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摘要 

本次調查針對民用航空運輸業(中華航空、長榮航空、遠東航空、復興航空、華信

航空、立榮航空)以及普通航空業(華捷商旅航空、飛特立航空、前進航空、德安航空、

凌天航空、群鷹翔國土資源航空、漢翔航空、大鵬航空、中興航空)各家公司的本國籍

機師、外國籍機師與簽派員為主要的問卷調查對象。 

為使調查結果維持歷年之延續性與比較性，根據 102 年度的調查問卷為基礎，與飛

航服務總臺各單位進行討論後，設計機師版與簽派員版本問卷，機師問卷針對飛航管

制、飛航情報、航空通信、航空氣象及助導航設備五個構面進行問卷設計，而簽派員問

卷根據其業務性質不同，由飛航情報、航空通信與航空氣象三個構面進行問卷設計。 

本調查於民國 103 年調查時間 5 月 26 日至 7 月 10 日止，針對機師與簽派員進行問

卷調查及深度訪談。問卷調查以普查方式進行，機師共回收 388 份，總回收率 16.8%；

簽派員部份則為 92 份，總回收率為 52.9%。深度訪談共訪問 17 位本國籍機師、3 位外

國籍機師與 5 位簽派員，共計 25 位受訪者。 

以下針對此次滿意度調查結果，整理重要度及滿意度、優先改善項目、結論與建議

做簡單的說明。 

(一) 重要度及滿意度 

構面 
機師 簽派員 

重要度（分）滿意度（分）重要度（分）滿意度（分） 

飛航管制 4.387 3.709  

飛航情報 4.228 3.823 4.568 4.317 

航空通信 4.171 3.906 4.365 4.133 

航空氣象 4.423 3.861 4.637 4.177 

助導航設備 4.262 3.878  

整體平均 4.294 3.835 4.523 4.209 
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(二) 優先改善項目 

本研究調查結果滿意度及重要度平均值均差異不大，故落於優先改

善指標的項目並非絕對評價低，而是相對其他項目而言較低，且為受訪

者較為重視的項目。 

1. 機師－應優先改善項目 

題組 題目 
優先 

改善區 

次優先 

改善區 

飛航管制 

A2.你對本區於桃園國際機場實施之「到場持續下降操

作(CDO)作業」服務 
 ＊ 

A4.你對本區近場管制所提供之整體服務 ＊  

A5.你對本區塔臺管制所提供之整體服務 ＊  

飛航情報 

B2.您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)

查詢操作之便利性 
＊  

B1.您對航空情報服務網站（AES）提供航行警示圖(軍

事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 
 ＊ 

航空通信 

C4.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、TAF 等)能力及效率 
＊  

C1.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 

 ＊ 

C2.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 
 ＊ 

航空氣象 

D3.您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報

資料之即時性及準確性 
＊  

D5.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 
 ＊ 

助導航設備 
E2(1).您在夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航

燈光品質 
＊  
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2. 簽派員－應優先改善項目 

題組 題目 
優先改

善區 

次優先

改善區 

飛航情報 

B4.您對飛航諮詢臺提供飛航前簡報資料(PIB：NOTAM 

Briefing)之完整性 
＊  

B1.您對航空情報服務網站（AES）提供航行警示圖(軍

事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 
 ＊ 

B2.您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)

查詢操作之便利性 
 ＊ 

航空通信 

C4.您對飛航服務總臺飛航訊息處理系統用戶端設備

(UA)的連線穩定度 
＊  

C1.您對於新增申請使用飛航訊息處理系統(ATS 

Messages Handling System，AMHS) 用戶端設備(UA)手續

的便利性 

 ＊ 

C3.您對飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的使用及操

作之便利性 
 ＊ 

航空氣象 

D1.您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資

料之即時性及準確性 
＊  

D4.您對於「航空氣象服務網」（AMSP）系統操作便利

性 
 ＊ 

D5.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 
 ＊ 
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(三) 結論與建議 

經調查及訪談結果，受訪者對於飛航服務總臺近年的服務皆抱持肯定的態度，且從

訪談的過程中得到許多受訪者寶貴的建議，期許未來飛航之服務能更臻完善，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）滿意度部分，簽派員整體的滿意度普遍高於機師。機師

以對「航空通信」的滿意度相對較高，「飛航管制」相對較低。簽派員以「飛航情報」

的相對滿意度最高，「航空通信」的滿意度最低。而在 95%顯著水準下，機師與簽派員

對於「飛航情報」、「航空通信」及「航空氣象」之滿意度有顯著的差異。 

「飛航管制」落在機師的優先改善區，為目前最需要改善之類別。「航空氣象」在

機師之主要優勢區，簽派員之優先改善區，滿意度有明顯之差異，此項目須多加關注及

了解。「航空通信」與「飛航情報」機師與簽派員之重要度及滿意度的差異，則可能與

職業工作內容有關。 

迴歸分析部分，無論是機師或是簽派員，「整體服務的改善」與「服務態度之積極

性與主動性」的標準化係數最為顯著，顯示出服務的改善與服務品質是影響整體滿意度

最重要的因素。 

以下整理機師與簽派員之建議事項，供委託單位參考： 

1. 機師部分 

(1) 飛航管制： 

 高度安排： 

機師反應意見分歧，多位機師建議可多方參照其他國際機場之高度安排。 

 CDO 作業： 

桃園機場實施單跑道之後，機師反應 CDO 鮮少成功，桃園機場實施單一跑道

應要解決跑道使用效率過低及飛機隔離間距太大等問題。 

 航路管制： 

建議資訊能主動提供，或提前告知以利機組人員安排，如：主動告知 descend。 
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 近場管制： 

 近場臺與塔臺間應加強溝通。若近場臺一直引導飛機進場，以致塔臺無法

穿插飛機起飛時，建議近場臺應調整到場航機之隔離，適時讓離場航機穿

插起飛。 

 若天氣是 no significant change，建議不要用 broadcasting 的方式，減輕機

師飛行之負擔。 

 建議管制員考量班機特性做適當之安排，如：考量歐美長途班機之油量及

駕駛員疲倦度作彈性之安排。 

 塔臺管制： 

建議將 ATIS 播報內容縮短，NOTAM 已包含之例行性資訊省略，著重在重點

氣象部份。 

(2) 飛航情報 

飛航公告(NOTAM)所使用之資訊多為簽派員提供，資訊提供方面應加強與簽

派員溝通，讓雙方都能有最好之品質及效率。 

(3) 航空通信 

建議多加訓練人員之專業能力使溝通上之阻礙降至最低。 

(4) 航空氣象 

建議機場風切報告可再更精準，讓機師及機組人員能更有效率安排飛航作業。 

(5) 助導航設備 

助導航燈光部份，建議加裝跑道出口指示燈（桃園）、跑道中心線燈（松山、

桃園、小港）、滑行道引導燈（桃園），且須加強軍用離島機場之燈光品質。 

 

另外值得注意的是機師塔臺管制項目中的 ATIS 常被誤認為是航空氣象管理之範疇，

顯示機師對於 ATIS 服務提供者之認知較為模糊，飛航服務提供者與使用者需加強服務

之溝通與協調。 
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2. 簽派員部分 

(1) 飛航情報 

建議 NOTAM 系統可以讓簽派員更有效率篩選會影響航行的火砲射擊公告。 

(2) 航空通信 

AMHS 應與時俱進改使用網路版，且建議設計系統整合各種資訊，讓簽派員

能更有效率地提供資訊給機組人員。 

(3) 航空氣象 

建議將 SIGMET 發布之範圍更精準，幫助簽派員及機組人員規劃航路。 
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壹、 調查背景及目的 

一、 調查背景 

在全球化的發展下，各國經濟均深度仰賴航空運輸，我國在特殊的地理環境和經濟

結構下，航空運輸更是強化國際競爭優勢的關鍵，再加以旅遊業的蓬勃發展、兩岸直航

和桃園航空城的推動，近四年來，我國空運起降架次皆有 5%~7%的成長率，尤以桃園

國際機場成長最為顯著（參見下圖 1 和圖 2）。在此情形下，飛航服務更顯重要，而飛

航服務總臺作為第一線的作業機關，如何爭取國際航空公司飛航臺北飛航情報區（Taipei 

FIR），進而確立我國於亞太地區民航運輸界之地位，其重要性不言而喻。  

 

 

 

 

 

 

圖1. 2001~2013 年飛航班次 
成長概況 

圖2. 2001~2013 年各機場飛航班次 
成長概況 

回顧過去，總臺各單位在達成飛航服務最大效能上，作了不少努力，包含助導航設

施的提昇工程，「通訊、導航、監視與飛航管理（CNS/ATM）發展建置計畫」的完成，

航空情報服務網（AES）和航空氣象資料網路服務(Web Service)的正式啟用，這些軟硬

體的提昇，都是飛航服務總臺為達到「飛航安全，世界一流，飛航服務，顧客滿意」的

自我期許。 

因此，為持續提昇飛航服務的品質，以及瞭解國內外航空公司對飛航服務總臺的滿

意度，總臺定期辦理服務滿意度調查。本年度計劃延續過去的調查架構，整合各單位的

服務業務內容，同時進行量化調查與質化深入訪談，除了瞭解當前航空業者對飛航服務

總臺的服務滿意度外，也結合過去累積的縱向(longitudinal)時間數列資料，探討各面向

逐時變動的趨勢，這對於飛航服務總臺精進服務效能和強化服務品質有相當的助益。 
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二、 調查目的 

因此在上述背景下，本次專案擬協助飛航服務總臺以 102 年度滿意度調查問卷及結

果為基礎，進行本年度的「飛航服務總臺服務滿意度調查」，進而提供委託單位調查結

果，作為後續提昇服務之依歸。本次專案目的如下： 

1. 瞭解各服務對象之服務滿意度及對目前服務缺失的回饋意見； 

2. 瞭解各飛航服務總臺提供服務對象對服務內容之差異性； 

3. 提供飛航服務總臺未來精進各項服務之建議。 
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貳、 研究設計 

一、 研究架構流程說明 

 
圖3. 調查流程圖 
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二、 調查方法 

本研究調查方法採問卷調查與深度訪談兩種方式，受訪對象為航空公司機師（含中、

外籍機師）與簽派員，分別就其工作性質與工作內容之差異，設計了不同之問卷內容。

深度訪談則將以量化調查的問卷為基礎，以面對面訪談的方式，深入地瞭解機師和簽派

員對於總臺各服務面向的意見和建議。 

 

(一)、 問卷調查 

1. 調查對象 

目前國內以桃園國際機場、臺北松山機場、高雄小港機場和臺中清泉崗等四處機場

提供國際航線的服務，其中臺中清泉崗機場因非各航空公司主要基地，服務班次有限，

因此本研究排除臺中清泉崗機場，而以桃園國際機場、臺北松山機場和高雄小港機場為

主要調查範圍，挑選在此三處機場內提供服務的航空公司之機師與簽派員作為調查對象，

同時包含本國籍和外國籍人員。 

2. 調查時間 

正式調查時間從 5 月 26 日至 7 月 10 日為止。 

3. 清冊建置 

依據交通部 2014 年 1 月的統計資料所示，目前本國籍駕駛員約為 2,040 人，外國

籍駕駛員為 267 人，簽派員則為 174 人，共計約 2,481 人。(請參見表 1) 

 

表1.  母體清冊表 

母體 

  
本國 
駕駛員 

外國 
駕駛員  

 
航空 
公司 

機長 
副駕 
駛員 

機長 
副駕 
駛員 

簽派員 

民航局 25 6 0 0 2 

民 

用 

航 

空 

中華 381 558 37 12 50 

長榮 323 284 108 102 50 

遠東 26 23 - - 4 

復興 73 65 4 - 16 
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母體 

  
本國 
駕駛員 

外國 
駕駛員  

 
航空 
公司 

機長 
副駕 
駛員 

機長 
副駕 
駛員 

簽派員 

運 

輸 

業 

華信 32 30 - - 7 

立榮 51 70 2 - 28 

小計 911 1,036 151 114 157 

普 

通 

航 

空 

業 

華捷 5 - - - 2 

飛特立 3 4 2 - 1 

前進 5 3 - - 1 

德安 15 11 - - 9 

凌天 11 - - - 1 

群鷹翔 2 - - - - 

漢翔 6 - - - - 

中興 8 4 - - 3 

大鵬 2 3 - - - 

臺東縣政府 7 - - - - 

觔斗雲飛行 4 - - - - 

小計 68 25 2 - 17 

總計 979 1,061 153 114 174 

 

4. 完成樣本數 

本國籍機師回收 341 份，佔母體 16.7%；外籍機師回收 47 份，佔母體之 17.6%，

兩者合計共回收 388 份，佔全體機師 16.8%；簽派員部份則為 92 份，佔母體 52.9%，

機師與簽派員回收合計 480 份。（請參見表 2） 

表2.  成功樣本數 

類別 母體 最少有效樣本 佔母體比例 

本國籍機師 2,040 341 16.7% 

外國籍機師 267 47 17.6% 

簽派員 174 92 52.9% 
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5. 抽樣方式及回收率 

為達最高回收率，問卷調查以普查方式進行。其次考量到機師和簽派員的工作性質，

調查單位事前先與每一家航空業者之航務（運航）部門連絡，建立連絡窗口，將紙本問

卷以快遞方式寄送，由各窗口統一發放與回收，同時提供網路問卷的平臺，確保我們接

觸到每位機師或簽派員的最大機率。機師紙本問卷及網路問卷共回收 388 份，總回收率

16.8%；簽派員部份則為 92 份，總回收率為 52.9%。（表 3） 

表3.  樣本回收率 

 機師 簽派員 

 回收份數 百分比 回收份數 百分比 

紙本問卷 308 79.4% 83 90.2% 

網路問卷 80 20.6% 9 9.8% 

總計 388 100% 92 100% 

總回收率 16.8% 52.9% 

 

