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摘 要 

過去文獻指出前艙飛行組員對於飛航安全有重要的影響，但僅少數的

文獻提到客艙組員對於飛航安全的重要性。因此本研究運用方法目的鏈模

式來探討客艙組員面對客艙安全事件的處理經驗與獲得個人價值感受，藉

以瞭解客艙組員對於客艙安全的內在態度與價值體系。透過階梯式訪談客

艙組員獲得資料，再經由內容分析產生涵意矩陣表及價值階層圖。分析結

果發現客艙組員面對客艙安全事件可以歸類出 4 項助益性價值：經驗累積、

提升敏銳度、情緒調節、堅定立場；3 項最終價值：飛安重要性、溝通重要
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性、及成就感。另外，客艙組員的心身狀態與經驗累積，和乘客的安全意

識也是維護客艙安全重要的因素，最後依研究結果提出提升客艙安全的建

議。 
 
關鍵詞： 飛航安全、客艙空服員、階梯式訪談、涵意矩陣、決策行為  

ABSTRACT 

The existing literature has indicated the significant impact of cockpit crew 
on flight safety, but only a few studies mention the importance of cabin crew in 
cabin safety. Therefore, this study employs means-end chain model to explore 
the handling experiences and personal value perceptions of cabin crew facing 
cabin safety incidents, in order to understand the inherent attitudes and value 
systems of cabin crew towards cabin safety. Data was obtained through 
structured interviews with cabin crew, and content analysis was performed to 
generate a matrix of meanings and a hierarchy of values. The analysis results 
revealed that cabin crew facing cabin safety incidents can be classified into four 
beneficial values: accumulated experience, enhanced alertness, emotional 
regulation, and steadfastness. Three ultimate values were also identified: the 
importance of flight safety, the importance of communication, and a sense of 
achievement. Additionally, the mental and physical states of cabin crew, along 
with their accumulated experiences, and passengers' safety awareness, were 
identified as important factors in maintaining cabin safety. Finally, based on the 
research findings, recommendations for enhancing cabin safety are proposed. 

Key Words: Aviation Safety； Flight Attendants； Laddering Interviews；
Implications Matrix；Decision-Making 

一、前 言 

航空業是世界重要的運輸業之一，許多行業也與航空業息息相關。在旅遊業當中，航

空業可說是最重要的交通方式，一年之中需要搭乘飛機作為交通工具的人數多不勝數，而

每當有飛安事故發生時，則容易造成人心惶惶，雖然飛機失事率比一般交通工具低得多，

但不可否認的是，飛安的確是必須要嚴謹看待的問題。國際民航組織 (International Civil 

Aviation Organization，以下簡稱 ICAO) 在 1945 年成立，其目的是為發展國際航空運輸產

業以及促進國際重視飛航安全，並制定全球航空安全計畫 (Global Aviation Security Plan，

以下簡稱 GASeP)，旨在加強全球航空安全之有效性，並實現以下 5 項成果目標：增強風

險意識和應對能力、發展安全文化和人員能力、提高技術資源和創新能力、改善監督和質

量保證及增加合作與支持 (ICAO[1])。對於飛航安全，美國的聯邦航空總署 (Federal 

Aviation Administration，以下簡稱 FAA) 是採用國際航空安全評鑑 (International Aviation 

Safety Assessment，以下簡稱 IASA) 計畫來定期評定其他國家航空的主管機關，並用以觀
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察與判斷是否開拓新航線，對航空公司及旅客權益影響甚大 (FAA)。臺灣則有交通部民

用航空局 (以下簡稱民航局) 與國家運輸安全調查委員會 (以下簡稱運安會)，制訂國家民

用航空計畫及規劃管理飛航安全，並確保飛航安全之有效性並與 ICAO 標準一致 (民航局
)，此外，積極推動自願報告安全系統，鼓勵航空從業人員主動分享工作過程中各種可

能會危害飛航安全之疏失經驗等資料，再經由調查與分析，進而採取措施 (運安會)。 

飛航安全對於航空業極為重要，而影響飛行安全的因素眾多，其中客艙安全被認為是

飛行事故中關鍵的生存因素之一，也是全球航空公司致力於減少發生事故的重點範疇，

ICAO 在安全管理手冊 (safety management manual) 強調客艙安全計劃  (cabin safety 

program) 的重要性，需要積極的管理方式，顯見客艙安全議題與影響備受重視 (李家蓁 
)。因此，客艙安全成為近年來航空產業一項非常重要的議題。以臺灣為例，近 10 年來，

臺灣民用航空運輸業重大飛航事故統計結果顯示，共發生 56 件重大飛航事故，其中有關

客艙安全就有 10 件，分別為遭遇亂流 (TURB) 2 件、起火煙 (非撞擊造成) (F-NI) 7 件和客

艙短暫失壓 (SCF-NP) 1 件(運安會)；事故中的起火則多為乘客手機、廚房、客艙設備等

原因所造成。至於有關客艙組員與飛航安全之關係，雖然有不少文獻指出前艙飛行組員對

於飛航安全有著重要的影響性，但僅有少數文獻討論到客艙組員在兼顧維護客艙安全與顧

客滿意度的任務中，對於飛航安全也佔有一定的重要性 (Yelgin and Ergün)。客艙組員

對於飛航過程中的安全與服務扮演重要的角色，他們對航空業的整體安全至關重要，不僅

能夠維護運輸的安全，並且能有效減少乘客對於搭機的擔憂 (Spiess and Waring; Ji et al. 
; Tsaur et al.)。不過大多數搭機的乘客對客艙組員在執行飛行任務時，多數著眼在其

於客艙服務的作業上，常常會忘記客艙組員真正的首要職責是維護客艙安全(張有恆與曾

于娟)。2001 年 9 月 11 日美國發生恐怖攻擊事件後，客艙安全成為全球航空界重視的

課題 (譚淑鈞)。而 2024 年 01 月 02 日東京羽田機場發生日本航空 JAL651 號班機落地

時與其他航機相撞事件，在事發開始後的 18 分鐘內 367 名乘客與 12 名機組人員安全撤離，

被許多專家、航空業界士人與媒體譽為教科書式的疏散7，這次事件更凸顯了客艙組員肩負

客艙安全維護第一線重要的角色，一旦有發生意外事故可能會造成嚴重的後果，進而影響

到機上人員的生命安全與航空公司的營運管理。客艙安全被從多元的面向討論，例如某些

研究從客艙組員的個性來分析安全行為，或是從社會感知的角度去討論態度、風險、社會

規範與知覺行為控制等探討安全行為，這些研究提供了更多瞭解飛航安全的實證資料。

Ford et al.指出安全態度訓練是空服員提升團隊合作的最佳工具，有助於各客艙組員

間、與飛行組員間的合作。但是，近年來部份研究 (Ji et al.; Clark; Rosenkrans) 也

指出個性與社會感知來預測客艙組員的安全行為或安全績效表現是不足夠的，需要有其他

的分析角度與檢視的方法。ICAO指出客艙安全會因為受到飛航中可能遭遇之環境因

素、安全管理或是各種人為因素所影響。而客艙組員過去的研究著墨在工作壓力、倦怠、

 
7. 江國田 (2024 年 1 月 3 日)。著地到全疏散僅 18 分鐘 外媒讚「教科書級完美疏散」。TVBS 新

聞網。2024 年 1 月 23 日取自於：https://news.tvbs.com.tw/amp/world/2356044。 
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情緒勞務、工作滿意度、工作滿意、組織承諾、工作投入等等的議題，顯少關注在於本職

