	對此項服務的滿意程度

	
	
	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿意

	1
	您對臺北飛航情報區內所提供之航路導航訊號(例如多向導航臺/測距儀 (VOR/DME)及歸航臺(NDB)
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	
	若您對臺北飛航情報區內所提供之航路導航訊號不滿意或很不滿意，原因是 □訊號不穩定 □經常無預警停工 □其它___________

	
	若您覺得航路導航訊號擺動過大，

請問其設備種類為： ＿ ＿＿ ＿＿ ＿＿ ＿＿ ＿；發生的區間為：＿＿＿＿＿ ＿＿ ＿＿ ＿＿＿＿

	2
	您在夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	
	您認為哪一處機場需要改善助航燈光：□松山  □桃園  □小港 □其它_____________________

	
	若您對在夜間起飛/落地階段飛航服務總臺提供之助航燈光品質覺得不滿意或很不滿意，您覺得需要再改善的地方是(可複選)：

□跑道中心線燈 □跑道邊燈 □跑道頭末端燈 □滑行道邊燈   □精確進場滑降指示燈(PAPI)

□跑道頭識別燈 □進場燈   □落地區域燈   □順序閃光燈等

	3
	您對飛行員與管制員間之無線電通訊品質
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	
	若您對飛行員與管制員間之無線電通訊品質不滿意或很不滿意，原因是 □遭受干擾　□涵蓋面不足　□其它＿＿____＿_

	
	若您覺得飛行員與管制員間之無線電通訊遭受干擾或涵蓋面不足，其區間位於＿＿＿＿__＿＿＿

	4
	整體而言，您對總臺這一年來在助導航設備服務的改善
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5
	對以上問項您勾選不滿意或很不滿意者，您不滿意的原因或意見為何？

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________


Air Navigation & Weather Services CAA. MOTC Services Satisfaction Survey 2011

	Dear friends：

This questionnaire is purely an academic research survey that is entrusted from Air Navigation & Weather Services CAA. MOTC, aiming at understanding and analyzing the service satisfaction. The results of this survey will be strictly used for academic purpose only. Owing to your renowned reputation, expertise and professionalism, we sincerely appreciated to have your assistance to complete the survey. Wish you to have a safe flight at all times.

Kainan University

Liu, Te-Chang PhD.

Chang, Hui-Tang PhD.



Introduction：
This survey focuses on the service of the following units including Flight Control Division, Flight Information, Aircraft and Telecommunication Services, Air Navigation Services, Taipei Aviation Weather Services and Navigation Facilities that provided from the Air Navigation and Weather Services(ANWS). Based on your knowledge and experience as an airline pilot, please rate how the Satisfaction of each service and note down your comments or reasons for the items you are dissatisfied. Once again, Thanks for your assistance and support.
Basic information：

Gender：□ Female   □ Male

Age：□ 30 under   □ 31-40   □ 41-50   □ 51-60   □ 60 above

Flying experience on current position：□ 5 years under   □ 6-10 years   □ 11-15 years   □ 16-20 years   □ 20 years above
Flight Control Division
	
	
	Satisfication
	

	
	Survey Item
	Very Satisfied
	Satisfied
	General
	Dissatisfied
	Very Dissatisfied
	Your Comments

	1
	The international airline flight level arrangement that is provided by Taipei FIR.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	2
	The flight information service provided from Taipei FIR.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	3
	The ability of controller to provide information for the flight information that you proposed.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	4
	The English proficiency for Taipei FIR controllers.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	5
	The application of ICAO flight control standard phraseology for Taipei FIR controllers.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	6
	The flight control division consistency between different controllers.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	7
	The striving  of ANWS on carbon reduction operations(e.g. direct flight, gate hold, descent after passing BOCCA on airway M750 north bound.)
	□
	□
	□
	□
	□
	

	8
	The overall positive and initiative attitude for Taipei FIR controllers.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	9
	The improvement on the flight control division service over the past years.
	□
	□
	□
	□
	□
	


Flight Information
	
	
	Satisfication
	

	
	Survey Item
	Very Satisfied
	Satisfied
	General
	Dissatisfied
	Very Dissatisfied
	Your Comments