6. 調查內容及問卷設計 

本次調查內容以飛航服務總臺提供之題庫為基本架構，除個人社經背景資料外，機

師問卷含括：飛航管制、飛航情報、航空通信、航空氣象與助導航設備等五項飛航服務

的重要度及滿意度；簽派員問卷則涵括：飛航情報、航空通信與航空氣象等三項飛航服

務的重要度及滿意度。機師問卷另設計了英文版，以囊括外籍機師的意見。（詳細問卷

內容請參見附錄） 
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(二)、 深度訪談 

相對於問卷調查，面對面的深入訪談更可以深入地瞭解受訪者之意見，使研究者蒐

集到更深度和廣泛的意見回饋，進而作為委託單位未來改善績效的方針。 

1. 調查時間及調查內容 

深度訪談的內容以量化調查的內容為基本架構，但聚焦於受訪者不滿意的面向，以

瞭解其不滿意之原因和其認為飛航服務總臺未來應改進的方向。 

問卷調查開始兩週後，由各航空公司連絡窗口協助安排深度訪談的受訪者，調查期

間自 2014 年 6 月 11 日至 7 月 4 日止。 

2. 完成樣本數 

深度訪談共訪問 17 位本國籍機師、3 位外國籍機師與 5 位簽派員，共計 25 位受訪

者。 
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三、 分析方法 

(一)、 問卷調查統計分析方法 

1. 頻次分析（Frequency Analysis） 

各題項的單因數頻次分析，由總體樣本對問卷各題項變數進行整體分析，藉由次數、

百分比及平均數所呈現的資料，即可了解受訪者在各項問題中的意見分佈情形，並以圓

餅圖或長條圖輔助說明。 

2. 交叉分析(Cross Table Analysis) 

將題項與基本資料進行交叉分析，應用「區隔」(Segmentation)觀念，選出重要的

區隔變數，其利用百分比或絕對數值所呈現的資料，可清楚觀察區隔變數與各變項間的

特性，例如不同國籍別的機師是否對飛航服務的滿意度有所差異。 

3. 重要度-滿意度模型分析（Importance-Satisfaction Model） 

多項研究證實，經由重要度─滿意度分析模型獲得的重要度數據，更符合受訪者的

真實評價。以各項服務平均重要度，做為重要度─滿意度模型重要度之依據；並採用各

項服務平均滿意度，做為重要度─滿意度模型滿意度之依據。以此 2 種數值，呈現各

項服務品質表現指標的落點。四個象限分別為第一象限屬於主要服務品質優勢區；第二

象限屬於優先改善區；第三象限屬於次優先改善區；第四象限屬於可能過度重視區。（圖

4） 

 

重
要
度 

II：優先改善區 I：主要優勢區 

III：次優先改善區 IV：可能過度重視區 

滿意度 

圖4. 重要-表現程度分析座標圖 

 

4. 複迴歸分析(Multiple Regression Analysis) 

複迴歸(多元迴歸)是用來探討 1 個依變數和多個自變數的關係。迴歸分析經常用在

解釋和預測二大方面，有關解釋方面，可以從取得的樣本，計算出迴歸的方程式，再透
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過迴歸的方程式得知每個自變數對依變數的影響力(貢獻)，當然也可以找出最大的影響

變數，以進行統計上和管理意涵的解釋。有關預測方面，由於迴歸方程式是線性關係，

可以估算自變數的變動，會帶給依變數的多大改變，因此，本次調查擬使用迴歸來分析

各面向（如飛航管制、飛航情報…）對滿意度的影響。 
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(二)、 深入訪談分析方法  

本調查採用半結構式及開放式並重的「訪談導引法」，訪談內容係聚焦在已預先設

定之議題範圍內，並按此範圍自由地展開對話與組織問題。 

1. 檢核 

保留深度訪談的原始資料，以錄音方式記錄，並將訪談的討論內容詳實記載。進行

分析之前須將原始資料進行偵錯與整理以便進一步處理。 

2. 編碼與組織 

編碼(Code)為分析過程中的意義單位，可供操作與分析，分析者可利用編碼內容連

結整體議題架構。本調查中以開放性的方式來登錄訪談內容，從資料中歸納出分析概念，

以分析概念發展編碼表，將訪談內容整理歸類，找出關聯，最後進行綜合分析。 

3. 其它資料納入 

其它資料包括訪談記錄的摘要、訪談現場錄音與現場筆記等，並於分析過程中一併

納入分析架構以進行編碼。資料分析的方式從訪談討論所得的資料、初步分析資料（編

碼表、筆記、摘要）、資料組織（建立關係、找出重點與斷層）與發展並檢測命題以建

立解釋性架構。 
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參、 問卷調查結果分析 

一、 年度比較 

透過與 102 年相同題項的滿意度比較，可以看出今年 103 年飛航服務無論是機師或

簽派員整體的滿意度都有所進步。其中，機師與簽派員都在航空通信這個構面上的滿意

度進步最多，機師在飛航管制這個構面上的滿意度有所下降。 

 

 

圖5. 機師與簽派員滿意度年度比較圖 

 

表4.  機師與簽派員滿意度年度比較 

職業別 機師 簽派員 

年度別 102 年 103 年 102 年 103 年 

飛航管制 3.80 3.68 

飛航情報 3.84 3.83 4.26 4.29 

航空通信 3.86 3.91 4.08 4.15 

航空氣象 3.86 3.87 4.17 4.19 

助導航設備 3.84 3.87 

 

 

  

3.80 
3.84 

3.86 3.86 
3.84 

3.68 

3.83 

3.91 
3.87 3.87 

4.26 

4.08 

4.17 

4.29 

4.15 
4.19 

3.55

3.65

3.75

3.85

3.95

4.05

4.15

4.25

4.35

飛航管制 飛航情報 航空通信 航空氣象 助導航設備

機師102年

機師103年

簽派員102年

簽派員103年



103 年度交通部民用航空局飛航服務總臺服務滿意度調查案 

24 

二、 機師 

(一)、 樣本特性分析 

機師問卷調查中，網路問卷回收 80 份（20.6%），紙本問卷 308 份（79.4%）。各家

航空公司的回卷數大致符合機師人數佔總體的比例，以中華航空飛行員回卷數最多，佔

43.6%，其次為長榮航空佔 27.3%，再其次則為立榮航空的 9.3%和復興航空的 7.5%，其

他航空公司的回卷數皆低於 5.0%以下。（表 3） 

以填答者的性別作分析，女性駕駛員佔 4.1%，男性佔 94.8%，另有 1.0%的填答者

不願回答或漏答。 

以年齡而論，三成(33.8%)的填答者為41-50歲，27.3%和26.3%的填答者分別為31-40

歲和 51-60 歲，30 歲以下的飛行員僅佔 8.8%，最後則為 61 歲以上的飛行員，佔 3.4%。 

以年資而論，三成(30.7%)填答者的年資在 5 年以下 ，兩成(20.6%)的飛行員年資在

6-10 年之間，16-20 年者佔 17.0%，21 年以上者佔 14.7%，11-15 年年資者佔 13.1%，最

後有 3.9%的填答者不願回答或漏答。 

分析填答者的飛行任務，近八成(80.2%)的填答者為國際航線飛行員，飛國內線的

填答者僅佔 17.0%，國內/國際航線兼具者佔 19.4%，另有 2.5%的填答者回答「其他」，

以及 2 位填答者不願回答或漏答了此題。 

表5.  機師樣本特性表 

樣本特性 類別 次數 百分比 

航空公司 

民用航空運輸業 

中    華 169 43.6% 

長    榮 106 27.3% 

立    榮 36 9.3% 

復    興 29 7.5% 

遠    東 12 3.1% 

華    信 10 2.6% 

普通航空業 

凌    天 9 2.3% 

中    興 9 2.3% 

德    安 4 1.0% 

前    進 3 0.8% 

飛 特 立 1 0.3% 
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樣本特性 類別 次數 百分比 

性別 

女性 16 4.1% 

男性 368 94.8% 

無意見/不知道 4 1.0% 

年齡   

30 歲以下 34 8.76% 

31-40 歲 106 27.32% 

41-50 歲 131 33.76% 

51-60 歲 102 26.29% 

61 歲以上 13 3.35% 

無意見/不知道 2 0.52% 

年資   

5 年以內 119 30.7% 

6-10 年 80 20.6% 

11-15 年 51 13.1% 

16-20 年 66 17.0% 

21 年以上 57 14.7% 

無意見/不知道 15 3.9% 

飛行任務   

國際航線 260 80.2% 

國內航線 55 17.0% 

國內國際航線兼具 63 19.4% 

其他 8 2.5% 

無意見/不知道 2 0.6% 
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(二)、 調查結果發現 

本調查問項設計係根據李克特五點尺度量表（Likert Scale），「重要度」採「很重要」、

「重要」、「普通」、「不重要」與「很不重要」五項，供受訪者選答。另外，若受訪者對

於各特定問項，因為自身沒有需求、未有機會接觸或不了解而無法表示對該事件之看法，

允許「沒意見／不知道」。其中「很重要」編碼為 5 分；「重要」4 分；「普通」3 分；「不

重要」2 分與「很不重要」1 分。 

而重要度之定義為：回答「很重要」與「重要」的所有人數占所有答題人數之比例，

計算公式如下： 

「重要度」=   
（「很重要」人數＋「重要」人數）

	 回答人數	－「沒意見/不知道」人數 	
 × 100% 

將「滿意度」採「很滿意」、「滿意」、「普通」、「不滿意」與「很不滿意」五項，供

受訪者選答。另外，若受訪者對於各特定問項，因為自身沒有需求、未有機會接觸或不

了解而無法表示對該事件之看法，允許「沒意見／不知道」。其中「很滿意」編碼為 5

分；「滿意」4 分；「普通」3 分；「不滿意」2 分與「很不滿意」1 分。 

而滿意度之定義為：回答「滿意」與「非常滿意」的所有人數占所有答題人數之比

例，計算公式如下： 

「滿意度」=   
（「很滿意」人數＋「滿意」人數）

	 回答人數	－「沒意見/不知道」人數 	
 × 100% 

重要度分析，以各項題目之平均重要度為分析依據；滿意度分析則以滿意程度的百

分比及平均滿意度做為分析依據，重要度及滿意度分析均佐以標準差評估資料之離散狀

態。 
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1. 飛航管制重要度及滿意度分析 

(1) 飛航管制重要度分析 

機師對飛航管制重要度方面，以「近場管制所提供之整體服務」之重要度最高（4.551

分），顯示近場服務對機師執行任務之重要。而有 27.1%的機師對於桃園機場實施的「到

場持續下降操作(Continuous Descent Operation, CDO)作業」服務不清楚，重要度在本題

組中最低（3.857 分），且標準差相對於其他題項明顯較高，顯示機師對本服務的看法較

不一致。（圖 5、表 4） 

 

 

 

圖6. 機師對飛航管制之重要度長條圖 
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表6.  機師對飛航管制之重要度結果（樣本數：388 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

重要度(分) 

很重要 重要 普通 不重要 很不重要
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

A1 你對本區管制員所提供之高度安排 1.0% 58.2% 34.8% 4.9% 0.3% 0.3% 0.5% 4.529  0.630  

A2 
你對本區於桃園國際機場實施之「到場持續下降操作

(Continuous Descent Operation, CDO)作業」服務 
27.1% 18.6% 31.7% 15.7% 5.4% 0.8% 0.8% 3.857 0.924 

A3 你對本區航路管制所提供之整體服務 1.5% 49.2% 39.9% 7.7% 0.3% 0.3% 1.0% 4.413  0.671  

A4 你對本區近場管制所提供之整體服務 0.8% 59.3% 34.3% 4.4% 0.0% 0.3% 1.0% 4.551  0.608  

A5 你對本區塔臺管制所提供之整體服務 0.8% 58.2% 34.8% 4.6% 0.5% 0.3% 0.8% 4.526  0.638  

A6 您對本區航管提供之相關航情資訊服務 1.5% 45.4% 42.0% 8.8% 0.8% 0.3% 1.3% 4.353  0.700  

A7 您對本區管制員使用之 ICAO 等飛航管制專業術語 1.8% 47.4% 42.5% 6.2% 0.8% 0.3% 1.0% 4.401  0.669  

A8 當您向本區航管提出飛航需求時，管制員提供資訊之能力 0.8% 47.9% 45.6% 4.4% 0.0% 0.3% 1.0% 4.436  0.606  

A9 您對本區管制員整體服務態度之積極性及主動性 1.0% 46.9% 44.8% 5.7% 0.0% 0.3% 1.3% 4.414  0.626  
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(2) 飛航管制滿意度分析 

機師對飛航管制之整體滿意度為 3.725 分，滿意以上（滿意及非常滿意）的比例為

65.5%。其中對於「管制員使用之 ICAO 等飛航管制專業術語」的滿意度最高（3.929

分）；對桃園機場實施的「到場持續下降操作(CDO)作業」服務滿意度最低（3.194 分），

且其不滿意以下（含很不滿意）的比例為 15.3%，標準差較大，顯示出機師對 CDO 作

業服務看法較為分歧，進一步探究其原因機師多表示較難實施且幾乎沒有實施過。（圖

6、表 5） 

 

 

 

圖7. 機師對飛航管制之滿意度長條圖 
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表7.  機師對飛航管制之滿意度結果（樣本數：388 人） 

題號 題目 

很少接

觸無法

作答 

滿意度(分) 

很滿意 滿意 普通 不滿意 
很不滿

意 

無意見/

不知道 

平均值 標準差 

A1 你對本區管制員所提供之高度安排 1.0% 15.2% 56.2% 21.4% 3.4% 0.5% 2.3% 3.851  0.738  

A2 
你對本區於桃園國際機場實施之「到場持續下降操作(Continuous 

Descent Operation, CDO)作業」服務 
27.1% 4.9% 22.7% 28.9% 11.9% 3.4% 1.3% 3.194  0.953  