工作內容的討論 (Tsaur et al.)。  

Gutman提出方法目的鏈理論 (Means-End Chain，以下簡稱 MEC)，該理論主張消

費者在其心中對於商品或服務會賦予意義，這些意義與個體本身的內心價值體系有關聯。

MEC 理論主要由屬性(attribute, A)、結果 (consequence, C) 與價值(value, V) 三層級所組

成。產品或服務代表所具備的屬性即為方法(means)，而結果與價值則代表目的(end)，此目

的可能是具體的結果產生(或是抽象的價值形塑) (嚴秀茹等人)。消費者要先對屬性產生

足夠的認知，才能進一步產生消費結果。該理論的分析方式是建立顧客價值需求屬性的層

級架構，有效掌握顧客對於價值的反應 (戴有德等人)。因此，MEC 理論也被視為是從

行為結果去回溯出其背後價值體系如何被形塑的分析方法，彭西鄉等人指出部份研究

者 (例如：Mort & Rose; Sorenson & Henchion) 運用 MEC 理論在不同的領域做為解

釋某項特定行為背後的個人化意義與價值。換個角度來說，個體內在的態度會對於從事某

項行為或產生某個決策時，都連接著價值觀的影響(戴有德等人)，因此本研究運用方法

目的鏈模式來探討客艙組員面對客艙安全事件的過往處理經驗與處理後所獲得個人價值

感受，藉以瞭解客艙組員對於客艙安全的內在態度與價值體系。 

二、文獻回顧 

2.1 客艙安全(cabin safety) 

飛行安全是航空公司首重的議題，它是需要透過全體成員共同努力維護。Chen指

出航空公司飛行安全的品質好壞大致分為三個面向來評估：飛安事故率的控制、飛行組員

的訓練監督與空勤人員的適任考核。其他文獻 (例如：Yelgin & Ergün; Ji et al.) 指出

飛行安全的行為可以被分為二個部份：第一個是安全規範 (safety compliance)，包含了員

工確保安全所需要的基本活動與流程(基礎安全行為)；另外一個則是安全參與(safety 

participation)，包括能夠提升工作安全環境的宣傳行為。而這二個部份的成功得仰賴員工

的知識、技能與行動來維持。對於客艙組員來說，遵守民航局與所屬航空公司的規定是屬

於安全規範的一環 (屬於份內的工作)。例如：客艙組員必需要面對難以預測的飛航意外風

險、在亂流中進行安全檢查 (確實繫好安全帶或是放置好行李)、處理客艙內發生的緊急情

況 (Tsaur et al.)。而在組員執勤之外的時間自願從事與飛航安全有關的活動都是屬於安

全參與的範疇。 

ICAO認為客艙安全所追求的主要目的是盡可能地降低或避免客艙人員在飛航過

程中，面臨到危險或意外因子而產生損害，確保客艙人員擁有安全的飛航環境。本研究將

客艙安全範圍定義為在飛航過程中針對客艙安全的維護 (即主要著重的內容為安全規

範)，客艙安全主要是乘客、客艙組員以及機械等發生有關設備安全、人為事故、特殊行李、

緊急意外之相關對應措施的討論。一般來說，航空公司對客艙安全作業的相關教育訓練，
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重點主要包括四大類別 (王穎駿)： 

1. 緊急逃生訓練：陸上(或水上)迫降與疏散作業 

2. 飛航中異常事件排除訓練：客艙失壓、亂流、保安事件等應對作業 

3. 保安事件反應訓練：劫機、爆裂處理作業 

4. 異常旅客處理訓練：如滋擾、酗酒旅客、急救及電子用品 

Yelgin 與 Ergün指出客艙安全可以從角色的面向來討論，例如最主要的角色有三

個：首先是維護客艙安全的全體客艙組員 (也就是一般熟知的空服人員)，其次是帶領客艙

組員執行安全與服務工作的領導者 (即座艙長，或有航空公司稱為事務長或是客艙經理)，

最後，乘客也是維護客艙安全的重要角色，各角色需要著墨的重點詳述如下： 

(一) 與後艙組員相關的客艙安全有： 

1. 團隊合作將是面對各種可能影響飛安挑戰的最佳應對方式。 

2. 執勤時的緊湊工作導致後艙組員容易進入疲勞狀態，透過管理機制 (例如：帶薪休假、

平衡的工作與生活型態等) 讓組員有適度的休息調解工作壓力，對於專注度、安全意識

與安全行為有明顯的幫助。 

3. 航空公司對於客艙的設計與適配性也會與客艙安全有直接相關。 

4. 客艙組員的個人能力也攸關到客艙安全。例如：個性是否適合職業屬性、客艙組員的情

緒管理與溝通應變能力是否適當等，會對於飛航安全有一定程度的影響。 

5. 客艙組員本身的安全意識是維持客艙安全根本的核心，因此完整的訓練與經驗的成長是

二個重要的基石。 

(二) 與座艙長相關的客艙安全有： 

1. 座艙長對於各項 S.O.P. (standard operation procedure) 的執行力，與突發事件問題解決的

能力。 

2. 座艙長的領導統御能力與接受其他客艙組員創新與變通的容忍度。 

3. 座艙長對於各項作業(例如安全維護與機上服務) 的管理效益與時間效率掌握。 

4. 座艙長與乘客溝通協調的能力。 

(三) 與乘客相關的客艙安全有： 

1. 搭乘航空運輸載具會涉及心理壓力和其他因素，這會提升乘客對各項事物的敏感，甚至

對於事情有反應過度的現象。 

2. 乘客可能因為對於安全規定的認識不足、對於組員的職業偏見或誤解、飲酒過量等都會

對於維持客艙安全有影響。 

3. 來自世界各地不同乘客的文化與背景差異，或是旅行過程中的不順利，也都有可能會影

響到客艙安全。 

4. 乘客的安全意識相當重要，對於客艙安全規定敏感度較低的乘客，容易出現影響飛航安

全的行為。即便面對客艙組員的提醒、勸說或是警告，仍有可能選擇按自己的想法行動，
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而影響到飛航安全 (例如在廁所抽煙、未隨時繫緊安全帶)。 

影響客艙安全的關鍵因素主要在於客艙組員基於安全規則需要花費心力與乘客溝

通，且過程中要確保乘客滿意，但乘客難免因上述因素產生緊張或感受到壓力，進而出現

負面的反應和行為。這些情況增加了客艙組員的工作難度與工作效率的降低，對整體的客

艙安全產生影響。 

2.2 方法目的鏈(means-end chain model) 