	1
	The Notice To Airman (NOTAM) that provided by Taipei Flight Information Center(FIC).
	□
	□
	□
	□
	□
	

	2
	The Preflight Information Bulletin(PIB) that provided from Taipei Flight Information Center(FIC).
	□
	□
	□
	□
	□
	

	3
	The service of Weather and Flight Information System(WFIS)
	□
	□
	□
	□
	□
	

	4
	The flight plan process service of Taipei Flight Information Center.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	5
	The FLIGHT DOC that provided by Flight Information Station.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	6
	The overall positive and initiative service attitude for Flight Information Station consultants.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	7
	The improvement on the flight information service over the past year.
	□
	□
	□
	□
	□
	


Aircraft and Telecommunication Services
	
	
	Satisfication
	

	
	Survey Item
	Very Satisfied
	Satisfied
	General
	Dissatisfied
	Very Dissatisfied
	Your Comments

	1
	The air-ground communications service on HF (8903/13300/6532KHz) and VHF (127.3MHz) service that provided from Taipei Radio.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	2
	The proficiency of Taipei Radio operators (e.g. copy position report and high altitude meteorology report.)
	□
	□
	□
	□
	□
	

	3
	The forwarded capability and efficiency when Taipei Radio operator communicating with pilot.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	4
	The airport weather information service (ex. METAR, TAFOR) when you communicate with Taipei Radio.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	5
	The proficiency of Taipei Radio operator on radio communication.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	6
	The overall positive and initiative service attitude for Taipei Radio operator.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	7
	The improvement on the Aircraft and Telecommunication Service over the past year.
	□
	□
	□
	□
	□
	


Taipei Aviation Weather Services
	
	
	Satisfication
	

	
	Survey Item
	Very Satisfied
	Satisfied
	General
	Dissatisfied
	Very Dissatisfied
	Your Comments

	1
	The airport weather forecast data provided by Taipei Aviation Weather Center.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	2
	The SIGMET/AIRMET and SIGWX CHARTS that provided by Taipei Aviation Weather Center.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	3
	The airport weather alarm data that provided by Taipei Aviation Weather center.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	4
	The weather information adequacy and convenience in Aeronautical Meteorological Service Page(AMSP).
	□
	□
	□
	□
	□
	

	5
	The weather information adequacy and sufficiency that provided from Taipei Aviation Weather center.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	6
	The overall positive and initiative service attitude for Taipei Aviation Weather center.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	7
	The improvement on the Taipei Aviation Weather center service over the past year.
	□
	□
	□
	□
	□
	


Navigation Facilities

	
	
	Satisfication
	

	
	Survey Item
	Very Satisfied
	Satisfied
	General
	Dissatisfied
	Very Dissatisfied
	Your Comments

	1
	The airway navigation signals (for example VOR/DME and NDB) that provided within Taipei FIR.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	
	If you are dissatisfied or very dissatisfied, it caused by □ Signal unstable □ Shut down without warning frequently.  □Others

What kind of facility and location if you find out the signal is unstable.  Facilities：                  Location：

	2
	The quality of lighting facilities when you take off/ landing during night time.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	
	Which airport do you think need to be improved for its lighting facilities

□Taipei SongShan airport  □Taiwan Toayuan airport  □Kaohsiung airport  □Others ______________________________

	
	If you are dissatisfied or very dissatisfied with the quality of lighting facilities when you take off/ landing during night time, it concludes (multi-choice)

□Runway centerline lights       □Runway edge lights  □Runway end lights  □Taxiway edge lights    □PAPI

□Runway identification lights    □approach lights      □Landing area lights  □Others ___________________

	3
	The quality of radio communication between pilots and controllers.
	□
	□
	□
	□
	□
	

	
	If you are dissatisfied or very dissatisfied with the quality of radio communication between pilots and controllers, it caused by

□Interference　□The coverage insufficiency　□Others＿＿____＿_

What area or location ______________________________

	4
	The improvement on the Navigation Facilities service over the past year.
	□
	□
	□
	□
	□
	


100年度交通部民用航空局飛航服務總臺服務滿意度調查問卷(簽派)