A3 你對本區航路管制所提供之整體服務 1.5% 13.1% 52.1% 26.8% 5.2% 0.5% 0.8% 3.739  0.775  

A4 你對本區近場管制所提供之整體服務 0.8% 13.7% 43.6% 28.1% 12.1% 1.0% 0.8% 3.576  0.913  

A5 你對本區塔臺管制所提供之整體服務 0.8% 14.2% 47.2% 27.8% 7.5% 1.0% 1.5% 3.675  0.853  

A6 您對本區航管提供之相關航情資訊服務 1.5% 14.9% 49.5% 29.1% 3.1% 0.3% 1.5% 3.782  0.749  

A7 您對本區管制員使用之 ICAO 等飛航管制專業術語 1.8% 18.8% 56.4% 19.1% 2.6% 0.5% 0.8% 3.929  0.734  

A8 當您向本區航管提出飛航需求時，管制員提供資訊之能力 0.8% 15.5% 56.2% 23.2% 2.6% 0.5% 1.3% 3.853  0.726  

A9 您對本區管制員整體服務態度之積極性及主動性 1.0% 16.8% 49.5% 26.0% 3.6% 1.5% 1.5% 3.783  0.828  

A10 整體而言，您對總臺最近一年來在飛航管制服務的改善 1.5% 12.6% 50.5% 28.4% 5.4% 1.0% 0.5% 3.697  0.803  

A11 整體而言，您對總臺最近一年來在飛航管制服務上的滿意度如何 1.0% 13.4% 52.1% 26.8% 4.9% 1.3% 0.5% 3.725  0.807  

 



103 年度交通部民用航空局飛航服務總臺服務滿意度調查案 

31 

(3) 飛航管制重要度-滿意度模型分析 

機師在飛航管制重要度-滿意度分析方面，「近場管制所提供之整體服務」與「塔臺

管制所提供之整體服務」落在優先改善區，重要度明顯高於平均值（4.39 分），應是現

階段要更注意改善之項目。桃園機場實施的「到場持續下降操作(CDO)作業」的重要度

及滿意度為相對最低，可再多衡量其實施上的必要性及服務效率。（圖 7、表 6） 

 

 

 

 

圖8. 機師對飛航管制之重要度-滿意度分析圖 
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表8.  機師對飛航管制之重要度-滿意度（樣本數：388 人） 

題號 題目 

重要度(分) 滿意度(分) 

平均值 標準差 平均值 標準差 

A1 你對本區管制員所提供之高度安排 4.529 0.630 3.851 0.738  

A2 你對本區於桃園國際機場實施之「到場持續下降操作(Continuous Descent Operation, CDO)作業」服務 3.857 0.924 3.194 0.953  

A3 你對本區航路管制所提供之整體服務 4.413 0.671 3.739 0.775  

A4 你對本區近場管制所提供之整體服務 4.551 0.608 3.576 0.913  

A5 你對本區塔臺管制所提供之整體服務 4.526 0.638 3.675 0.853  

A6 您對本區航管提供之相關航情資訊服務 4.353 0.700 3.782 0.749  

A7 您對本區管制員使用之 ICAO 等飛航管制專業術語 4.401 0.669 3.929 0.734  

A8 當您向本區航管提出飛航需求時，管制員提供資訊之能力 4.436 0.606 3.853 0.726  

A9 您對本區管制員整體服務態度之積極性及主動性 4.414 0.626 3.783 0.828  

整體平均值 4.387 3.709 
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(4) 飛航管制迴歸分析 

為進一步了解各題組間各小題對整體滿意度的影響及預測，我們採用迴歸模型來進

行分析。此迴歸分析中，自變數為題組間的各小題，應變數為題組的整體滿意度。迴歸

分析中，F test 若達顯著水準，表示這個迴歸模型具有解釋力（R2）。R2 越接近 1 則此

模型的自變數越能解釋應變數的變異量。再者，如果自變數的係數達顯著水準，則代表

這個自變數對應變數的變異具有影響力。標準化係數（Beta）則可以表示哪一個自變數

對應變數之獨特影響力比較大。 

機師飛航管制迴歸分析部分，F 檢定達顯著水準代表這個模型具有解釋力，其調整

後 R2 為 0.77，此模型有良好的解釋能力。「近場管制所提供之整體服務」、「整體服務態

度之積極性及主動性」與「飛航管制服務的改善」之迴歸係數達顯著水準，代表這三項

目在「飛航管制」整體滿意度上具有影響力，且這三個項目的標準化係數皆為正數，對

「飛航管制」整體滿意度有正面貢獻，其中又以「飛航管制服務的改善」最為顯著，且

標準化係數最大，代表這是影響「飛航管制」整體滿意度最重要的因素。（圖 8、表 7） 

 

 

 

圖9. 機師飛航管制迴歸分析圖 
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表9.  機師飛航管制整體滿意度迴歸分析（樣本數：388 人） 

R 平方 調過後的 R 平方 F 顯著性 

0.78 0.77 84.69 **0.00 

 

題號 題目 標準化係數 顯著性 

A1 你對本區管制員所提供之高度安排 0.00 0.96 

A2 你對本區於桃園國際機場實施之「到場持續下降操作(Continuous Descent Operation, CDO)作業」服務 -0.03 0.43 

A3 你對本區航路管制所提供之整體服務 0.09 0.06 

A4 你對本區近場管制所提供之整體服務 0.15 *0.01 

A5 你對本區塔臺管制所提供之整體服務 0.08 0.14 

A6 您對本區航管提供之相關航情資訊服務 0.07 0.10 

A7 您對本區管制員使用之 ICAO 等飛航管制專業術語 -0.05 0.20 

A8 當您向本區航管提出飛航需求時，管制員提供資訊之能力 0.05 0.25 

A9 您對本區管制員整體服務態度之積極性及主動性 0.10 *0.03 

A10 整體而言，您對總臺最近一年來在飛航管制服務的改善 0.54 **0.00 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001 
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2. 飛航情報重要度及滿意度分析 

(1)  飛航情報重要度分析 

機師飛航情報重要度方面，20%左右的機師較少接觸飛航情報網站的訊息，導致無

法作答。其中「飛航諮詢臺處理飛航計畫之效率」的重要性最高（4.393 分），標準差相

對較低（0.647 分），顯示出機師對本題意見較一致。「航空情報服務網站（AES）提供

航行警示圖之便利性」重要度最低（3.987 分），標準差相對較高（0.906 分），由此可知

機師對「航空情報網提供航行警示圖之便利性」看法較不一致。（圖 9、表 8） 

 

 

 

圖10. 機師對飛航情報之重要度長條圖 
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表10.  機師對飛航情報之重要度結果（樣本數：388 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

重要度(分) 

很重要 重要 普通 不重要 很不重要
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

B1 
您對航空情報服務網站（AES, https://aiss.anws.gov.tw）提供

航行警示圖(軍事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 
18.6% 26.0% 33.0% 17.3% 3.4% 1.0% 0.8% 3.987  0.906  

B2 
您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作

之便利性 
20.4% 31.7% 36.1% 10.6% 0.3% 0.3% 0.8% 

4.252  0.719  

B3 您對飛航諮詢臺處理飛航計畫(flight plan)之效率 18.8% 38.7% 35.3% 6.4% 0.3% 0.0% 0.5% 4.393  0.647  

B4 您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性 22.7% 29.6% 37.9% 8.5% 0.0% 0.0% 1.3% 4.278  0.653  
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(2) 飛航情報滿意度分析 

機師對飛航情報整體滿意度為 3.842 分，滿意以上的比例為 60.1%。其中以「飛航

諮詢臺處理飛航計畫之效率」相對滿意度較高（4.006 分），滿意以上比例為 63.9%，而

「航空情報服務網站（AES）提供航行警示圖之便利性」滿意度則相對較低（3.687 分），

尚有改善之空間。（圖 10、表 9） 

 

 

 

圖11. 機師對飛航情報之滿意度長條圖 
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表11.  機師對飛航情報之滿意度結果（樣本數：388 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

滿意度(分) 

很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

B1 
您對航空情報服務網站（AES, https://aiss.anws.gov.tw）提供

航行警示圖(軍事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 
18.6% 9.5% 37.6% 30.9% 1.8% 0.0% 1.5% 3.687  0.707  

B2 
您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作

之便利性 
20.4% 10.3% 38.7% 25.8% 3.1% 0.0% 1.8% 3.722  0.740  

B3 您對飛航諮詢臺處理飛航計畫(flight plan)之效率 18.8% 17.3% 46.6% 15.2% 0.8% 0.0% 1.3% 4.006  0.668  

B4 您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性 22.7% 12.9% 41.8% 19.8% 0.8% 0.3% 1.8% 3.877  0.701  

B5 

整體而言，您對總臺最近一年來在「航空情報服務網站（AES）

依飛航計畫(flight plan) 提供整合飛航公告及航空氣象資料簡

報功能」之改善 

28.1% 10.8% 39.7% 20.9% 0.0% 0.3% 0.3% 3.853  0.661  

B6 
整體而言，您對總臺最近一年來在飛航情報服務上的滿意度

如何 
16.2% 11.6% 48.5% 21.9% 1.0% 0.3% 0.5% 3.842  0.676  
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(3) 飛航情報重要度－滿意度模型分析 

機師飛航情報重要度－滿意度分析方面，「航空情報服務網站（AES）飛航公告

(NOTAM)查詢操作之便利性」落在優先改善區，為飛航情報目前需要關注之項目。「航

空情報服務網站提供航行警示圖之便利性」則落在次優先改善區，重要度及滿意度皆為

相對最低，故須多加考量此服務之重要性及執行品質。「飛航諮詢臺處理飛航計畫之效

率」重要度僅次於「整體服務態度之積極性及主動性」且有不錯的滿意度，應繼續保持。

（圖 11、表 10） 

 

 

 

圖12. 機師對飛航情報之重要度-滿意度分析圖 
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表12.  機師對飛航情報之重要度-滿意度分析圖（樣本數：388 人） 

題號 題目 

重要度（分） 滿意度（分） 

平均值 標準差 平均值 標準差 

B1 您對航空情報服務網站（AES, https://aiss.anws.gov.tw）提供航行警示圖(軍事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 3.987 0.906 3.687 0.707 

B2 您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作之便利性 4.252 0.719 3.722 0.740 

B3 您對飛航諮詢臺處理飛航計畫(flight plan)之效率 4.393 0.647 4.006 0.668 

B4 您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性 4.278 0.653 3.877 0.701 

整體平均值 4.228 3.823 

3.  
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(1) 飛航情報迴歸分析 

機師飛航情報迴歸分析部分，F 檢定達顯著水準代表這個模型具有解釋力，其調整

後 R2 為 0.82，此模型有良好的解釋能力。解釋變數中，「航空情報服務網站飛航公告

(NOTAM)查詢操作之便利性」、「整體服務態度之積極性及主動性」與「整合飛航公告

及航空氣象資料簡報功能之改善」的迴歸係數達顯著水準，代表這三項目在「飛航情報」

整體滿意度上具有影響力，且這三個項目的標準化係數皆為正數，對「飛航情報」整體

滿意度有正面貢獻。其中又以「整合飛航公告及航空氣象資料簡報功能之改善」最為顯

著，且標準化係數最大，顯示這是影響機師「飛航情報」服務整體滿意度最重要的因素。

（圖 12、表 11） 

 

 

 

圖13. 機師飛航情報迴歸分析示意圖 
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表13.  機師飛航情報整體滿意度迴歸分析（樣本數：388 人） 

R 平方 調過後的 R 平方 F 顯著性 

0.82 0.82 217.55 **0.00 

 

題號 題目 標準化係數 顯著性 

B1 您對航空情報服務網站（AES, https://aiss.anws.gov.tw）提供航行警示圖(軍事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 0.02 0.63 

B2 您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作之便利性 0.11 *0.02 

B3 您對飛航諮詢臺處理飛航計畫(flight plan)之效率 0.06 0.18 

B4 您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性 0.31 **0.00 

B5 
整體而言，您對總臺最近一年來在「航空情報服務網站（AES）依飛航計畫(flight plan) 提供整合飛航公告及航空氣象資料

簡報功能」之改善 

0.51 **0.00 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001 
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4. 航空通信重要度及滿意度分析 

(1) 航空通信重要度分析 

航空通信重要度部分，25%以上的機師對於臺北電臺之服務不甚清楚，導致無法作

答。其中「臺北電臺提供之陸空通訊高頻 (HF8903/13300/6532KHz) 及特高頻

VHF127.3MHz 服務」只有約一半的機師有所接觸，重要度相對低（3.832 分）且標準差

大(0.869)反映出機師們意見之分歧。而「臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力」

重要度達 4.362 分，可知機師十分看重電臺報務員無線電溝通的英語專業能力。（圖 13、

表 12） 

 

 

圖14. 機師對航空通信之重要度長條圖 
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表14.  機師對航空通信之重要度結果（樣本數：388 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

重要度（分） 

很重要 重要 普通 不重要 很不重要
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

C1 
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 
50.5% 11.3% 21.6% 12.4% 3.6% 0.0% 0.5% 3.832  0.869  

C2 
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 
37.9% 17.8% 32.5% 11.1% 0.3% 0.0% 0.5% 4.100  0.691  

C3 您對臺北電臺報務員與航機通聯時的轉報能力及效率 33.0% 22.4% 33.5% 10.1% 0.5% 0.0% 0.5% 4.171  0.702  

C4 
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、TAF 等)能力及效率 
31.2% 27.8% 30.9% 8.8% 0.8% 0.0% 0.5% 4.257  0.719  

C5 您對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力 26.0% 32.5% 34.0% 6.2% 0.0% 0.0% 1.3% 4.362  0.634  