Gutman認為消費者從事消費行為時，會以選擇購買商品或服務時的屬性作為消費

的目標，並透過屬性來獲取結果及最終價值。換句話說，價值的呈現在消費行為中有其重

要性存在，消費者會依個人的價值感知將產品分類，進而簡化其在消費時選擇產品的決策

過程。因此 Gutman提出以方法目的鏈理論 (Means-End Chain, MEC 理論) 之「屬性－

結果－價值」連結層級(簡稱 A-C-V)，該理論主張消費者在其心中對於商品或服務會賦予

意義，這些意義與個體本身的內心價值體系有關聯 (陳宜棻等人；彭西鄉等人)。綜

合上述，MEC 理論是從行為導引出價值的一種方法，該理論常被用來瞭解行為決策的產

生是被什麼樣的價值體系在影響。MEC 理論主要由屬性 (attribute, A)、結果 (consequence, 

C) 與價值 (value, V) 三層級所組成。產品或服務代表所具備的屬性即為方法 (means)，而

結果與價值則代表目的 (end)，此目的可能是具體的結果產生 (或是抽象的價值形塑)，同

時也是反應了個體生理和心理層面的回饋 (嚴秀茹等人)。消費者要先對屬性產生足夠

的認知，才能進一步產生消費結果。經過多年的發展，MEC 從原本被使用於行銷領域，

做為瞭解消費者的購買行為結果，並且發覺其最終的消費價值體系。該方法逐漸被應用於

不同領域的行為決策或價值體系的探討 (Kupilas, et al.)。 

階梯法(laddering)依循 MEC 理論，以訪談方式透過循序漸進的層級步驟，瞭解消費

者如何將產品屬性轉化為有自我意義的價值連結(Gutman)。換言之，階梯法是探索價

值的方法；透過目的(end)去推演出多重屬性(means)，進而發現個體對某項事物的價值，

並且匯集不同個體間的回饋整理出共同價值體系 (Kilwinger and van Dam)。階梯法是

Reynolds 與 Gutman所提出，被多位研究者 (例如：Nunkoo & Ramkissoon；Barrena & 

Sánchez；詹定宇、彭西鄉)採納用來落實 MEC 理論。階梯法認為消費者對於產品

屬性、使用結果及價值，並不會有單一的方法與目的。因此，階梯法的目的在價值的研究，

引導個體將心中所重視的事務屬性、體驗結果及內在價值，轉化為與自我有意義的價值連

結，進而完成方法目的鏈的結構，瞭解個體內心的最終價值。Kaciak et al.認為階梯法

有軟式訪談與硬式訪談兩種訪談方式，在一對一、小樣本及自由交談時採用軟式訪談；在

大樣本且受訪者預先確定訪談題項順序時適用硬式訪談。本研究採用軟試階梯訪談法進行

方法目的鏈的應用，藉以瞭解客艙組員對於客艙安全的內在態度與價值體系。 
  



以方法目的鏈探討客艙安全價值認知之研究 

－249－ 

三、研究方法 

回顧過去未有文獻應用相同的研究方法探討客艙組員對於客艙安全價值體系的看

法，但許尚華等人在關於客艙組員作業安全稽查表的研究中，曾試著發掘客艙組員作

業過程中的潛在危機因子，再將各個因子予以評估客艙組員的作業安全問題及面對問題時

的解決能力，進一步討論客艙組員的安全意識。Kupilas, et al.將 MEC 理論導入研究設

計分為二個階段：首先，透過文獻探討的方式建構研究主題的基礎概念。其次，再透過階

梯訪談完成 MEC 理論應用。本研究使用相同的二階段設計概念，第一階段初始研究議題

建構(屬性內涵的形成)，是透過客觀資料歸納在客艙中常見(或可能遇到)的客艙安全事

件。第二階段再以軟式階梯訪談強化內容(完成屬性的建構)，同時導引出 MEC 的第二與

第三階層(即結果-價值的形塑)，最終獲得研究結果。因此，本研究以方法目的鏈為基礎，

並以階梯法(laddering method)作為主要蒐集資料與分析方法，探討客艙安全的屬性、客艙

組員處理之結果及所獲價值之間不同層級的連結關係。 

3.1 訪談方式—軟式階梯法 

階梯式訪談法(laddering method)是由 Reynolds 與 Gutman提出，其依循 MEC 所建

構以引導受訪者內心所重視的屬性聯結結果及價值之關係的訪談方式，是最常被用來完成

MEC 理論的方法。Veludo-de-Oliveira et al.指出，此種方法可以幫助受訪者有效地將其

所重視的產品屬性、結果及內在價值整合起來，進而建構受訪者最終的價值面貌。由於階

梯法訪談常以直接引導來進行，並以「為什麼對您而言很深刻或重要？」此疑點作為核心，

接著運用一系列相關問題反覆進行探究，最終結果為確保各層級之間的關聯性(Pezeshki et 

al.)。其中階梯(ladder)指的是引導受訪者猶如走階梯一般，透過研究者提出一系列的

問題，循序漸進地講出個人對某項議題認知下的 A-C-V 關聯性，並發掘三者間直接或間接

關係(Park et al.)。階梯訪談法可細分為硬式階梯法(hard laddering)與軟式階梯法(soft 

laddering)。其中，硬式階梯法是較偏向結構性的方式蒐集資料，多以問卷作答的手段完成，

適用於大量樣本數者。但這樣的方式易受限於 MEC 本身的 A-C-V 層級作答順序(Reynolds 

& Gutman; Gutman & Miaoulis; Botschen & Hemetsberger ; Grunert & 

Grunert)。而軟式階梯通常使用半結構化訪談技巧，以找出受訪者對於特定屬性所連結

的抽象結果與價值，進而加深對其決策過程的理解(陳宜棻等人)。研究者可以採直接詢

問受訪者的訪談方式進行，偏屬於質性的蒐集資料方式，受訪者可自由的回答，較為開放。

透過一對一的深度訪談，自由引導的方式可在受訪者訪談時即時地做深入的追問，可以藉

此獲取較多且完整的資訊，更能深入了解受訪者的最終價值(Reynolds & Gutman; 

Cheng et al.; Wang et al.)。此外客艙組員時常來往於各個航點，難以一次聚集大量的

人數接受訪談，因此問卷發放與回收的效率也可能很低。綜上，本研究採用軟式階梯法 (即

一對一的深度訪談) 做為本研究主要的蒐集資料方式。 
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3.2 訪談流程 

(一) 建構訪談大綱 

由於客艙安全相關事項涵蓋面甚廣，無法將所有範疇皆納進研究中進行訪談與深度探

討，故本研究先依循國家運輸安全調查委員會(Taiwan Transportation Safety Board, 以下簡

稱TTSB)官網中，飛安自願報告系統(TAiwan Confidential Aviation safety REporting system, 

以下簡稱TACARE)所出版的飛安自願報告專刊有關客艙安全屬性案例(從 2000年至 2022

年 8 月止，共 50 期)(運安會)進行彙整，同時參考譚淑鈞與徐端儀等人的文獻，

依航班運作時段(如起飛前、起飛時、巡航時、降落時、降落後)與發生頻率，將客艙安全

相關的項目(屬性)予以初步陳列，再由 3 位具相關實務經驗的學者專家進行檢核。3 位學

者專家資料如表 1 所示： 

表 1 協助檢核學者專家相關背景資料 

編號 1 2 3 

學歷 博士 碩士 碩士 

客艙組員經驗 

20 年，曾任國籍航空事務

長、訓練教官 

17 年，歷練 3 家國籍航

空，曾任空服員事務長、

空勤督導，空服處經理，

空服處協理 

16 年，曾任職於 3 家國籍

航空，擔任客艙事務長、

客艙安全教官 

現  職 助理教授 助理教授 
現役空服人員 

大學講師 

資料來源：本研究整理 

(二) 進行階梯訪談 

本研究於訪談前提供受訪者訪談前告知同意書，提前告知受訪者訪談內容相關資訊，

並附上本研究整理之客艙安全的類型屬性表(如表 2 所示)。在訪談的第一階段，會先記錄

受訪者相關基本資訊，例如：年資、航程經驗、曾就職之航空公司等。第二階段為導出屬

性的階段，先請受訪者協助補充是否有過去經驗中較常發生，卻未被本研究列入的客艙安

全類型屬性，請受訪者協助補充，並在受訪者分享經驗的講述過程中，運用階梯法詢問受

訪者對於所補充的客艙安全事件過程及感受。如果受訪沒有需要補充的項目，則是直接進

入訪談最後階段(即第三階段)。第三階段進行導出結果及價值，也是階梯訪談的重要核心

階段。此階段請受訪者依循本研究所整理較常發生的客艙安全類型屬性(含受訪者自我補

充的部份)，至少選擇 3 個印象深刻或是過去經驗常發生的客艙安全意外來分享過程與感

受。根據受訪者所回答的客艙安全屬性，運用階梯訪談技巧來要求受訪者儘可能表達自己

內心對於該事件的感受與深層看法，藉此獲取 MEC 中的結果與價值要素當受訪者已經完

整說明且無補充內容後，整個訪談即可停止並結束。本研究將訪談流程整理如圖 1 所示。 
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表 2 飛安自願報告專刊(2000 年至 2022 年)關於客艙安全事件彙整 

 

資料來源：本研究整理 

3.3 研究對象及抽樣方法 

根據 Reynolds 與 Gutman、陳宜棻等人認為透過 MEC 的方式取得有關受訪者對

於決策之完整的重要資訊，需要最少 20 個訪談樣本人數。因此本研究採用滾雪球之抽樣

方式訪談 21 位受訪者，並將訪談對象主要設定為至少具有 3 年以上資歷的在職客艙組員。

由於調查期間受到疫情影響，雖然有部份客艙組員仍在職，但有更多組員已經屬於離職狀

態，因此本研究也將退役 3 年內者納入訪談對象的範疇。最後，考量到實務經驗的累積，

本研究也同時設定如退役者以服滿 20 年以上者為優先，以確保受訪者有足夠的客艙組員

實務經驗。綜合上述，本研究主要的訪談對象需至少有 3 年以上的資歷；如為非在職者，

則需為離職未滿 3 年，或至少有 20 年以上年資。此外，目前臺灣男性客艙組員比率仍為

少數，交通部調查顯示男性客艙組員 2022 約有 600 人，而女性則超過 8,000 人，男性

客艙組員僅佔總體比率的 6 至 7%。因此，本研究將訪談對象設定為女性受訪者為主，男

性受訪者為輔。本研究部份受訪者因為工作與疫情影響的關係身處臺灣和中國大陸等各

地，故訪談方式以線上視訊面談(主要使用 MS Teams、zoom、Google Meet、WeChat)為
主，如在條件充足下才會進行實體訪談。每次訪談時長約 20 至 30 分鐘左右。經過本研究