	敬愛的民航界的朋友：

您好，本研究團隊目前正接受交通部民用航空局飛航服務總臺委託，進行年度飛航服務滿意度調查，希望能瞭解各位先進對於飛航服務總臺所提供各項服務的滿意程度及相關意見，以作為飛航服務總臺持續改善之參考，以您在飛航界的專業與經驗，相信必能提供客觀且深入的意見，讓我們共同為更高品質的飛安努力。您的熱心參與對飛航服務之持續提昇將有莫大的助益！
本問卷採不記名方式，個別內容絕對保密，請您安心填答。由衷感謝您的協助與支持！

敬祝

工作順心  事事如意

開南大學研究團隊

劉得昌 博士

張惠堂 博士  敬上




填答說明：

本問卷除分別針對飛航情報、航空通信及航空氣象分別設計問項外，另分別徵詢對該項服務之滿意程度以及該項服務對您工作進行上之重要程度進行調查，請您依個人業務執行上之認知勾選您所感受之程度，或依問項需要客觀給予回覆，再次感謝您的配合與支持。

您的基本資料：

性別：□ 女性   □ 男性

年齡：□ 30以下   □ 31-40   □ 41-50   □ 51-60   □ 61以上

年資(擔任目前職務及相近工作之年資)：□ 5年以內   □ 6-10年   □ 11-15年   □ 16-20年   □ 21年以上

飛航情報

	問

項
	調 查 項 目
	很少接觸

無法作答
	此服務對您業務執行的重要程度
	對此項服務的滿意程度

	
	
	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿意

	1
	您對臺北飛航情報中心發布之飛航公告(Notice To Airman，NOTAM)
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2
	您對臺北飛航情報中心發布提供之飛航前簡報資料(Preflight Information Bulletin，PIB)
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3
	您對航空氣象及情報諮詢系統（Weather and Flight Information System，WFIS）所提供的服務
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4
	您對飛航公告自動化系統(Aeronautical Flight Information System，AFIS）的內容與操作方式
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5
	您對臺北飛航情報中心處理飛航計畫的服務
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	6
	您對飛航諮詢臺提供之飛航文件(FLIGHT DOC)資料
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	7
	您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	8
	整體而言，您對總臺這一年來在飛航情報服務上的改善
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	9
	對以上問項您勾選不滿意或很不滿意者，您不滿意的原因或意見為何？

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________


航空通信

	問

項
	調 查 項 目
	很少接觸

無法作答
	此服務對您業務執行的重要程度
	對此項服務的滿意程度

	
	
	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿意

	1
	您對於新增申請使用飛航訊息處理系統(ATS Messages Handling System，AMHS)UA手續的便利性
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2
	您認為總臺值班人員對於回答UA使用使用或操作上問題的專業能力
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3
	您對飛航訊息處理系統UA的使用及操作
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4
	您對飛航服務總臺飛航訊息處理系統UA的連線穩定度
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4
	您對總臺臺北電臺報務員整體服務態度之積極性及主動性
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	5
	整體而言，您對總臺這一年來在航空通信服務上的改善
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	6
	對以上問項您勾選不滿意或很不滿意者，您不滿意的原因或意見為何？

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________


航空氣象

	問

項
	調 查 項 目
	很少接觸

無法作答
	此服務對您業務執行的重要程度
	對此項服務的滿意程度

	
	
	
	很重要
	重要
	普通
	不重要
	很不重要
	很滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	很不滿意

	1
	您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2
	您對臺北航空氣象中心提供之顯著危害天氣資料（SIGMET/AIRMET及SIGWX CHARTS）
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3
	您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4
	您對於「航空氣象服務網」（AMSP）所提供之氣象資料內容豐富性及系統操作便利性
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5
	您對臺北航空氣象中心所提供之氣象資料取得管道足夠性及使用便利性
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	6
	您對氣象服務人員態度之積極性與主動性
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	7
	整體而言，您對總臺這一年來在航空氣象服務上的改善
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	8
	對以上問項您勾選不滿意或很不滿意者，您不滿意的原因或意見為何？

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________

問項________；不滿意原因或意見為 _________________________________________________________________________________
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