C6 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 25.8% 29.1% 36.6% 6.4% 0.3% 0.0% 1.8% 4.306  0.643  
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(2) 航空通信滿意度分析 

機師對航空通信滿意度方面，整體滿意度為 3.925 分，滿意以上比例有 58.8%。個

別來看，「臺北電臺報務員整體服務態度之積極性及主動性」有相對較高之滿意度（3.979

分），而「臺北電臺提供之機場天氣播報 (METAR、TAF 等)能力及效率」的滿意度則

相對較低（3.857 分），探其原因可能與天氣播報的即時性與準確度有關。（圖 14、表 13） 

 

 

 
圖15. 機師對航空通信之滿意度長條圖 
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表15.  機師對航空通信之滿意度結果（樣本數：388 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

滿意度（分） 

很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

C1 
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 
50.5% 7.7% 26.3% 13.7% 0.3% 0.0% 1.5% 3.866  0.672  

C2 
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 
37.9% 9.0% 35.3% 16.0% 0.3% 0.0% 1.5% 3.877  0.645  

C3 您對臺北電臺報務員與航機通聯時的轉報能力及效率 33.0% 10.6% 37.9% 16.2% 0.3% 0.0% 2.1% 3.905  0.649  

C4 
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、TAF 等)能力及效率 
31.2% 10.3% 38.9% 15.5% 1.8% 0.3% 2.1% 3.857  0.715  

C5 您對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力 26.0% 12.6% 44.1% 14.9% 0.5% 0.0% 1.8% 3.954  0.640  

C6 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 25.8% 13.1% 44.3% 14.7% 0.0% 0.0% 2.1% 3.979  0.622  

C7 整體而言，您對總臺最近一年來在航空通信服務的改善 22.7% 11.3% 46.4% 17.8% 0.5% 0.0% 1.3% 3.902  0.634  

C8 
整體而言，您對總臺最近一年來在航空通信服務的滿意度如

何 
22.4% 11.6% 47.2% 16.8% 0.3% 0.0% 1.8% 3.925  0.619  
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(3) 航空通信重要度－滿意度模型分析 

機師對航空通信之重要度－滿意度分析方面，「臺北電臺提供之機場天氣播報 

(METAR、TAF 等)能力及效率」落於優先改善區，且其滿意度相對最低。「臺北電臺提

供之陸空通訊高頻及特高頻服務」、「報務員抄收通訊的專業能力」則在次要改善區，需

要多加關注。（圖 15、表 14） 

 

 

 

 
圖16. 機師對航空通信之重要度-滿意度分析 
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表16.  機師對航空通信之重要度-滿意度（樣本數：388 人） 

題號 題目 

重要度（分）滿意度（分） 

平均

值 
標準

差 
平均值 標準差 

C1 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 3.832 0.869 3.866 0.672 

C2 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 4.100 0.691 3.877 0.645 

C3 您對臺北電臺報務員與航機通聯時的轉報能力及效率 4.171 0.702 3.905 0.649 

C4 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、TAF 等)能力及效率 4.257 0.719 3.857 0.715 

C5 您對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力 4.362 0.634 3.954 0.640 

C6 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 4.306 0.643 3.979 0.622 

整體平均值 4.171 3.906 
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(4) 航空通信迴歸分析 

機師航空通信迴歸分析部分，F 檢定達顯著水準代表這個模型具有解釋力，其調整

後 R2 為 0.9，此模型的解釋能力非常高。解釋變數中，「臺北電臺提供之機場天氣播報 

(METAR、TAF 等)能力及效率」、「報務員的無線電溝通英語專業能力」、「整體服務態

度之積極性及主動性」與「航空通信服務的改善」的迴歸係數達顯著水準，代表這四個

項目在「航空通信」整體滿意度上具有影響力，標準化係數方面，「航空通信服務的改

善」標準化係數最大，顯示通信服務之改善，明顯且有效地影響機師「航空通信」服務

之整體滿意度。（圖 16、表 15） 

 

 

 

圖17. 機師航空通信迴歸分析示意圖 
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表17.  機師航空通信整體滿意度迴歸分析（樣本數：388 人） 

R 平方 調過後的 R 平方 F 顯著性 

0.90 0.90 191.81 **0.00 

 

題號 題目 標準化係數 顯著性 

C1 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 -0.04 0.29 

C2 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 0.06 0.23 

C3 您對臺北電臺報務員與航機通聯時的轉報能力及效率 -0.03 0.57 

C4 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、TAF 等)能力及效率 -0.09 *0.03 

C5 您對總臺臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力 0.16 **0.00 

C6 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 0.26 **0.00 

C7 整體而言，您對總臺最近一年來在航空通信服務的改善 0.65 **0.00 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001 
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5. 航空氣象重要度及滿意度分析 

(1) 航空氣象重要度分析 

機師對航空氣象重要度方面，「臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料之

即時性及準確性」的重要度明顯較高（4.564 分），標準差最低（0.568 分），顯示大多數

的機師一致認為機場天氣預報的即時性與準確性十分重要。而「航空氣象服務網」有近

三成（29.9%）的機師較少接觸，其操作便利性重要性則較低（4.222 分）。（圖 17、表

16） 

 

 

 

圖18. 機師對航空氣象之重要度長條圖 
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表18.  機師對航空氣象之重要度結果（樣本數：388 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

重要度（分） 

很重要 重要 普通 不重要 很不重要
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

D1 
您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料之即時

性及準確性 
4.4% 57.0% 35.1% 2.8% 0.3% 0.0% 0.5% 4.564  0.568  

D2 
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）之即時性及準確性
5.4% 51.5% 38.4% 4.1% 0.0% 0.0% 0.5% 4.504  0.582  

D3 
您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料之即時

性及準確性 
6.7% 49.7% 39.2% 3.9% 0.0% 0.0% 0.5% 4.494  0.578  

D4 您對於「航空氣象服務網」（AMSP）系統操作便利性 29.9% 24.5% 36.3% 8.5% 0.3% 0.0% 0.5% 4.222  0.664  

D5 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 17.3% 34.0% 41.0% 7.0% 0.0% 0.0% 0.8% 4.330  0.626  

D6 您對氣象服務人員服務態度之積極性及主動性 25.8% 28.1% 38.9% 6.2% 0.0% 0.0% 1.0% 4.299  0.616  
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(2) 航空氣象滿意度分析 

航空氣象滿意度方面，整體滿意度為 3.845 分，滿意以上比例有 61.9%。其中「氣

象服務人員服務態度之積極性及主動性」有相對較高滿意度（3.905 分），而「臺北航空

氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料之即時性及準確性」相對滿意度明顯較低（3.815

分），探究原因可能與少數機場氣象資料不即時與不夠準確有關。（圖 18、表 17） 

 

 

 

圖19. 機師對航空氣象之滿意度長條圖 
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表19.  機師對航空氣象之滿意度結果（樣本數：388 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

滿意度（分） 

很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

D1 
您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料之即時

性及準確性 
4.4% 18.8% 51.0% 21.6% 3.4% 0.0% 0.8% 3.899  0.748  

D2 
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）之即時性及準確性
5.4% 17.3% 50.5% 24.0% 1.8% 0.0% 1.0% 3.890  0.712  

D3 
您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料之即時

性及準確性 
6.7% 13.4% 50.5% 25.8% 2.3% 0.0% 1.3% 3.815  0.703  

D4 您對於「航空氣象服務網」（AMSP）系統操作便利性 29.9% 11.1% 37.9% 20.6% 0.0% 0.0% 0.5% 3.863  0.662  

D5 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 17.3% 12.1% 45.4% 24.0% 0.8% 0.0% 0.5% 3.837  0.672  

D6 您對氣象服務人員服務態度之積極性及主動性 25.8% 11.9% 43.6% 17.5% 0.3% 0.3% 0.8% 3.905  0.662  

D7 
整體而言，您對總臺最近一年來在航空氣象服務的改善(升級

航空氣象資訊 APP、航空氣象服務網新增即時積冰預報產品)
21.1% 11.9% 43.6% 22.2% 0.5% 0.0% 0.8% 3.855  0.665  

D8 
整體而言，您對總臺最近一年來在航空氣象服務的滿意度如

何 
11.3% 12.9% 49.0% 25.5% 0.5% 0.0% 0.8% 3.845  0.661  
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(3) 航空氣象重要度－滿意度模型分析 

機師航空氣象之重要度－滿意度方面，「臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警

報資料之即時性及準確性」落於優先改善區，滿意度明顯較低，須多加關注、增進服務

品質。「氣象資料取得管道足夠性」則位在次優先改善區，可以針對氣象資料取得這方

面加以改善。（圖 19、表 18） 

 

 

 

圖20. 機師對航空氣象之重要度-滿意度分析圖 
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表20.  機師對航空氣象之重要度-滿意度（樣本數：388 人） 

題號 題目 

重要度（分） 滿意度（分） 

平均值 標準差 平均值 標準差 

D1 您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料之即時性及準確性 4.564 0.568 3.899 0.748 

D2 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）之即時性及準確性 4.504 0.582 3.890 0.712 

D3 您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料之即時性及準確性 4.494 0.578 3.815 0.703 

D4 您對於「航空氣象服務網」（AMSP）系統操作便利性 4.222 0.664 3.863 0.662 

D5 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 4.330 0.626 3.837 0.672 

D6 您對氣象服務人員服務態度之積極性及主動性 4.299 0.616 3.905 0.662 

整體平均值 4.423 3.861 

6.  
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(1) 航空氣象迴歸分析 

機師航空氣象迴歸分析部分，F 檢定達顯著水準顯示這個模型具有解釋力，其調整

後 R2 為 0.84，此模型有相當好的解釋能力。模型中的解釋變數「臺北航空氣象中心提

供的機場天氣預、測報資料之即時性及準確性」與「氣象服務人員服務態度之積極性及

主動性」的迴歸係數非常顯著，代表兩者在「航空氣象」整體滿意度上非常具有影響力，

且這兩者的標準化係數皆為正數，對「航空氣象」整體滿意度有正面貢獻。其中「氣象

服務人員服務態度之積極性及主動性」的標準化係數最大，顯示服務之積極性與主動性

影響機師「航空氣象」服務整體滿意度甚大。（圖 20、表 19） 

 

 

 

圖21. 機師航空氣象迴歸分析示意圖 
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表21.  機師航空氣象整體滿意度迴歸分析（樣本數：388 人） 

R 平方 調過後的 R 平方 F 顯著性 

0.85 0.84 179.39 **0.00 

 

題號 題目 標準化係數 顯著性 

D1 您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料之即時性及準確性 0.16 **0.00 

D2 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）之即時性及準確性 -0.06 0.25 

D3 您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料之即時性及準確性 0.06 0.28 

D4 您對於「航空氣象服務網」（AMSP）系統操作便利性 0.09 0.14 

D5 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 0.08 0.13 

D6 您對氣象服務人員服務態度之積極性及主動性 0.69 **0.00 

D7 整體而言，您對總臺最近一年來在航空氣象服務的改善(升級航空氣象資訊 APP、航空氣象服務網新增即時積冰預報產品) -0.02 0.72 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001 
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7. 助導航設備重要度及滿意度分析 

(1) 助導航設備重要度分析 

機師助導航設備部分，「飛行員與管制員間之無線電通訊品質」的重要度最高（4.656

分），其他依序為「助航燈光品質」（4.630 分）、「航路導航訊號」（4.301 分），整體重要

度相當高，可知助導航設備對機師執行任務來說十分重要。（圖 21、表 20） 

 

 

 

圖22. 機師對助導航設備之重要度長條圖 
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表22.  機師對助導航設備之重要度結果（樣本數：388 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

重要度（分） 

很重要 重要 普通 不重要 很不重要
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

E1(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) 
8.2% 42.3% 36.1% 11.9% 1.0% 0.3% 0.3% 4.301  0.757  

E2(1) 您在夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質 7.2% 61.3% 24.0% 3.1% 0.3% 0.5% 3.6% 4.630  0.625  

E3(1) 您對飛行員與管制員間之無線電通訊品質 3.4% 64.4% 24.2% 3.4% 0.3% 0.0% 4.4% 4.656  0.562  
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(2) 助導航設備滿意度分析 

機師助導航設備滿意度方面，整體滿意度為 3.868 分，滿意以上比例有 64.9%。其

中「航路導航訊號」的滿意度相對較高（3.971 分），「助航燈光」的滿意度則相對較低

（3.728 分），不滿意以下（含很不滿意）比例為 9.2%，但標準差較大，顯示機師對於

助導航燈光之意見有較大差異，尚有改善之空間。（圖 22、表 21） 

 

 

 

圖23. 機師對助導航設備之滿意度長條圖 
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表23.  機師對助導航設備之滿意度結果（樣本數：388 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

滿意度（分） 

很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

E1(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) 
8.2% 16.2% 55.9% 16.5% 0.8% 0.3% 2.1% 

3.971  0.652  

E2(1) 您在夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質 7.2% 14.4% 44.3% 18.3% 8.2% 1.0% 6.4% 3.728  0.893  

E3(1) 您對飛行員與管制員間之無線電通訊品質 3.4% 17.8% 53.4% 15.5% 4.1% 0.0% 5.9% 3.935  0.739  

E4 整體而言，您對總臺最近一年來在助導航設備服務的改善 7.0% 12.1% 51.8% 21.6% 1.5% 0.3% 5.7% 3.847  0.679  

E5 整體而言，您對總臺最近一年來在助導航設備的滿意度如何 5.4% 12.6% 52.3% 22.2% 1.0% 6.4% 0.0% 3.868  0.652  
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(3) 助導航設備重要度－滿意度模型分析 

機師助導航設備之重要度－滿意度方面，整體重要度都高於 4 分，可見助導航設備

之於機師之重要性。其中「助導航燈光」落於優先改善區，且滿意度明顯較低，為飛航

助導航設備中目前須關注改善之項目。「無線電」、「航路導航訊號」則分別落在主要優

勢區及可能過度重視區。（圖 23、表 22） 

 