以徵詢方式找到自願受訪的客艙組員共計 21 位，受訪者基本資料整理於表 3。 
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                 資料來源：本研究整理 

圖 1  訪談流程圖 

3.4 資料分析 

本研究的資料分析有 3 個步驟：首先將訪談內容整理成逐字稿，運用內容分析法歸納

出 A-C-V 三個層級的關鍵要素，並將各要素加以編碼。其次，再依編碼結果計算次數關係

及抽象比率值，並以涵意矩陣圖的方式呈現。最後，繪製價值階層圖呈現客艙安全之關鍵

特性圖。3 個步驟詳細說明如下： 
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表 3 受訪者基本資料表 

項目 組別 人次數 佔比 

性別 
女性 18 85.7% 

男性 3 14.3% 

年資 

5 年(含)以下 6 28.6% 

6 至 15 年 6 28.6% 

16 至 25 年 4 19.0% 

26 年(含)以上 5 23.8% 

任職狀態 

在職 10 47.6% 

離職 3 年內 5 23.8% 

服務 20 年以上退休 6 28.6% 

職務級別 

一般客艙組員 7 33.3% 

助理座艙長 (或副事務長) 3 14.3% 

座艙長(或客艙經理) 6 28.6% 

教官經驗 
具教官經驗 5 23.8% 

未具教官經驗 16 76.2% 

航段服務經驗 
長短航程皆有執勤經驗 16 76.2% 

僅有中短航程執勤經驗 5 23.8% 

資料來源：本研究整理 

(一) 內容分析法(content analysis) 

內容分析法常與階梯式訪談法搭配運用，能有效地分析訪談內容並轉化成代碼的資料

分析方法(Reynolds & Gutman; Krippendorff)。陳宜棻等人與 Kassarjian認為內

容分析法可以簡單地瞭解受訪者所講述的資訊，並將質性資料有效率的轉化成客觀且具系

統性的量化資訊。由於需要將各要素進行編碼，執行的編碼員對於主題要有敏銳的洞察

力、豐富經驗並且十分瞭解編碼的分類項目與規則。編碼員們需要先進行討論取得共識，

以確保編碼品質(王石番)。可以透過計算相互同意度(如公式 1)，鑑定編碼員之間的評

估分類結果是否有確實達成共識。再根據平均相互同意度來估算信度(如公式 2)，部份研

究者認為(如：Kassarjian; Cohen)信度門檻應該為 0.85 以上為標準，代表編碼員間

的編碼結果具備一致性。 
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a=
2×M

N1+N2
 (1) 

說明 a：相互同意數；M：相互同意題數；N1：第 1 位人員同意數；N2：第 2 位人員

同意數。 

R=
N×A

1+ N-1 ×A
 (2) 

說明 R：信度；N：編碼員人數；A：平均相互同意度。 

(二) 涵意矩陣表 

涵意矩陣(implication matrix)指的是一種系統化的矩陣，主要統整階梯式訪談中，連

結 A-C-V 各要素間重要程度的工具，並且做為後續繪製價值階層圖的基礎(Gutman; 彭

西鄉等人; Goldenberg et al.)。涵意矩陣表是依據編碼員產生 A-C-V 要素表，依被受

訪者提及的次數做計算，並統計各要素間被同時提及的次數做為連結度的判定基礎，再根

據該基礎繪製出價值階層圖(陳宜棻等人)。矩陣裡的行列皆由 A-C-V 要素排列而成，

而矩陣內的數值指的是要素之間被共同連結的次數。當數值越高，表示二個要素之間的連

結度越強(Reynolds & Gutman)，反之數值越低表示要素間的關係愈弱(何昶鴛等人
)。 

(三) 價值階層圖  

價值階層圖(hierarchical value map，以下簡稱 HVM)是以階層或樹狀圖呈現要素之間

關聯性的圖示，要素間的因果關聯以箭頭連接線表示，而強弱程度以連接線的粗細度呈現 

(Reynolds & Gutman)。HVM 依據涵意矩陣繪製而成，為避免 HVM 過於複雜，導致模

糊焦點忽略應受重視的連結關係，Pieters et al.認為 HVM 應該只呈現具代表性的連結關

係。因此，本研究參考 Gengler 與 Reynolds的建議將截取值(cut-off value)設為訪談樣

本數之 5%，將連結次數低於截取值之路徑予以刪除，使本研究的 HVM 更為簡潔且具代

表性。 

四、資料分析與討論 

4.1 編碼同意度與信度分析 

本研究將 21 位受訪者的訪談內容進行整理後，再由 3 位編碼員(即協助建立項目屬性

表的 3 位學者專家)協助要素歸類和分層。由於編碼員是分別獨立作業，所以 3 位編碼員

所得出的要素數量會不同，因此須將所有被編列的要素全部列出(總計 31 項要素)，並進

行相互同意度與信度的計算。例如，表 4 中編碼為 2 的要素是「乘客抽菸」，3 位編碼員

皆同意編列的要素(以○符號表示)，而編碼為 6 的要素是「亂流」，只有 1 位編碼員未列

出(以▲符號表示)。依上述原則將 31 項要素進行註記，並依照公式(1)與(2)進行相互同
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意度與信度計算。本研究 3 位編碼員間的互相同意度，分別為.79、.80 及.84，信度為.91 (計

算過程如表 5 所示)，符合 Kassarjian的建議值(大於.85)，代表編碼結果具備一致性。

綜合上述，雖然有 3 項要素僅被 1 位編碼員提出，但因信度達到水準而所有要素全部被保

留。表 6 為本研究將 31 項要素做出明確定義與涵意陳述，同時將意思相近的要素字詞進

行歸納與分類至 A-C-V 各層級架構中。最終有 12 項要素被歸類為屬性 (attributes)，重新

編碼為 A1 至 A12；有 11 項被歸類為結果 (consequences)，重新編碼為 C1 至 C11；價值 

(values) 則有 8 項要素，重新編碼為 V1 至 V8。 

表 4 編碼員要素互相同意表 

編碼 要素名稱 
編碼員 

1 2 3 

1 乘客糾紛、客訴 ○ ○ ○ 
2 乘客抽菸 ○ ○ ○ 
3 乘客隨身行李、佔位行李置放問題 ○ ○ ○ 
4 乘客不遵守飛航法規 ○ ○ ○ 
5 乘客不配合安全指示 ○ ○ ○ 
6 亂流 ○ ▲ ○ 
7 密閉恐懼症 ▲ ▲ ○ 
8 空中醫療 ○ ○ ○ 
9 客艙服務 ○ ○ ○ 
10 組員過度勞務 ○ ○ ○ 
11 特殊乘客處理 ○ ○ ○ 
12 誤觸艙門 ○ ▲ ○ 
13 隨機應變 ▲ ○ ○ 
14 強制勸導乘客 ▲ ▲ ○ 
15 協助乘客 ○ ○ ○ 
16 安撫乘客 ○ ○ ○ 
17 勸導乘客 ○ ○ ▲ 
18 醫療急救 SOP ○ ○ ○ 
19 制止乘客 ▲ ○ ○ 
20 按照標準程序 ○ ○ ○ 
21 安全廣播勸導 ○ ▲ ○ 
22 請求地面支援 ○ ○ ○ 
23 休息、釋放壓力 ○ ○ ○ 
24 飛安重要性 ○ ○ ○ 
25 溝通重要性 ○ ○ ○ 
26 訓練重要性 ○ ○ ▲ 
27 成就感 ○ ▲ ○ 
28 經驗累積 ○ ○ ○ 
29 提升敏銳度 ▲ ▲ ○ 
30 堅定立場 ○ ○ ▲ 
31 情緒調節 ○ ○ ○ 

資料來源：本研究整理 
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表 5 編碼員相互同意度及信度分析 