 

 

圖24. 機師對助導航設備之重要度-滿意度分析圖 
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表24.  機師對助導航設備之重要度-滿意度（樣本數：388 人） 

題號 題目 

重要度（分） 滿意度（分） 

平均值 標準差 平均值 標準差 

E1(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) 4.301 0.757 3.971 0.652 

E2(1) 您在夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質 4.630 0.625 3.728 0.893 

E3(1) 您對飛行員與管制員間之無線電通訊品質 4.656 0.562 3.935 0.739 

整體平均值 4.529 3.878 
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(4) 助導航設備迴歸分析 

機師助導航設備迴歸分析部分，F 檢定達顯著水準表示這個模型具有解釋力，其調

整後 R2 為 0.82，此模型有良好的解釋能力。解釋變數中「飛行員與管制員間之無線電

通訊品質」與「助導航設備服務的改善」的迴歸係數非常顯著，代表兩者在「助導航設

備」整體滿意度上非常具有影響力，且這兩者的標準化係數皆為正數，對「助導航設備」

整體滿意度有正面貢獻。其中又以「助導航設備服務的改善」的標準化係數最大，顯示

服務的改善對於機師「助導航設備」服務整體滿意度的影響力很大。（圖 24、表 23） 

 

 

 

圖25. 機師助導航設備迴歸分析示意圖 

助導航設備
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助燈光品質 無線電通訊品質 

服務之改善 
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表25.  機師助導航設備整體滿意度迴歸分析（樣本數：388 人） 

R 平方 調過後的 R 平方 F 顯著性 

0.83 0.82 344.57 **0.00 

 

題號 題目 標準化係數 顯著性 

E1(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) 0.05 0.10 

E2(1) 您在夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航燈光品質 0.05 0.11 

E3(1) 您對飛行員與管制員間之無線電通訊品質 0.13 **0.00 

E4 整體而言，您對總臺最近一年來在助導航設備服務的改善 0.78 **0.00 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001 
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(三)、 機師調查結果小結 

1. 飛航管制服務 

飛航管制服務的部分，「近場管制所提供之整體服務」重要度最高，「到場持續下降

操作(CDO)作業」的重要度最低，且意見最為分歧。滿意度方面，滿意以上（滿意及非

常滿意）的比例為 65.5%，其中對於「管制員使用之 ICAO 等飛航管制專業術語」的滿

意度最高，對桃園機場實施的「到場持續下降操作作業(CDO)」服務滿意度最低。重要

度-滿意度分析，「近場管制所提供之整體服務」與「塔臺管制所提供之整體服務」落在

優先改善區，應是現階段要更注意改善之項目。「到場持續下降操作(CDO)作業」的重

要度及滿意度為相對最低，可再多衡量其實施上的必要性及服務效率。迴歸分析方面，

「近場管制所提供之整體服務」、「整體服務態度之積極性及主動性」與「飛航管制服務

的改善」在飛航管制整體滿意度上具有影響力，其中又以「飛航管制服務的改善」最為

顯著，代表這是影響「飛航管制」整體滿意度最重要的因素。 

2. 飛航情報服務 

飛航情報服務的部分，「飛航諮詢臺處理飛航計畫之效率」的重要度最高，「航空情

報服務網站（AES）提供航行警示圖之便利性」重要度最低。滿意度方面，滿意以上的

比例為 60.1%。以「飛航諮詢臺處理飛航計畫之效率」相對滿意度較高，而「航空情報

服務網站（AES）提供航行警示圖之便利性」滿意度則相對較低。重要度－滿意度分析

方面，「飛航諮詢臺處理飛航計畫之效率」落在主要優勢區，應繼續保持其優勢。「航空

情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作之便利性」落在優先改善區，為飛

航情報目前需要關注之項目。迴歸分析方面，「航空情報服務網站飛航公告(NOTAM)查

詢操作之便利性」、「整體服務態度之積極性及主動性」與「整合飛航公告及航空氣象資

料簡報功能之改善」在「飛航情報」整體滿意度上具有影響力，其中「整合飛航公告及

航空氣象資料簡報功能之改善」最為顯著，為最能影響「飛航情報」服務整體滿意度之

項目。 

3. 航空通信服務 

航空通信服務的部分，航空通信重要度部分，25%以上的機師對於臺北電臺之服務

不甚清楚，「臺北電臺報務員的無線電溝通英語專業能力」重要度最高。滿意度方面，

滿意以上比例有 58.8%。機師航空通信之重要度－滿意度分析方面，「臺北電臺提供之
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機場天氣播報 (METAR、TAF 等)能力及效率」落於優先改善區，且其滿意度相對最低。

「臺北電臺提供之陸空通訊高頻及特高頻服務」、「報務員抄收通訊的專業能力」則在次

要改善區，需要多加關注。迴歸分析部分，「臺北電臺機場天氣播報 (METAR、TAF 等)

能力及效率」、「報務員的無線電溝通英語專業能力」、「整體服務態度之積極性及主動性」

與「航空通信服務的改善」在「航空通信」整體滿意度上具有影響力。「航空通信服務

的改善」標準化係數最大，顯示通信服務之改善，明顯且有效地影響機師「航空通信」

服務之整體滿意度。 

4. 航空氣象服務 

航空氣象服務的部分，「臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料之即時性

及準確性」的重要度明顯較高。滿意度方面，滿意以上比例有 61.9%，其中「氣象服務

人員服務態度之積極性及主動性」滿意度較高，「臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機

場警報資料之即時性及準確性」滿意度較低。重要度－滿意度分析中，「臺北航空氣象

中心各氣象臺提供之機場警報資料之即時性及準確性」落於優先改善區，須多加關注及

改善。機師航空氣象迴歸分析部分，「臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料

之即時性及準確性」與「氣象服務人員服務態度之積極性及主動性」在「航空氣象」整

體滿意度上非常具有影響力，其中「氣象服務人員服務態度之積極性及主動性」的標準

化係數最大，顯示服務之積極性與主動性影響機師「航空氣象」服務整體滿意度甚大。 

5. 助導航設備服務 

助導航設備服務方面，「飛行員與管制員間之無線電通訊品質」的重要度最高，且

整體重要度相當高，可知助導航設備對機師執行任務來說十分重要。滿意度方面，滿意

以上比例有 64.9%。其中「航路導航訊號」的滿意度較高，「助航燈光」的滿意度較低。

重要度－滿意度方面，「助導航燈光」落於優先改善區，且滿意度明顯較低，為飛航助

導航設備中目前須關注改善之項目。迴歸分析部分，「飛行員與管制員間之無線電通訊

品質」與「助導航設備服務的改善」在「助導航設備」整體滿意度上非常具有影響力，

其中又以「助導航設備服務的改善」的標準化係數最大，顯示服務的改善對於機師「助

導航設備」服務整體滿意度影響甚大。 
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三、 簽派員 

(一)、 樣本特性分析 

簽派員問卷調查中，紙本問卷回收 83 份（90.2%），網路問卷回收 9 份（9.8%）。

各家航空公司的回卷數大致符合簽派員人數佔總體的比例，以中華航空簽派員回卷數最

多，佔 40.2%，其次為長榮航空和立榮航空，分別佔 17.4%和 16.3%，再其次則為復興

航空，佔 13.0%，其他航空公司的回卷數皆低於 5.0%以下。 

以填答者的性別作分析，女性簽派員佔 19.6%，男性佔 79.3%，另有 1.1%的填答者

不願回答或漏答。 

以年齡而論，33.7%的填答者為 41-50 歲，25.0%的填答者為 31-40 歲，30 歲以下和

51-60 歲的簽派員各佔 17.4%，61 歲以上的簽派員佔 5.4%，另有 1 位填答者不願回答或

漏答。 

以年資而論，25.0%的填答者年資在 5 年以下，22.8%的填答者年資為 16-20 年，年

資 6-10 年和 21 年以上的簽派員各佔 18.5%和 17.4%，11-15 年年資者佔 13.0%，最後有

3.3%的填答者不願回答或漏答。（表 24） 

 

表26.  簽派員樣本特性表 

樣本特性 類別 次數 百分比 

航空公司 

民用航空運輸業 

中    華 37 40.2% 

長    榮 16 17.4% 

立    榮 15 16.3% 

復    興 12 13.0% 

遠    東 4 4.3% 

普通航空業 

中    興 3 3.3% 

德    安 2 2.2% 

前    進 1 1.1% 

飛 特 立 1 1.1% 

凌    天 1 1.1% 

性別 

女性 18 19.6% 

男性 73 79.3% 
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樣本特性 類別 次數 百分比 

無意見/不知道 1 1.1% 

年齡   

30 歲以下 16 17.4% 

31-40 歲 23 25.0% 

41-50 歲 31 33.7% 

51-60 歲 16 17.4% 

61 歲以上 5 5.4% 

無意見/不知道 1 1.1% 

年資   

5 年以內 23 25.0% 

6-10 年 17 18.5% 

11-15 年 12 13.0% 

16-20 年 21 22.8% 

21 年以上 16 17.4% 

無意見/不知道 3 3.3% 
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(二)、 調查結果發現 

1. 飛航情報重要度及滿意度分析 

(1) 飛航情報重要度分析 

簽派員飛航情報重要度方面，整體的重要度達 4.568 分，可知飛航情報服務對簽派

員之重要性。「飛航諮詢臺處理飛航計畫之效率」重要度最高（4.73 分），「航空情報服

務網站（AES）提供航行警示圖之便利性」重要度較低（4.482 分）。（圖 25、表 25） 

 

 

 

圖26. 簽派員對飛航情報之重要度長條圖 
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表27.  簽派員對飛航情報之重要度結果（樣本數：92 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

重要度（分） 

很重要 重要 普通 不重要 很不重要
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

B1 
您對航空情報服務網站（AES, https://aiss.anws.gov.tw）提

供航行警示圖(軍事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 
7.6% 51.1% 34.8% 6.5% 0.0% 0.0% 0.0% 4.482  0.629  

B2 
您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操

作之便利性 
7.6% 54.3% 31.5% 5.4% 0.0% 0.0% 1.1% 4.536  0.610  

B3 您對飛航諮詢臺處理飛航計畫(flight plan)之效率 2.2% 70.7% 26.1% 0.0% 0.0% 0.0% 1.1% 4.730  0.446  

B4 
您對飛航諮詢臺提供飛航前簡報資料(PIB：NOTAM Briefing)

之完整性 
9.8% 54.3% 33.7% 2.2% 0.0% 0.0% 0.0% 4.578  0.544  

B5 您對飛航諮詢臺提供起飛前飛航文件(氣象圖資)之完整性 7.6% 48.9% 40.2% 2.2% 0.0% 0.0% 1.1% 4.512  0.549  

B6 您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性 4.3% 55.4% 35.9% 2.2% 0.0% 0.0% 2.2% 4.570  0.543  
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(2) 飛航情報滿意度分析 

簽派員飛航情報滿意度部分，整體滿意度 4.364 分，滿意以上也有相當高的比例

（94.6%）。「飛航諮詢臺處理飛航計畫之效率」滿意度相對較高（4.472 分），相對滿意

度較低的「航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作之便利性」滿意度

也有 4.181 分，顯示出在飛航情報這部分簽派員都給予肯定的評價。（圖 26、表 26） 

 

 

 

圖27. 簽派員對飛航情報之滿意度長條圖 
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表28.  簽派員對飛航情報之滿意度結果（樣本數：92 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

滿意度（分） 

很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

B1 
您對航空情報服務網站（AES, https://aiss.anws.gov.tw）提供

航行警示圖(軍事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 
7.6% 29.3% 52.2% 7.6% 1.1% 0.0% 2.2% 4.217  0.645  

B2 
您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操

作之便利性 
7.6% 27.2% 53.3% 8.7% 1.1% 0.0% 2.2% 4.181  0.647  

B3 您對飛航諮詢臺處理飛航計畫(flight plan)之效率 2.2% 48.9% 44.6% 3.3% 0.0% 0.0% 1.1% 4.472  0.566  

B4 
您對飛航諮詢臺提供飛航前簡報資料(PIB：NOTAM Briefing)

之完整性 
9.8% 28.3% 54.3% 5.4% 0.0% 0.0% 2.2% 4.259  0.565  

B5 您對飛航諮詢臺提供起飛前飛航文件(氣象圖資)之完整性 7.6% 34.8% 53.3% 3.3% 0.0% 0.0% 1.1% 4.345  0.549  

B6 您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性 4.3% 44.6% 45.7% 4.3% 0.0% 0.0% 1.1% 4.425  0.583  

B7 

整體而言，您對總臺最近一年來在「航空情報服務網站（AES）

依飛航計畫(flight plan) 提供整合飛航公告及航空氣象資料

簡報功能」之改善 

3.3% 29.3% 59.8% 4.3% 0.0% 0.0% 3.3% 4.267 0.541 

B8 
整體而言，您對總臺最近一年來在飛航情報服務上滿意度如

何 
2.2% 35.9% 58.7% 1.1% 0.0% 0.0% 2.2% 4.364  0.507  
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(3) 飛航情報重要度－滿意度模型分析 

簽派員飛航情報之重要度－滿意度分析方面，「飛航前簡報資料(NOTAM Briefing)

之完整性」落在優先改善區，「飛航公告(NOTAM)查詢操作之便利性」與「提供航行警

示圖之便利性」落在次優先改善區，且滿意度相對較低，為簽派員飛航情報向度中應多

加注意改善之項目。而「飛航諮詢臺處理飛航計畫之效率」與「整體服務態度之積極性

及主動性」落在主要優勢區，有較高之滿意度，應繼續保持其優勢。（圖 27、表 27） 

 

  

 

 
圖28. 簽派員對飛航情報之重要度-滿意度分析 
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表29.  簽派員對飛航情報之重要度-滿意度（樣本數：92 人） 

題號 題目 

重要度（分） 滿意度（分） 

平均值 標準差 平均值 標準差 

B1 您對航空情報服務網站（AES, https://aiss.anws.gov.tw）提供航行警示圖(軍事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 4.482 0.629 4.217 0.645 

B2 您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作之便利性 4.536 0.610 4.181 0.647 

B3 您對飛航諮詢臺處理飛航計畫(flight plan)之效率 4.730 0.446 4.472 0.566 

B4 您對飛航諮詢臺提供飛航前簡報資料(PIB：NOTAM Briefing)之完整性 4.578 0.544 4.259 0.565 

B5 您對飛航諮詢臺提供起飛前飛航文件(氣象圖資)之完整性 4.512 0.549 4.345 0.549 

B6 您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性 4.570 0.543 4.425 0.583 

整體平均值 4.568 4.3165 
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(4) 飛航情報迴歸分析 

簽派員飛航情報迴歸分析中，F 檢定達顯著水準代表這個模型具有解釋力，其調整

後 R2 為 0.64，此模型的解釋能力尚可。解釋變數中「整體服務態度之積極性及主動性」

與「整合飛航公告及航空氣象資料簡報功能之改善」的迴歸係數非常顯著，代表兩者在

「航空情報」整體滿意度上非常具有影響力，且這兩者的標準化係數皆為正數，對「飛

航情報」整體滿意度有正面貢獻。其中「整合飛航公告及航空氣象資料簡報功能之改善」

的標準化係數最大，顯示服務及功能之改善為影響簽派員「飛航情報」服務整體滿意度

的重要因素。（圖 28、表 28） 

 

 

 

圖29. 簽派員飛航情報迴歸分析示意圖 
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表30.  簽派員飛航情報整體滿意度迴歸分析（樣本數：92 人） 

R 平方 調過後的 R 平方 F 顯著性 

0.68 0.64 19.38 **0.00 

 

題

號 
題目 

標準化係數 顯著性 

B1 您對航空情報服務網站（AES, https://aiss.anws.gov.tw）提供航行警示圖(軍事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 -0.05 0.62 

B2 您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作之便利性 0.12 0.27 

B3 您對飛航諮詢臺處理飛航計畫(flight plan)之效率 0.01 0.89 

B4 您對飛航諮詢臺提供飛航前簡報資料(PIB：NOTAM Briefing)之完整性 0.04 0.78 

B5 您對飛航諮詢臺提供起飛前飛航文件(氣象圖資)之完整性 0.02 0.88 

B6 您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性 0.29 **0.00 

B7 
整體而言，您對總臺最近一年來在「航空情報服務網站（AES）依飛航計畫(flight plan) 提供整合飛航公告及航空氣象資料簡報功能」

之改善 
0.58 **0.00 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001 
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2. 航空通信重要度及滿意度分析 

(1) 航空通信重要度分析 

簽派員航空通信重要度分析中，有近三成的簽派員較少接觸飛航訊息處理系統

（AMHS），其中「連線穩定度」的重要度較高（4.477 分），而「用戶端設備(UA)手續

的便利性」則相對較低（4.3 分）。整體重要度達 4.365 分，表示「航空通信」服務對簽

派員來說相當重要。（圖 29、表 29） 

 

 

 

圖30. 簽派員對航空通信之重要度長條圖 
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表31.  簽派員對航空通信之重要度結果（樣本數：92 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

重要度（分） 

很重要 重要 普通 不重要 很不重要
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

C1 
您對於新增申請使用飛航訊息處理系統(ATS Messages Handling 

System，AMHS) 用戶端設備(UA)手續的便利性 
34.8% 26.1% 32.6% 6.5% 0.0% 0.0% 0.0% 4.300  0.646  

C2 
您認為總臺值班人員對於回答用戶端設備(UA)使用或操作

上問題的專業能力 
33.7% 28.3% 35.9% 1.1% 0.0% 0.0% 1.1% 4.417  0.530  

C3 
您對飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的使用及操作之便

利性 
31.5% 26.1% 38.0% 4.3% 0.0% 0.0% 0.0% 4.317  0.591  

C4 
您對飛航服務總臺飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的連

線穩定度 
29.3% 34.8% 34.8% 1.1% 0.0% 0.0% 0.0% 4.477  0.533  

C5 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 26.1% 28.3% 39.1% 5.4% 0.0% 0.0% 1.1% 4.313  0.608  
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(2) 航空通信滿意度分析 

簽派員航空通信滿意度方面，整體滿意度為 4.155 分，滿意以上比例為 70.7%。「總

臺值班人員對於回答用戶端設備(UA)使用或操作上問題的專業能力」滿意度最高（4.237

分）;「用戶端設備(UA)手續的便利性」的滿意度則相對較低（4.017 分）。（圖 30、表

30） 

 

 

 

圖31. 簽派員對航空通信之滿意度長條圖 
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表32.  簽派員對航空通信之滿意度結果（樣本數：92 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

滿意度（分） 

很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

C1 
您對於新增申請使用飛航訊息處理系統(ATS Messages 

Handling System，AMHS) 用戶端設備(UA)手續的便利性 
34.8% 12.0% 43.5% 5.4% 1.1% 1.1% 2.2% 4.017  0.713  

C2 
您認為總臺值班人員對於回答用戶端設備(UA)使用或操作

上問題的專業能力 
33.7% 19.6% 40.2% 4.3% 0.0% 0.0% 2.2% 4.237  0.567  

C3 
您對飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的使用及操作之便

利性 
31.5% 17.4% 40.2% 8.7% 0.0% 0.0% 2.2% 4.131  0.618  

C4 
您對飛航服務總臺飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的連

線穩定度 
29.3% 16.3% 43.5% 8.7% 0.0% 0.0% 2.2% 4.111  0.599  

C5 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 26.1% 21.7% 39.1% 9.8% 0.0% 0.0% 3.3% 4.169  0.651  

C6 整體而言，您對總臺最近一年來在航空通信服務上的改善 23.9% 21.7% 46.7% 5.4% 0.0% 0.0% 2.2% 4.221  0.569  

C7 
整體而言，您對總臺最近一年來在航空通信服務的滿意度如

何 
22.8% 20.7% 50.0% 5.4% 0.0% 1.1% 0.0% 4.155  0.669  
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(3) 航空通信重要度－滿意度模型分析 

簽派員航空通信之重要度－滿意度分析方面，「總臺值班人員對於回答用戶端設備

(UA)使用或操作上問題的專業能力」位在主要優勢區，重要度高且有較高之滿意度。「飛

航服務總臺飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的連線穩定度」落在優先改善區，為簽

派員航空通信服務中需多關注改善之項目。而「飛航訊息處理系統(AMHS)用戶端設備

手續的便利性」落在次優先改善區，且有相對較低之滿意度。（圖 31、表 31） 

  

 

 

圖32. 簽派員對航空通信之重要度-滿意度分析 
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表33.  簽派員對航空通信之重要度-滿意度（樣本數：92 人） 

題號 題目 

重要度（分） 滿意度（分） 

平均值 標準差 平均值 標準差 

C1 您對於新增申請使用飛航訊息處理系統(ATS Messages Handling System，AMHS) 用戶端設備(UA)手續的便利性 4.300 0.646 4.017 0.713 

C2 您認為總臺值班人員對於回答用戶端設備(UA)使用或操作上問題的專業能力 4.417 0.530 4.237 0.567 

C3 您對飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的使用及操作之便利性 4.317 0.591 4.131 0.618 

C4 您對飛航服務總臺飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的連線穩定度 4.477 0.533 4.111 0.599 

C5 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 4.313 0.608 4.169 0.651 

整體平均值 4.365 4.133 
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(4) 航空通信迴歸分析 

簽派員航空通信迴歸分析中，F 檢定達顯著水準代表這個模型具有解釋力，其調整

後 R2 為 0.94，此模型的解釋能力非常良好。但解釋變數中只有「航空通信服務上的改

善」這個項目的迴歸係數非常顯著，代表在「航空通信」整體滿意度上具有絕對的影響

力，且標準化係數明顯遠高於其他項目，顯示服務之改善為影響簽派員「航空通信」服

務整體滿意度的最重要因素。（圖 32、表 32） 

 

 

 

圖33. 簽派員航空通信迴歸分析示意圖 
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表34.  簽派員航空通信整體滿意度迴歸分析（樣本數：92 人） 

R 平方 調過後的 R 平方 F 顯著性 

0.95 0.94 128.31 **0.00 

 

題號 題目 標準化係數 顯著性 

C1 您對於新增申請使用飛航訊息處理系統(ATS Messages Handling System，AMHS) 用戶端設備(UA)手續的便利性 0.08 0.26 

C2 您認為總臺值班人員對於回答用戶端設備(UA)使用或操作上問題的專業能力 0.08 0.32 

C3 您對飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的使用及操作之便利性 0.04 0.52 

C4 您對飛航服務總臺飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的連線穩定度 -0.04 0.46 

C5 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 -0.08 0.23 

C6 整體而言，您對總臺最近一年來在航空通信服務上的改善 0.93 **0.00 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001 
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3. 航空氣象重要度及滿意度分析 

(1) 航空氣象重要度分析 

航空氣象重要度的部分，整體都超過 4.5 分以上，顯示出航空氣象對簽派員執行任

務之重要性。其中「機場天氣預、測報資料之即時性及準確性」重要性最高（4.764 分），

重要以上的比例高達 96.7%，顯示出天氣資料的即時性及準確性對簽派員而言相當重要，

而「氣象服務人員態度之積極性與主動性」則重要性相對較低（4.506 分）。（圖 33、表

33） 

 

 

 

圖34. 簽派員對航空氣象之重要度長條圖 
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表35.  簽派員對航空氣象之重要度結果（樣本數：92 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

重要度（分） 

很重要 重要 普通 不重要 很不重要
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

D1 
您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料之即時

性及準確性 
2.2% 73.9% 22.8% 0.0% 0.0% 0.0% 1.1% 4.764  0.427  

D2 

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）之即時性及準確

性 

2.2% 71.7% 25.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1.1% 4.742  0.440  

D3 
您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料之即

時性及準確性 
3.3% 71.7% 21.7% 2.2% 0.0% 0.0% 1.1% 4.727  0.497  

D4 您對於「航空氣象服務網」（AMSP）系統操作便利性 6.5% 48.9% 40.2% 2.2% 0.0% 0.0% 2.2% 4.512  0.549  

D5 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 4.3% 53.3% 40.2% 0.0% 0.0% 0.0% 2.2% 4.570  0.498  

D6 您對氣象服務人員態度之積極性與主動性 8.7% 48.9% 34.8% 4.3% 0.0% 0.0% 3.3% 4.506  0.594  
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(2) 航空氣象滿意度分析 

簽派員航空氣象整體滿意度方面，整體滿意度為 4.281 分，滿意以上比例為 92.4%，

各題項之間的滿意度也都在 4 分以上，顯示出簽派員對於航空氣象總體滿意度給予相當

高的評價，「機場天氣預、測報資料之即時性及準確性」的滿意度則相對較低（4.161

分）。（圖 34、表 34） 

 

 

 

 

圖35. 簽派員對航空氣象之滿意度長條圖 
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表36.  簽派員對航空氣象之滿意度結果（樣本數：92 人） 

題號 題目 
很少接觸

無法作答

滿意度（分） 

很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意
無意見/

不知道 

平均值 標準差 

D1 
您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料之即時

性及準確性 
2.2% 25.0% 63.0% 9.8% 0.0% 0.0% 0.0% 4.156  0.579  

D2 

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）之即時性及準確

性 

2.2% 23.9% 70.7% 3.3% 0.0% 0.0% 0.0% 4.211  0.486  

D3 
您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料之即

時性及準確性 
3.3% 23.9% 67.4% 4.3% 1.1% 0.0% 0.0% 4.180  0.555  

D4 您對於「航空氣象服務網」（AMSP）系統操作便利性 6.5% 23.9% 62.0% 7.6% 0.0% 0.0% 0.0% 4.174  0.557  

D5 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 4.3% 22.8% 64.1% 7.6% 0.0% 0.0% 1.1% 4.161  0.547  

D6 您對氣象服務人員態度之積極性與主動性 8.7% 26.1% 54.3% 9.8% 0.0% 0.0% 1.1% 4.181  0.608  

D7 

整體而言，您對總臺最近一年來在航空氣象服務上的改善(升

級航空氣象資訊 APP、航空氣象服務網新增即時積冰預報產

品) 

5.4% 29.3% 56.5% 5.4% 0.0% 0.0% 3.3% 4.262  0.562  

D8 
整體而言，您對總臺最近一年來在航空氣象服務的滿意度如

何 
2.2% 31.5% 60.9% 4.3% 0.0% 0.0% 1.1% 4.281  0.543  
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(3) 航空氣象重要度－滿意度模型分析 

簽派員航空氣象之重要度－滿意度分析方面，「臺北航空氣象中心提供的機場天氣

預、測報資料之即時性及準確性」落在優先改善區，其重要度最高且其滿意度最低，應

為簽派員航空氣象向度中最值得優先改善之項目。「航空氣象服務網（AMSP）系統操

作便利性」、「提供之氣象資料取得管道足夠性」則落在次優先改善區，整體重要度平均

達 4.637 分 ，故簽派員航空氣象之服務應多加重視及改善。（圖 35、表 35） 

 

 

 

 
圖36. 簽派員對航空氣象之重要度-滿意度分析 
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表37.  簽派員對航空氣象之重要度-滿意度（樣本數：92 人） 

題號 題目 

重要度（分） 滿意度（分） 

平均值 標準差 平均值 標準差 

D1 您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料之即時性及準確性 4.764 0.427 4.156 0.579 