編碼員 編碼員 1 編碼員 2 

編碼員 2 .79  

編碼員 3 .84 .80 

編碼員 1、2 的相互同意度： 2×19 ÷ 26+24 =.76 
編碼員 2、3 的相互同意度： 2×20 ÷ 24+28 =.77 
編碼員 1、3 的相互同意度： 2×22 ÷ 26+28 =.81 
平均相互同意度： .76+.77+.81 ÷3=.78 
信度： 3×.78 ÷ 1+ 3-1 ×.78 =.91 

資料來源：本研究整理 

表 6 要素名稱及涵義表 

層級 編號 要素名稱 要素涵義 

屬性 

A1 乘客糾紛與客訴 
乘客之間的上機前糾紛、客訴地勤 (座位安排問題)、辱罵
騷擾空服員、搶位子 (廁所)、小孩哭鬧、乘客喝醉、搶買
免稅品、選不到餐點、行李砸落、椅背太後面卡到腳…等。 

A2 乘客抽菸 乘客於巡航階段於廁所抽菸。 

A3 
乘客隨身行李、佔位行
李置放問題 

(登機及起飛降落前階段) 行李櫃放置問題、隨身行李 (包
包) 放置問題等。 

A4 乘客不遵守飛航法規 使用手機行動電源等電子產品、手機未切換至飛航模式。 

A5 乘客不配合安全指示 
(巡航階段) 遇亂流、睡著時不配合繫上安全帶。 

(起飛降落前階段) 打開遮陽板、不願意就坐繫上安全帶、
使用 USB 充電線、離座欲如廁。 

A6 亂流 (巡航階段) 遇晴空亂流或較嚴重的亂流。 

A7 密閉恐懼症 (起飛前) 遇乘客無法搭乘欲下機。 

A8 空中醫療 (巡航階段) 乘客緊急疾病、乘客呼吸困難。 

A9 客艙服務 (起飛及巡航階段) 乘客使用服務鈴。 

A10 組員過度勞務 (降落後) 組員身體不適。 

A11 特殊乘客處理 (起飛前) 乘客醉酒。 

A12 誤觸艙門 組員誤觸艙門。 

結果 

C1 隨機應變 依經驗累積即時反應對應乘客。 

C2 強制勸導乘客 違規式勸導。 

C3 協助乘客 協助乘客處理事宜、醫療協助乘客。 

C4 安撫乘客 讓乘客冷靜。 

C5 勸導乘客 委婉的方式勸導乘客。 

C6 醫療急救 SOP 緊急急救 SOP、聯繫 MedAire。 

C7 制止乘客 大聲勸阻。 

C8 按照標準程序 緊急安全檢查。 
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C9 安全廣播勸導 機長協助廣播勸導乘客、做廣播勸導乘客。 

C10 請求地面支援 請求地勤協助支援。 

C11 休息、釋放壓力 休息調節身體狀態、與同事分享釋放壓力。 

價值 

V1 飛安重要性 安全最重要、安全第一。 

V2 溝通重要性 說話技巧、與乘客溝通。 

V3 訓練重要性 培訓的重要。 

V4 成就感 乘客的肯定價值、肯定自己在工作上的認真及責任感。 

V5 經驗累積 增長實務經驗、教育後輩經驗。 

V6 提升敏銳度 多注意乘客、養成敏銳度。 

V7 堅定立場 堅定自身立場不讓步。 

V8 情緒調節 態度良好、調節好自身情緒不被乘客影響。 

資料來源：本研究整理 

4.2 建立涵意矩陣表 

(一) 各要素被提及次數 

本研究在完成 A-C-V 架構要素判定與分類後，接著將受訪者所提及的要素次數加以整

理並統計。屬性要素中的 A5 (乘客不配合安全指示) 被提及 19 次為最多，其次是 A1 (乘

客糾紛與客訴) 有 11 次，接續是 A3 (乘客隨身行李、佔位行李置放問題) 有 8 次 (如表 7

所示)。類別要素中的 C5 (勸導乘客) 有 19 次最多，C8 (按照標準程序) 有 9 次居次，C4 (安

撫乘客) 與 C9 (安全廣播勸導) 則各為 8 次 (詳如表 8 所示)。價值要素中的 V1(飛安重要

性) 與 V2 (溝通重要性) 各有 12 次最多，其次是 V5 (經驗累積) 與 V6 (提升敏銳度) 9 次 

(詳如表 9 所示)。 

表 7 屬性之要素提及數統計表 

 編碼 要素名稱 
提及 

次數 
編碼 要素名稱 

提及 

次數 

屬性 

A5 乘客不配合安全指示 19 A2 乘客抽菸 3 

A1 乘客糾紛與客訴 11 A9 客艙服務 2 

A3 
乘客隨身行李、佔位行

李置放問題 
8 A10 組員過度勞務 2 

A6 亂流 7 A12 誤觸艙門 2 

A8 空中醫療 6 A7 密閉恐懼症 1 

A4 乘客不遵守飛航法規 5 A11 特殊乘客處理 1 

資料來源：本研究整理 
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表 8 結果之要素提及數統計表 

 編碼 要素名稱 
提及 

次數 
編碼 要素名稱 

提及 

次數 

結果 

C5 勸導乘客 19 C2 強制勸導乘客 4 

C8 按照標準程序 9 C7 制止乘客 4 

C4 安撫乘客 8 C1 隨機應變 1 

C9 安全廣播勸導 8 C11 休息、釋放壓力 1 

C3 協助乘客 7 C10 請求地面支援 1 

C6 醫療急救 SOP  5  

資料來源：本研究整理 

表 9  價值之要素提及數統計表 

 編碼 要素名稱 
提及 

次數 
編碼 要素名稱 

提及 

次數 

價值 

V1 飛安重要性 12 V4 成就感 9 

V2 溝通重要性 12 V8 情緒調節 6 

V5 經驗累積 9 V3 訓練重要性 5 

V6 提升敏銳度 9 V7 堅定立場 5 

資料來源：本研究整理 

(二) 建立涵意矩陣 

本研究依照涵意矩陣的建立方式，在矩陣的行與列之中，將代表著各 A、C 與 V 的要

素列出，而矩陣內的數字代表交叉要素間能夠被連結的次數。兩要素直接相鄰則稱為直接

連結關係 (例如：A↔C 與 C↔V)。Gengler 與 Reynolds [54] 認為矩陣內的截取值 (cutoff) 應

該為樣本數的 5%，本研究的受訪者有 21 位，截取值約為 1.05，故本研究將 2 設為截取值 

(1 則省略以*代替) 來建立涵意矩陣內的數值。根據結果顯示，在 A↔C 的系列連結中，屬

性「乘客不配合安全指示」與結果「勸導乘客」之間 (A5↔C5) 被連結在一起的次數最高 

(10 次)，次高的連結則為屬性「乘客糾紛與客訴」與結果「安撫乘客」 (A1↔C4) 有 8 次。

在 C↔V 的系列連結關係中，結果「安撫乘客」與價值「溝通重要性」 (C4↔V2) 的關係

次數最高 (5 次) (如表 10 所示)。 
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表 10  涵意矩陣表 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 總計 

A1 * 8 * * 

 

11 

A2 3 3 

A3 * 3 4 8 

A4 2 2 * * 5 

A5 * 10 2 2 3 19 

A6 * * 5 7 

A7 * 1 

A8 2 4 6 

A9 * * 2 

A10 * * 2 

A11 * 1 

A12 * * 2 

C1 

 