D2 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）之即時性及準確性 4.742 0.440 4.211 0.486 

D3 您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料之即時性及準確性 4.727 0.497 4.180 0.555 

D4 您對於「航空氣象服務網」（AMSP）系統操作便利性 4.512 0.549 4.174 0.557 

D5 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 4.570 0.498 4.161 0.547 

D6 您對氣象服務人員態度之積極性與主動性 4.506 0.594 4.181 0.608 

整體平均值 4.637  4.177  
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(4) 航空氣象迴歸分析 

簽派員航空氣象迴歸分析方面，F 檢定達顯著水準代表這個模型具有解釋力，其調

整後 R2 為 0.82，此模型的解釋能力非常良好。然而，解釋變數中只有「航空氣象服務

上的改善」這個項目的迴歸係數非常顯著，代表其在「航空氣象」整體滿意度上具有絕

對的影響力，且標準化係數明顯遠高於其他項目，顯示服務之改善為影響簽派員「航空

氣象」服務整體滿意度的最重要因素。（圖 36、表 36） 

 

 

 

圖37. 簽派員航空氣象迴歸分析示意圖 
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表38.  簽派員航空氣象整體滿意度迴歸分析（樣本數：92 人） 

R 平方 調過後的 R 平方 F 顯著性 

0.84 0.82 51.46 **0.00 

 

題號 題目 標準化係數 顯著性 

D1 您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資料之即時性及準確性 0.09 0.23 

D2 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）之即時性及準確性 0.11 0.18 

D3 您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料之即時性及準確性 -0.10 0.23 

D4 您對於「航空氣象服務網」（AMSP）系統操作便利性 -0.11 0.24 

D5 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 0.21 0.02 

D6 您對氣象服務人員態度之積極性與主動性 0.10 0.21 

D7 整體而言，您對總臺最近一年來在航空氣象服務上的改善(升級航空氣象資訊 APP、航空氣象服務網新增即時積冰預報產品) 0.71 **0.00 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001 
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(三)、 簽派員調查結果小結 

1. 飛航情報服務 

飛航情報服務部分，「飛航諮詢臺處理飛航計畫之效率」重要度最高。飛航情報整

體滿意度達 94.6%，其中「飛航諮詢臺處理飛航計畫之效率」滿意度相對較高，「航空

情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作之便利性」滿意度較低。重要度－

滿意度分析方面，「飛航前簡報資料(NOTAM Briefing)之完整性」落在優先改善區，為

簽派員飛航情報向度中應多加注意之項目。迴歸分析方面，「整體服務態度之積極性及

主動性」與「整合飛航公告及航空氣象資料簡報功能之改善」在「航空情報」整體滿意

度上非常具有影響力，其中「整合飛航公告及航空氣象資料簡報功能之改善」的標準化

係數最大，顯示服務及功能之改善為影響簽派員「航空情報」服務整體滿意度的重要因

素。 

2. 航空通信服務 

航空通信服務部分，「連線穩定度」的重要度最高，「用戶端設備(UA)手續的便利

性」則相對較低。滿意度方面，滿意以上比例為 70.7%，「用戶端設備(UA)手續的便利

性」的滿意度相對較低。重要度－滿意度分析方面，「總臺值班人員對於回答用戶端設

備(UA)使用或操作上問題的專業能力」位在主要優勢區，「連線穩定度」落在優先改善

區，為航空通信中需多改善之項目。迴歸分析中，「航空通信服務上的改善」這個項目

在「航空通信」整體滿意度上具有絕對的影響力。 

3. 航空氣象服務 

航空氣象服務部分，「機場天氣預、測報資料之即時性及準確性」重要性最高，重

要以上的比例高達 96.7%，顯示出天氣資料的即時性及準確性對簽派員而言相當重要。

滿意度方面，整體滿意度達 92.4%，「機場天氣預、測報資料之即時性及準確性」的滿

意度相對較低。迴歸分析方面，「航空氣象服務上的改善」在「航空氣象」整體滿意度

上具有絕對的影響力，對「航空氣象」服務整體滿意度而言十分重要。 
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肆、 結論與建議 

一、 交叉分析 

(一)、 職業別滿意度比較分析 

職業別滿意度部分，簽派員整體的滿意度普遍高於機師。題組類別來看，機師對於

「航空通信」的滿意度些微較高，簽派員則給予飛航情報較高之整體滿意度（4.364 分）。

進一步透過獨立樣本Ｔ檢定來檢定，在 95%顯著水準下，機師與簽派員在「飛航情報」、

「航空通信」及「航空氣象」服務的滿意度有顯著的差異。（圖 37） 

 

 

 

圖38. 職業別整體滿意度比較長條圖（樣本數：480 人） 

 

表39.  職業別滿意度比較 

 

機師 簽派員 顯著性 

平均數 標準差 平均數 標準差 

飛航情報 3.84 0.68 4.36 0.51 **0.00 

航空通信 4.36 0.51 3.93 0.62 **0.00 

航空氣象 3.93 0.62 4.15 0.67 *0.01 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001
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(二)、 職業別重要度－滿意度比較分析 

下圖（圖 36.）為職業別之重要度－滿意度比較圖（藍色為機師，紅色為簽派員），

整體而言，簽派員在各向度中的重要度及滿意度均比機師高，且在各個向度中機師與簽

派員態度不盡相同，顯示出不同職業在這些服務中重視的差異。 

「飛航管制」落在機師的優先改善區，滿意度為整體最低，為目前最需要改善之類

別。「航空氣象」在機師之主要優勢區，簽派員之優先改善區，滿意度有明顯之差異，

此項目須多加關注及了解。「航空通信」與「飛航情報」機師與簽派員之重要度及滿意

度的差異，則可能與職業工作內容有關。（圖 38、表 37） 

 

圖39. 職業別重要度－滿意度比較圖 

表40.  職業別重要度－滿意度比較（樣本數：480 人） 
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(三)、 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，為探究不同業別機師的滿意度，

故本報告將收集到的樣本分成二類（民用航空業及普通航空業）進行獨立樣本 t 檢定，

由下表可知在 95%顯著水準下，不同業別的機師在「飛航管制」、「飛航情報」、「航空通

信」與「航空氣象」類別上滿意度有顯著的不同，而「助導航設備」滿意度則沒有顯著

差異。（圖 39） 

整體來說，普通航空業機師滿意度整體上均較民用航空業高。個別來看可以發現民

用航空業與普通航空業的機師在「航空通信」這部分均給予較高之滿意度，民用航空業

「飛航管制」之滿意度則較低（3.69 分），普通航空業在「助導航設備」這部分滿意度

相對較低（4.00 分）。 

 

圖40. 不同業別機師之滿意度比較長條圖（樣本數：388 人） 

表41.  不同業別機師之滿意度比較 

 

民用航空業 普通航空業 顯著性 

平均數 標準差 平均數 標準差 

飛航管制 3.69 0.81 4.19 0.63 **0.00 

飛航情報 3.81 0.67 4.19 0.63 *0.01 

航空通信 3.86 0.63 4.38 0.49 **0.00 

航空氣象 3.82 0.66 4.19 0.63 *0.01 

助導航設備 3.86 0.65 4.00 0.66 0.31 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001
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(四)、 航線別比較分析 

機師航線別比較部分，在 95%顯著水準下，國際航線與國內航線機師在全部五個類

別中滿意度都有顯著的差異。其中國際航線機師在「航空氣象」這向度的滿意度最高

（4.19 分），在「飛航管制」這向度上的滿意度最低（3.72 分）。而國內航線機師則在「航

空通信」這向度滿意度最高（4.19 分），「飛航情報」則相對較低（3.77 分）。（圖 40） 

 

 

圖41. 國際航線與國內航線機師滿意度比較長條圖（樣本數：315 人） 

 

圖42. 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 顯著性 

平均數 標準差 平均數 標準差 

飛航管制 3.72 0.75 3.98 0.73 *0.02 

飛航情報 3.98 0.73 3.77 0.66 *0.02 

航空通信 3.77 0.66 4.19 0.71 **0.00 

航空氣象 4.19 0.71 3.91 0.57 **0.00 

助導航設備 3.91 0.57 4.14 0.70 *0.02 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001
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(五)、 國籍別比較分析 

機師國籍別比較部分，在 95%顯著水準下，本籍機師與外籍機師在「飛航情報」這

個向度上之滿意度有顯著差異。其中本籍機師在「航空通信」這向度的滿意度最高（3.92

分），在「飛航管制」這向度上的滿意度最低（3.73 分）。而外籍機師則在「航空通信」

這向度滿意度最高（3.97 分），「飛航情報」則相對較低（3.63 分）。（圖 41） 

 

 

圖43. 本籍機師與外籍機師滿意度比較長條圖（樣本數：388 人） 

圖44. 本籍機師與外籍機師滿意度比較分析 

 

本籍機師 外籍機師 顯著性 

平均數 標準差 平均數 標準差 

飛航管制 3.73 0.81 3.72 0.80 0.99 

飛航情報 3.87 0.67 3.63 0.70 *0.04 

航空通信 3.92 0.62 3.97 0.63 0.71 

航空氣象 3.87 0.66 3.67 0.68 0.07 

助導航設備 3.89 0.64 3.76 0.74 0.27 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<.0.001
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二、 結論 

經調查及訪談結果，受訪者對於飛航服務總臺近年的服務皆抱持肯定的態度，且從

訪談的過程中得到許多受訪者寶貴的建議，期許未來飛航之服務能更臻完善，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）滿意度部分，簽派員整體的滿意度普遍高於機師。機師

以對「航空通信」的滿意度相對較高，「飛航管制」相對較低。簽派員以「飛航情報」

的相對滿意度最高，「航空通信」的滿意度最低。而在 95%顯著水準下，機師與簽派員

對於「飛航情報」、「航空通信」及「航空氣象」之滿意度有顯著的差異。 

「飛航管制」落在機師的優先改善區，為目前最需要改善之類別。「航空氣象」在

機師之主要優勢區，簽派員之優先改善區，滿意度有明顯之差異，此項目須多加關注及

了解。「航空通信」與「飛航情報」機師與簽派員之重要度及滿意度的差異，則可能與

職業工作內容有關。 

民用航空業與普通航空業的機師在「飛航管制」、「飛航情報」、「航空通信」與「航

空氣象」類別上滿意度有顯著的不同，而「助導航設備」滿意度則沒有顯著差異。民用

航空業與普通航空業的機師在「航空通信」這部分均給予較高之滿意度，民用航空業「飛

航管制」之滿意度則相對較低，普通航空業在「助導航設備」的滿意度最低。 

在 95%顯著水準下，國際航線與國內航線機師在全部五個類別中滿意度都有顯著的

差異。其中國際航線機師在「航空氣象」的滿意度最高，在「飛航管制」的滿意度最低。

而國內航線機師則在「航空通信」的滿意度最高，「飛航情報」則相對較低。 

機師國籍別比較部分，在 95%顯著水準下，本籍機師與外籍機師在「飛航情報」這

類別之滿意度有顯著差異。本籍機師在「航空通信」的滿意度最高，在「飛航管制」這

的滿意度最低。而外籍機師則在「航空通信」的滿意度最高，「飛航情報」則相對較低。 

迴歸分析部分，無論是機師或是簽派員，「整體服務的改善」與「服務態度之積極

性與主動性」的標準化係數最為顯著，顯示出服務的改善與服務品質是影響整體滿意度

最重要的因素。
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下表（表 42、表 43）整理機師與簽派員重要度－滿意度模型分析中，落在優先改

善區與次優先改善區之項目，供委託單位參考： 

表42.  機師－飛航服務中須加強改善之項目 

題組 題目 
優先 

改善區 

次優先 

改善區 

飛航管制 

A2.你對本區於桃園國際機場實施之「到場持續下降操

作(CDO)作業」服務 
 ＊ 

A4.你對本區近場管制所提供之整體服務 ＊  

A5.你對本區塔臺管制所提供之整體服務 ＊  

飛航情報 

B2.您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)

查詢操作之便利性 
＊  

B1.您對航空情報服務網站（AES）提供航行警示圖(軍

事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 
 ＊ 

航空通信 

C4.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、TAF 等)能力及效率 
＊  

C1.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 

 ＊ 

C2.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 
 ＊ 

航空氣象 

D3.您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報

資料之即時性及準確性 
＊  

D5.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 
 ＊ 

助導航設備 
E2(1).您在夜間起飛/落地階段對於本總臺提供之助航

燈光品質 
＊  
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表43.  簽派員－飛航服務中須加強改善之項目 

題組 題目 
優先改

善區 

次優先

改善區 

飛航情報 

B4.您對飛航諮詢臺提供飛航前簡報資料(PIB：NOTAM 

Briefing)之完整性 
＊  

B1.您對航空情報服務網站（AES）提供航行警示圖(軍

事演訓及火砲射擊影響之空域)之便利性 
 ＊ 

B2.您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)

查詢操作之便利性 
 ＊ 

航空通信 

C4.您對飛航服務總臺飛航訊息處理系統用戶端設備

(UA)的連線穩定度 
＊  

C1.您對於新增申請使用飛航訊息處理系統(ATS 

Messages Handling System，AMHS) 用戶端設備(UA)手續

的便利性 

 ＊ 

C3.您對飛航訊息處理系統用戶端設備(UA)的使用及操

作之便利性 
 ＊ 

航空氣象 

D1.您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預、測報資

料之即時性及準確性 
＊  

D4.您對於「航空氣象服務網」（AMSP）系統操作便利

性 
 ＊ 

D5.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 
 ＊ 
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除了本年度應加強改進之項目外，本次調查亦整理 100 年度重要度－滿意度模型與