* 1 

C2 * * 2 4 

C3 2 * 3 * 7 

C4 5 * * * 8 

C5 * 2 2 4 2 4 * 3 19 

C6 2 3 5 

C7 * * 2 4 

C8 3 * 2 2 * 9 

C9 3 * * * * * 8 

C10 * 1 

C11 * 1 

總計 1 4 7 8 19 5 4 9 8 1 1 12 12 6 9 9 9 5 5 

註：*為連結次數為 1 

資料來源：本研究整理 
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4.3 繪製價值階層圖 

本研究依據 Reynolds 與 Gutman [30] 的建議採用截取值做為識別連結關係重要程度的

依據，判斷是否應列入 HVM。涵意矩陣所使用的截取值為 2，但為求要素之間連結關係更

加被準確及穩定的呈現，在繪製 HVM 時將截取值提高為 3。如下圖 2 所示，由下而上分

別代表屬性、結果與價值，線條箭頭由下而上表示其 A-C-V 的路徑脈絡，而線條粗細度將

分為三種等級，當截取值偏小時最細 (本研究的值為 3 至 4 次)、其次為線條略粗的 5 至 7

次、，而 8 至 10 次為線條中最粗 (截取值<3 的 A-C-V 路徑則不列入 HVM)。整體來說，

HVM 的 A-C-V 的路徑脈絡被受訪者提及的次數愈多，線條就愈粗連結關係越強，代表受

訪的客艙組員有深刻印象或是認為應該被優先重視的事項。反之，則是線條愈細，代表路

徑脈絡較少被受訪的客艙組員提及，或是不常 (或鮮少) 發生的客艙安全事項。 

 

資料來源：本研究整理 

圖 2  客艙安全價值階層圖 

4.4 價值階層圖主要鏈結分析 

本研究以方法目的鏈的理論為基礎，經過訪談與專家意見的資料蒐集與分析，建立

A-C-V 要素表、涵意矩陣表與 HVM，最終獲得 6 條關於客艙安全的 A-C-V 路徑脈絡，詳
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述與分析如下： 

(一) A1 乘客糾紛路徑 

A1(乘客糾紛與客訴)→C4 (安撫乘客) →V2 (溝通重要性) 是所有 A-C-V 路徑中，被

提及次數較多的連結，其中 A1→C4 有 8 次，C4→V2 有 5 次 (如圖 3)。顯見「乘客糾紛

與客訴」是客艙組員常見的客艙安全隱憂。而「安撫乘客」對客艙組員來說不僅是期待的

結果，也是重要的職場能力，因此有效的「溝通技巧」就有其重要的價值。在客艙內發生

乘客間產生糾紛及客訴的問題時，客艙組員要懂得溝通與協調。此外，「溝通重要性」更

廣泛的價值在於客艙組員不單與乘客有良好的溝通，與同班服勤組員和地勤作業人員之間

也要保持良好的溝通。受訪的客艙組員舉例：某趟航班有名乘客於上機前和其他乘客發生

爭執，地勤作業人員有適時提醒該航班的座艙長，先前在候機時的糾紛及後續處理過程，

而座艙長也讓當班全體組員瞭解事件。在後續整段航程中，客艙組員除了理解事情始末也

能隨時關注乘客狀態，並給予及時的傾聽與慰問，將可能再次發生衝突 (或糾紛) 的機率

降低，確保整個飛行過程不會引發更嚴重的客艙安全事件。另外，「安撫乘客」不單指的

是口頭情緒安撫，視需要可以善用手邊的資源達到有效安撫的成果。例如使用點心、飲料

或小禮物的方式來緩解乘客情緒後，再與乘客進行溝通，通常會提升溝通的成功機率。 

 

資料來源：本研究整理 

圖 3  乘客糾紛 A-C-V 鏈結圖 

(二) A2 乘客抽菸路徑 

A2 (乘客抽菸)→C8 (按照標準流程) →V1 (飛安重要性) 路徑當中 (如圖 4)，雖然被提

及的次數較少 (皆是 3 次)，但在部份受訪客艙組員的經驗中，有時會遇到乘客在廁所裡抽

菸，可能發生最危險的情況是廁所內火災而未能在第一時間發現，而危及到整體飛航安

全。防止火災的發生向來是客艙安全中相對於重要的一環。「乘客抽菸」這個屬性常見於

長途航班，乘客無法忍受在長時間的飛航過程中不抽煙，而在廁所內偷偷吸菸。更甚於曾

有乘客為了不被發現，特意將廁所內的偵測器封住，顯見乘客是理解禁煙的規定，但因個

人的慾望而做出違法及危害客艙安全的行為。本研究在這個連結中發現，結果層面是仰賴

客艙組員對於標準作業流程的施行，它直接對應的價值是絕不能有任何妥協空間的飛航安

全。這樣的基礎理念深植在客艙組員的觀念之中，當有上述情況發生時，任何一位客艙組

員都會迅速的按照平時訓練的標準作業流程處理，避免進一步的危害發生。例如：預防性

的將水倒至廁所垃圾桶內，避免有燃燒的可能性，並給與乘客明確警告等措施。另外，班

機上禁菸已經是通俗規定，乘客對於相關的禁止與罰則也都知曉，或許乘客抽煙導致客艙
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火災的機率愈來愈小，但取而代之的是現今電子產品日趨多元，帶有鋰電池的設備 (例如

筆記行電腦、行動電源或攝影器材等)，成為近年來常見引起客艙火災的物品。因此，客艙

火災在客艙安全的連結中，在觸發屬性的因子或許有改變，但對應的結果與價值層面仍然

相同。 

 

資料來源：本研究整理 

圖 4  乘客抽菸 A-C-V 鏈結圖 

(三) A3 乘客隨身行李、佔位行李置放問題路徑 

A3 (乘客隨身行李、佔位行李置放問題) 有二個主要路徑，第一個是 A3→C3 (協助乘

客) →V5 (經驗累積)；第二個是 A3→C5 (勸導乘客) →V4 (成就感)、V6 (提升敏銳度) 與

V8 (情緒調節)。其中第一個路徑被提及的次數 (皆是 3 次) 少於第二個路徑，其價值層面

的連結也只有 V5 (經驗累積) (整體連結如圖 5)。以第一個路徑來說，當乘客置放隨身行李

至上方行李櫃時，時常會遇見有困難產生，例如：座位正上方行李櫃已放滿或塞不進剩餘

空間。此時客艙組員會主動協助乘客找到適合的放置地點。其目的是主動確保行李都能被

安置在適當的地方，避免在航行過程中造成人員受傷或是阻礙緊急逃生。而展現這個路徑

的價值是在於客艙組員要有足夠的經驗累積，主動發現並協助旅客正確擺放行李。除了接

受標準作業程序的紮實訓練外，更仰賴客艙組員在實務歷練上的經驗累積。第二個路徑與

第一個路徑相似，但有不同的 C-V 連結，C5 (勸導乘客)、V6 (提升敏銳度)、V4 (成就感) 被

提及的次數較多。受訪的客艙組員提到乘客從登機到起飛前的滑行這段期間，會將隨身行

李 (例如：隨身小包包、伴手禮等) 放置腿上或身旁位置，而不願意遵守安全規定，置於

適當的地方。乘客對於隨身行李影響客艙安全的認知，容易建立在自己取用方便的基礎

上。當乘客不配合而由客艙組員發現提醒時，乘客通常會做出相對應的調整。但如果乘客

本身主觀意識較強烈，表示無法理解且不願配合，此時就需要客艙組員更有耐心的勸導。

在這樣的情境下，客艙組員良好的情緒調整就十分重要，不輕易被乘客帶有情緒或挑釁的

語言影響，而是以堅定有耐心的立場向乘客提醒、勸導。當乘客最終願意配合客艙安全的

要求，這個結果會讓客艙組員的工作成就感提升。綜合上述，客艙組員面對乘客隨身行李、

佔位行李置放問題時，除了要有足夠的敏銳度主動發現協助外，還是得透過勸導乘客的方

式確保客艙安全。如果遇到不理性的回應，要有良好的情緒調節與管控能力，當問題解決

後客艙組員的成就感也會被提高。 
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資料來源：本研究整理 

圖 5  乘客隨身行李、佔位行李置放問題 A-C-V 鏈結圖 

(四) A5 乘客不配合安全指示路徑 

多數受訪的客艙組員認為飛航過程中最常發生的事件，莫過於乘客不配合安全指示。

此屬性有二條主要路徑 (如圖 6)：第一條與 A3 (乘客隨身行李、佔位行李置放問題) 的路

徑相同，只是屬性上改為 A5 (乘客不配合安全指示)。這顯示 A3 的部份情況與 A5 為相同

屬性，但是 A3 屬性的發生不全然起因於乘客的不配合，其中還包含客艙組員的主動協助。

此外，A6 亂流路徑與 A5 完全相同，只是 A5 的情況更為廣泛與複雜 (如圖 5)，以實務案

例說明如下： 

1. 航機起降前後階段，乘客突然離座起身拿行李、上廁所等危險情況。此時客艙組員也無

法離座，除了提高音量搭配手勢加以制止外，也會以廣播的方式勸導乘客勿在航機起降

前後或是滑行階段，在安全帶指示燈尚未熄滅下任意解開安全帶或離座。雖然多數乘客

會聽從客艙組員的勸導，但也會有少數乘客不聽勸的狀況發生，此時就可能會改由前艙

組員廣播勸導，或是當乘客不配合的情勢持續升高時，就有可能直接影響起降或接下來

的航行。 

2. 航機爬升至巡航階段，前艙組員將安全帶指示燈熄滅時，大多乘客都認為平穩飛行可以

解開安全帶，但這個想法存在著客艙安全的隱憂，因為在巡航階段還是可能有突發性的

亂流等情況發生，會導致乘客反應不及而受傷。因此即使平穩飛行時，乘客還是需要將

安全帶時刻繫上，客艙組員除了以安全廣播提醒乘客，如發現乘客未繫上安全帶仍會以

口頭委婉地勸導乘客。 

3. 剛滿 2 歲的孩童於購票規定中已等同佔位的成人，必須坐在自己的位置並繫上安全帶，

但孩童在這個年齡經常會不願自己就坐，家屬為了安撫而將其抱在身上。客艙組員基於
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客艙安全的考量會勸導乘客，然而家屬會以孩童年幼不易安撫而不願配合組員的勸導，

當客艙組員堅持應該讓孩童回原坐位時，家屬難免有些激動或是不悅的情緒出現。此時

客艙組員除了要調整好心情、有足夠的敏銳度察顏觀色之外，也要使用不同的溝通策

略。例如：與其勸導時把重點放在規定，倒不如以孩童安全性來說服家長。認為抱著小

朋友也是安全的想法，其實反而會造成孩童與家屬雙方都會受傷的考量進行溝通，通常

說服家屬配合的成功機率較大。 

4. 航機到達巡航階段後，機內視聽系統才會被開啟，乘客可以視需要使用有線耳機。為了

安全起見，會在下降前將耳機回收，主要是避免讓耳機的線材成為逃生路線的阻礙。在

3C 電子設備發達，幾乎人人都有手機、平板或是需要用到 USB 線材充電的設備。雖然

目前只有部分機型、部份艙等才設有充電孔，但其影響逃生路線的可能性不亞於有線耳

機，仍然不能忽視所帶來的安全隱憂。當遇到乘客在起降階段使用 USB 線材進行充電，

原本是給予乘客方便的設計，但如果乘客不配合客艙組員的指示或勸導，這些設備也會

讓客艙組員陷入方便與安全難兼顧的兩難處境。 

「乘客不配合安全指示」大多與未繫妥安全帶有關，是造成客艙安全事件的主因之

一。這點也是客艙組員在接受訓練與執勤的過程中，不斷被要求內化的飛安工作重點。因

此，無論是未繫妥安全帶、起降時離座、使用廁所或使用 USB 線材等的行為，雖然在例

行的安全廣播時都會提醒乘客配合，以維護客艙安全。但實務上還是需要靠客艙組員敏銳

的觀察力，主動發現乘客會有影響客艙安全的可能情況發生，適時給與口頭勸導或是利用

廣播加強宣導。綜合上述，客艙組員需要隨時關注乘客狀況，保持高度的觀察力和敏銳度，

同時遇到抵抗的乘客也要學習情緒調節，才能找出最佳的溝通方式，有效減少危害客艙安

全的因子，讓客艙組員在工作崗位上能更彰顯其價值與成就感。 

 

資料來源：本研究整理 

圖 6  乘客不配合安全指示 A-C-V 鏈結圖 
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(五) A6 亂流路徑 

A5 路徑將客艙安全回歸到本質面，對受訪的客艙組員來說防範巡航階段發生的亂流 

(尤其是無預警的晴空亂流)，是維護客艙安全的基礎。然而，在這個階段乘客會因為安全

帶指示燈熄滅，選擇不繫妥安全帶。從乘客的角度而言，A6 與 A5 路徑本質上相同(如圖

7)。但如果換成客艙組員的角度來說，客艙組員因為職務的關係會在客艙裡走動無法就座，

遇到晴空亂流時容易造成人員受傷。亂流所導致受傷的安全威脅，對於客艙組員來說更甚

於乘客。因此，無論亂流是可以或無法被預期，不管乘客或客艙組員，都要以安全為第一

優先。客艙組員在客艙走動時，不僅要留心觀察潛在的客艙安全危害因子，也要隨時對突

如其來的亂流提高警覺。如果預先得知航機將通過亂流區，先透過廣播通知客艙組員暫時

停止服務並回到座位，再對乘客進行安全廣播，才能同時保護客艙組員與乘客。綜合上述，

雖然 A6 與 A5 路徑本質相同，但 A6 更深一層的意義是強調客艙組員服勤中的安全，也是

客艙安全價值體系中不可或缺的一環。 

 

資料來源：本研究整理 

圖 7  亂流 A-C-V 鏈結圖 

(六) A8 空中醫療路徑 

A8 (空中醫療) 主要路徑是 A8→C6 (醫療急救 SOP) →V6 (提升敏銳度) (如圖 8)。漢

莎航空 (Lufthansa) 官網8指出該公司統計資料與 IATA 所提供的官方資料都呈現空中醫

療事件有逐年增加的趨勢，受訪的客艙組員也表示需要在機上進行醫療行為的情況並不罕

見。當乘客身體出現異樣時，具有臨床護理經驗或是細心的客艙組員，有可能在第一時間

察覺並做出適當應對，就多一分機會遏止事件往嚴重情況發展。因此，客艙組員敏銳與細

心的觀察客艙動態，有機會將危及客艙安全的事件防範於未然。實務上，遇到乘客在飛行

過程中需要醫療協助時，客艙組員先做初步評估與基本的急救協助，再依照空中醫療 S.O.P.

進行，過程中也會尋找乘客是否有航空志願醫療系統登錄的醫療人員，或透過廣播詢問機

上是否有醫療人員能夠給予協助，或是撥打衛星電話聯繫 MedAire 尋求醫療上的協助。因

此，面對空中醫療事件，除了熟練的執行 S.O.P.外，具備細心敏銳的觀察力是客艙組員重

要的核心價值之一。 

 
8 Lufthansa official website. Doctor on Board-good to know/Medical incidents on board the Lufthansa 

fleet. Retrieved December 10, 2023 from https://www.lufthansa.com/gb/en/doctor-on- 
board-news? 
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   資料來源：本研究整理 

圖 8  空中醫療 A-C-V 鏈結圖 

伍、結論與建議 

5.1 結論 

本研究跳脫以往著墨在乘客視角，或以安全宣導影片為出發點進行客艙安全探討，藉

由 MEC 理論架構進行客艙組員深度訪談，瞭解客艙組員處理客艙安全之行為屬性、追求

目的與潛藏價值之間的連結，試著以客艙組員角度了解客艙安全。客艙組員面對客艙安全

事件可以歸類出 4 項助益性價值：經驗累積、提升敏銳度、情緒調節、堅定立場；最終價

值為 3 項：飛安重要性、溝通重要性、及成就感。另外，客艙組員的心身狀態與經驗累積，

和乘客的安全意識也是維護客艙安全重要的因素，詳細分述如下： 

(一) 客艙安全價值收穫—助益性價值 

本研究從內容分析探究出客艙組員面對客艙安全事件中的自我價值體系，並歸納出 4

項助益性價值，分別是經驗累積、提升敏銳度、情緒調節與堅定立場，上述 4 項是客艙組

員認為最能幫助自身在執行工作時要達到具體性的重要價值，也就是 MEC 理論試圖建構

行為背後的個人化意義與價值 (Olson & Reynolds [55] )。客艙組員累積工作上的經驗是具有

知識上的價值意義，獲取愈多的經驗就能發現並掌握不同知識與技能，後續還可以透過與

同事之間的分享獲取價值 (林童照與邵長瑛 [56] ) 9、10。此外，經驗累積也可以使客艙組員

提升觀察力及敏銳度，勸說乘客的同時也學習控制情緒。以勸導或協助的方式解決客艙安

全事件的過程中，「以堅定的立場勸導乘客」被受訪者們多次提及，表示客艙組員以溫和

且堅定的方式與乘客溝通，可以更容易解決客艙安全事件。與不同乘客溝通與相處的經驗

累積，可以傳授給同事及後輩們，讓客艙組員也能共同學習。 

(二) 客艙安全價值收穫—最終價值 

MEC 理論探索個體內心較為深層的價值感受就是最終價值 (Olson and Reynolds 
[55])。本研究將客艙組員最終價值歸類為 3 項，包含飛安重要性、溝通重要性及成就感。