本年度比較，並透過年度比較選出較須注意及追蹤之項目。（表 44、表 45） 

機師的部分，「航空情報服務網站飛航公告查詢操作之便利性」與「臺北航空氣象

中心各氣象臺提供之機場警報資料之即時性及準確性」依然落在優先改善區。「機場天

氣播報 (METAR、TAF 等)能力及效率」則從主要優勢區變為優先改善區，須多加關注

及了解。（表 44） 

 

表44.  機師－應追蹤項目 

題

號  
題目  100 年度 103 年度 說明 

B2  

航空情報服務網站（AES）飛航

公告(NOTAM)查詢操作之便利

性  

優先改善區 優先改善區 須積極改善 

C1  
臺北電臺提供之陸空通訊高頻

及特高頻服務  
次優先改善區 次優先改善區 應多加關注 

C4  

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、TAF 等)能力及效率 

主要優勢區 優先改善區 滿意度退步 

C5  
總臺臺北電臺報務員的無線電

溝通英語專業能力  
優先改善區 主要優勢區 服務滿意度進步

D1  

對臺北航空氣象中心提供的機

場天氣預、測報資料之即時性及

準確性  

主要優勢區 主要優勢區 
應繼續保持其優

勢 

D2  

對臺北航空氣象中心提供之顯

著危害天氣資料之即時性及準

確性  

主要優勢區 主要優勢區 
應繼續保持其優

勢 

D3  

對臺北航空氣象中心各氣象臺

提供之機場警報資料之即時性

及準確性  

優先改善區 優先改善區 須積極改善 

D5  
對臺北航空氣象中心所提供之

氣象資料取得管道足夠性  
次優先改善區 次優先改善區 應多加關注 
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  簽派員方面，「飛航諮詢臺提供飛航前簡報資料完整性」重要度提升且滿意度下降，

落在應優先改善區。「機場天氣預、測報資料之即時性及準確性」則是因滿意度下降，

從主要優勢區變為優先改善區。（表 45） 

 

表45.  簽派員－應追蹤事項 

題

號  
題目  100 年度 103 年度 說明 

B2  
航空情報服務網站飛航公告

(NOTAM)查詢操作之便利性  
主要優勢區 次優先改善區 

重要度及滿意

度均下降 

B3  
飛航諮詢臺處理飛航計畫之效

率  
優先改善區 主要優勢區 

服務滿意度進

步 

B4  
飛航諮詢臺提供飛航前簡報資

料完整性  
可能過度重視區 優先改善區 

重要度提升，滿

意度下降 

C1  

新增申請使用飛航訊息處理系

統(AMHS) 用戶端設備(UA)手

續的便利性  

主要優勢區 次優先改善區 重要度下降 

C2  

總臺值班人員對於回答用戶端

設備(UA)使用或操作上問題的

專業能力  

主要優勢區 主要優勢區 
應繼續保持其

優勢 

C3  
飛航訊息處理系統用戶端設備

(UA)的使用及操作之便利性  
次優先改善區 次優先改善區 應多加關注 

C4  

飛航服務總臺飛航訊息處理系

統用戶端設備(UA)的連線穩定

度  

次優先改善區 優先改善區 重要度提升 

D1  

臺北航空氣象中心提供的機場

天氣預、測報資料之即時性及準

確性  

主要優勢區 優先改善區 滿意度下降 

D2  

臺北航空氣象中心提供之顯著

危害天氣資料之即時性及準確

性  

主要優勢區 主要優勢區 
應繼續保持其

優勢 

D3  

臺北航空氣象中心各氣象臺提

供之機場警報資料之即時性及

準確性  

優先改善區 主要優勢區 
服務滿意度進

步 

D4  
「航空氣象服務網」系統操作便

利性  
次優先改善區 次優先改善區 應多加關注 

D5  
臺北航空氣象中心所提供之氣

象資料取得管道足夠性  
次優先改善區 次優先改善區 應多加關注 
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三、 建議 

透過問卷調查、深度訪談與年度比較，反映出機師及簽派員對於飛航服務總臺之服

務均有較高之滿意度，機師及簽派員也提出相關意見及建議期許未來服務能更精益求精，

以下由本單位結合問卷調查、深度訪談和年度比較提出相關建議，供飛航服務總臺做為

之後服務之參考。 

(一)、 機師部分 

1. 飛航管制： 

(1) 高度安排： 

機師反應意見分歧，多位機師建議可多方參照其他國際機場之高度安排。 

(2) CDO 作業： 

桃園機場實施單跑道之後，機師反應 CDO 鮮少成功，且桃園機場實施單一跑

道應要解決跑道使用效率過低及飛機隔離間距太大等問題。 

(3) 航路管制： 

建議各項資訊能主動提供，或提前告知以利機組人員安排，如：主動告知

descend。 

(4) 近場管制： 

 近場臺與塔臺間應加強溝通。若近場臺一直引導飛機進場，以致塔臺無法

穿插飛機起飛時，建議近場臺應調整到場航機之隔離，適時讓離場航機穿

插起飛。 

 若天氣是 no significant change，建議就不要用 broadcasting 的方式，減輕

機師飛行之負擔。 

 建議管制員考量班機特性做適當之安排，如：考量歐美長途班機之油量及

駕駛員疲倦度作彈性之安排。 

(5) 塔臺管制： 

建議將 ATIS 播報內容縮短，NOTAM 已包含之例行性資訊省略，著重在重點

氣象部份。 
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2. 飛航情報 

飛航公告(NOTAM)所使用之資訊多為簽派員提供，資訊提供方面應加強與簽

派員溝通，讓雙方都能有最好之品質及效率。 

3. 航空通信 

建議多加訓練人員之專業能力使溝通上之阻礙降至最低。 

4. 航空氣象 

建議機場風切報告可再更精準，讓機師及機組人員能更有效率安排飛航作

業。 

5. 助導航設備 

助導航燈光部份，建議加裝跑道出口指示燈（桃園）、跑道中心線燈（松山、

桃園、小港）、滑行道引導燈（桃園），且須加強軍用離島機場之燈光品質。 

 

另外值得注意的是機師塔臺管制項目中的 ATIS 常被誤認為是航空氣象管理之範疇，

顯示機師對於 ATIS 服務提供者之認知較為模糊，飛航服務提供者與使用者需加強服務

之溝通與協調。 

 

(二)、 簽派員部分 

1. 飛航情報 

建議 NOTAM 系統可以讓簽派員更有效率篩選會影響航行的火砲射擊公告。 

2. 航空通信 

AMHS 應與時俱進改使用網路版，且建議設計系統整合各種資訊，讓簽派員

能更有效率地提供資訊給機組人員。 

3. 航空氣象 

建議將 SIGMET 發布之範圍更精準，幫助簽派員及機組人員規劃航路。 
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伍、 附錄 

一、 問卷 
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二、 深度訪談問項 

機師訪談問項 

 

【基本問項】 

S1.請問您飛行年資?目前所負責的航線? 

S2.請問您目前的職務為何?請簡述目前職務的內容? 

★請以最近一次的飛航經驗或以最有印象的飛航經驗進行作答 

 

【飛航管制】 

A1 請問您對本區管制員所提供之高度安排時的看法，請您提出未來在高度安排上能更

符合機師需求的相關建議。 

A2 請問您是否曾於本區實施「到場持續下降操作(Continuous Descent Operation, CDO)

作業」?請問您對於此項服務有什麼看法及建議? 

A3 請問您對本區航路管制所提供之服務有什麼看法?請您提出未來在航路管制上能更

符合機師需求的相關建議。 

A4 請問您對本區近場管制(approach control)提供的管制服務有什麼看法?對於臺北及高

雄兩個近場單位的航管作業，您認為有哪些是需要改進的地方？可否請您提供在近

場管制上能更符合機師需求的相關建議供我們改進參考？ 

A5 請問您對本區塔臺管制所提供之服務有什麼看法? 請提出未來在塔臺管制上能更符

合機師需求的相關建議。 

A9 請問您對本區管制員服務態度有什麼看法?是否夠積極、主動?請您提出未來本區管

制員可以改進的相關建議。  

 

【飛航情報】 

B1 您對航空情報服務網站（AES, https://aiss.anws.gov.tw）提供航行警示圖(軍事演訓及

火砲射擊影響之空域)之便利性。 

B2 您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作之便利性。 

B3 您對飛航諮詢臺處理飛航計畫(flight plan)之效率 
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B4 您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性 

B5 您對總臺在「航空情報服務網站（AES）依飛航計畫(flight plan)提供整合飛航公告

及航空氣象資料簡報功能」之改善 

 

【航空通信】 

C4 請問您對於臺北電臺(Taipei Radio)於高頻(HF)提供航機請求之機場天氣(METAR, 

TAF)播報有什麼看法?請提出未來在天氣資料提供上更能符合機師需求的相關建

議。 

C5 請問您對總臺臺北電臺航空通信人員的無線電溝通英語專業能力有什麼看法?請提

出您認為未來可以加強以符合機師需求的相關建議。 

C6 請問您對航空通信人員整體服務態度有什麼看法?是否夠積極、主動?請提出未來航

空通信人員在服務上更能符合機師需求的相關建議。 

 

【航空氣象】 

D1 請問您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預報(TAFOR)、測報(METAR)資料有什

麼看法?請提出未來在天氣預報、測報上更符合機師需求的相關建議。 

D3 請問您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料有什麼看法?請提出未來

在機場警報資料上更符合機師需求的相關建議。 

D4 請問您是否有使用過航空氣象服務網?航空氣象服務網提供之氣象資訊是否滿足使

用上之需求? 

D5 請問您於飛行前之飛行天氣資訊取得是否便利? 有無相關改善建議? 

D7 請問您是否使用過「航空氣象資訊」APP?對於「航空氣象資訊」APP 上之內容及介

面操作是否符合使用需求?有無相關改善建議? 

 

【助導航設備】 

E1 請問您對臺北飛航情報區內所提供之導航訊號(例如儀降系統、多向導航臺/測距儀 

(VOR/DME)及歸航臺(NDB)上有什麼看法？若您覺得導航訊號擺動過大，請問是哪

一種設備種類?(ILS、VOR、DME 或 NDB)，發生的區間是在何處?(請描述位置例如

經緯度或鞍部以東 40 浬等)，請提出未來在導航訊號上的相關改善建議。 

E2 請問您在夜間起飛/落地階段，對於總臺提供之助航燈光品質上有什麼看法?是否感
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到太亮或太暗?您認為哪一處機場的助航燈光須改善(松山、桃園、高雄或其他機場)，

您認為哪一部份的燈光品質是可以加強改善的?(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)。 

E3 請問您對飛行員與管制員間之無線電通訊品質上有什麼看法?請說明通訊品質較差

的地點、塔臺、波道、時間點；請提出未來在無線電通訊品質上更能符合機師需求

的相關改善建議。普通航空業機師請問目視走廊上的無線電通訊狀況，請說明通訊

狀況較差的部份。 

E4 請問您對於機場所提供的航空氣象設備有什麼看法?是否有不滿意的設施?請說明

機場位置以及設施的問題為何。 
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簽派員訪談問項 

【基本問項】 

S1.請問您年資? 

S2.請問您目前的職務為何?請簡述目前職務的內容? 

★請依照最近一次做飛航簽派作業的經驗進行作答。 

 

【飛航情報】 

B1 您對航空情報服務網站（ AES, https://aiss.anws.gov.tw）提供航行警示圖(軍事演訓

及火砲射擊影響之空域)之便利性。 

B2 您對航空情報服務網站（AES）飛航公告(NOTAM)查詢操作之便利性。 

B3 您對飛航諮詢臺處理飛航計畫(flight plan)之效率 

B4 您對飛航諮詢臺提供飛航前簡報資料(PIB：NOTAM Briefing)之完整性 

B5 您對飛航諮詢臺提供起飛前飛航文件(氣象圖資)之完整性 

B6 您對飛航諮詢臺航詢員整體服務態度之積極性及主動性 

B7 您對總臺在「航空情報服務網站（AES）依飛航計畫(flight plan)提供整合飛航公告

及航空氣象資料簡報功能」之改善 

 

【航空通信】 

C1 請問您對總臺臺北航空通信中心「飛航訊息處理系統」(AMHS)「用戶端設備(UA)」

申辦手續便利性是否滿意？申辦手續上仍可以改善的相關建議。 

C2 請問您對於航空通信人員回答「飛航訊息處理系統」(AMHS)用戶端設備(UA)」使

用或操作問題的專業能力上有什麼看法?請提出航空通信人員回答「用戶端設備

(UA)」相關問題時應該加強的部份。 

C3 請問您對「飛航訊息處理系統」(AMHS)「用戶端設備(UA)」的使用及操作功能有

什麼樣的看法?是否能符合您的需求?請提出未來「用戶端設備(UA)」使用上應該仍

可加強的相關建議。 

C4 請問您對飛航服務總臺「飛航訊息處理系統」(AMHS)「用戶端設備(UA)」的連線

穩定度是否感到滿意?請提出「用戶端設備(UA)」連線穩定度上應加強或改善的相
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關建議。 

C5 請問您對航空通信人員服務態度有什麼看法?是否夠積極、主動?請提出未來航空通

信人員在服務態度上可以加強的相關建議。 

 

【航空氣象】 

D1 請問您對臺北航空氣象中心提供的機場天氣預報(TAFOR)、測報(METAR)資料有什

麼看法?請提出未來在天氣預報、測報上更符合簽派員需求的相關建議。 

D3 請問您對臺北航空氣象中心各氣象臺提供之機場警報資料上是否感到滿意?請提出

機場警報資料上能更符合簽派工作需求的相關建議。 

D4 請問您是否有使用過航空氣象服務網?對於航空氣象服務網提供之氣象資料有什麼

看法?資訊是否夠豐富?操作是否便利?請提出未來航空氣象服務網可以改善以符合

簽派員需求的相關改善建議。 

D6 請問您對於氣象服務人員態度上有什麼看法?是否夠積極、主動?請提出氣象服務人

員在態度上可以加強的相關建議。 

 