 
9 衛斯理 (Wesley)(2022 年 6 月 18 日)。從人資的角度看《知識複利》：職場工作者創造知識價值

從 每 份 工 作 經 驗 中 累 積 解 決 方 案 開 始 。 方 格 子 vocus 。 https://vocus.cc/article/ 
62adc292fd89780001ff1b00 

10 李雪莉  (2011 年 4 月 13 日 )。歐爾森：分享給愈多人，愈有價值。天下雜誌網。

https://www.cw.com.tw/article/5000686 
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在經過客艙安全事件後，客艙組員能夠深刻體會訓練時所強調飛航安全的重要性，它並不

是口號而是透過事件的歷練，成為身體力行的準則。此外，運安會 [4] 指出影響飛航安全

的主要因素多與人為有關，部份研究 (例如：張有恆與曾于娟[11]; Ji et al. [9] ) 顯示當客艙

組員建立較為強烈的安全意識，自然對於風險知覺的敏銳度也會提升；對於客艙各項狀況

警覺度愈高，對突發狀況的處理能力也越強，也有助於與飛航組員建立良好的溝通品質。

Kolander [57] 指出雖然個體表現在航空業仍是重要的要素，但前後艙組員與其他相關人員

的溝通與合作也不可或缺，除了增加組員工作效率，也減少錯誤的發生，這才是完整 CRM 

(Crew cockpit Resource Management) 精神的實踐。如果增強組員間的察覺與溝通能力，適

時發現飛安的潛在問題並立即尋求應對策略，便能降低事故風險的發生 (張有恆 [58])。因

此，客艙安全的維護並不僅止於客艙組員，在不同崗位航空從業人員的通力合作下，才能

彰顯守護客艙安全的重要與珍貴。 

(三) 關懷客艙組員的身心狀態 

在他人眼中客艙組員永遠是光鮮亮麗的存在，但經過本研究訪談後發現，背後是許多

客艙組員的努力，才能讓美好的一切呈現在眾人眼前。客艙組員是客艙安全事件的第一線

處理人員，仰賴他們在航行的過程中，發揮專業能力與知識維護客艙安全，有效減少或處

理危害客艙安全的事件。但是客艙組員通常會遇到不同的壓力與情緒負擔，例如 Tsaur et al. 
[10] 指出客艙組員通常會接到乘客對於旅程中各種不順利的抱怨，這已經是執行任務過程

中的日常。而 Yelgin 與 Ergün [7] 的研究也顯示，乘客的客艙安全意識會因為其生活經驗、

公民行為或文化背景等因素，而有不同程度的行為差異。部分乘客會在航行的過程中出現

性騷擾或肢體暴力等不當行為，甚至是因為飲酒過量而產生的失控舉措。上述行為會干擾

客艙組員的工作流程，不僅對客艙組員的身心健康產生影響，也會對飛航安全構成危害。

此時，客艙組員在遇到工作壓力與不理性事件時的情緒調節能力更顯重要。本研究認同李

開慧和高儷華 [59] 所提到的概念：客艙組員將「安全」放在其心目中最優先的位置，而讓

他們擁有安全的工作環境對客艙組員來說至關重要。因此，關懷組員的身心狀態也是維護

客艙安全的重要基石之一 (Yelgin & Ergün [7] )，客艙組員先確保自己身心安全無虞的情況

下，才能更專心致力於飛航安全的維護。更積極正面的來說，客艙組員如果在安全事件發

生前做出預防性處置，或是順利化解危安因素後，乘客、公司或是主管機關能夠給與讚揚

或肯定，都能讓客艙組員獲得守護客艙安全的價值感與成就感。 

(四) 組員的經驗累積 

許多受訪者都提到處理客艙安全事件後，主要獲得的個人價值為經驗累積。客艙組員

每天要面對不同乘客，即使有非常多的訓練經驗與標準程序練習，也難保每次遇到的狀況

都能用同樣的方式解決。因此，個人的經驗累積就十分重要，將自身經驗結合平時受訓內

容，才可以在危急時刻發揮最大作用。客艙組員開始工作前也需要準備好身心狀態，才能

從容面對客艙內發生的狀況。因此，每位受訪者或多或少都歷經相似的經驗，但處理方式

會隨著不同航空公司規定、情境條件與個人習慣有些許不同。從分析出來的路徑，也不難

發現客艙組員間的團隊默契，也是需要隨著經驗累積而養成。客艙組員在執行任務的崗位
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會有工作代碼，代碼的意義在賦予客艙組員有不同職務和責任的承擔，各自應該扮演什麼

樣的角色，以及反應緊急事務的標準方式與管道。這是需要長期的訓練與足夠的經驗累

積，才能在飛行任務中讓客艙組員們達到「同步呼吸」境界，有效落實 CRM 的最佳狀態 (Ji 

et al. [9]; Kolander [57] )。 

(五) 乘客的安全意識 

Molesworth et al. [60] 認為航空產業是特別注重安全的運輸工具，其成功的因素不外乎

是仰賴高品質的設備、嚴謹的政策、卓越的標準、完整的程序、可靠的系統與紮實訓練等

等因素。然而，在講求飛行安全的基礎下，乘客是容易被忽略的角色。乘客接受的飛行安

全訓練多半是起飛前的安全宣導，但此環節本來就容易被乘客忽略，近年來乘客會因為手

機或電子設備的吸引，更是失去對於客艙安全事項的關注。不少研究指出 (例如：Tsaur et 

al.[10]; Tsang et al. [61] ) 乘客許多不當行為會實質影響到客艙安全，例如：乘客在航程中對

於服務不滿意時的過度抱怨，或是乘客基於各種原因不配合放置行李規定、不願繫妥安全

帶，客艙組員需要花不少心思安撫與勸說；又甚至是試圖開啟艙門或緊急出口、喝醉騷擾

或攻擊客艙組員等，直接危害客艙安全的行為。Yelgin 與 Ergün [7] 認為乘客的客艙安全意

識會受到文化背景、航空教育與搭機旅行經驗的影響，乘客的不當行為不僅干擾客艙組員

的工作流程，也影響到整體飛航安全。上述觀點與本研究受訪者所提到乘客缺乏安全意

識，導致客艙組員需要額外花心力排除，會大幅提升工作困難度，有著一致性的結論。本

研究認為客艙安全不僅僅屬於飛行及客艙組員的任務，而是全體乘客的共同責任 (李家蓁 
[5] )。因此，改善客艙安全也應該將乘客對於客艙安全的教育納入追求的重點。 

5.2 建議 

李家蓁 [5] 指出社會要建立起良好的安全文化，要從每個人對自己的安全負責做起。

同樣的，飛航安全也是需要各界共同的努力與建構。因此，航空公司與民航局在致力於飛

航安全的規範與訓練時，應該思考如何對每個航空產業從業人員與乘客，有效地傳遞良好

的飛行安全文化。本研究發現不同的航空公司所制定的規則與形塑的公司文化，會影響客

艙安全意識的建構，例如有些航空公司基於飛航安全意識優先原則，客艙組員不一定要為

乘客搬運行李至上方行李櫃，若有乘客請求協助時可以婉拒，或是在情況允許下與乘客或

另一名客艙組員合力完成搬運。這樣的服務彈性規定，不僅是在保護客艙組員不會受到行

李搬動時的職業傷害，更深遠的考量是為了客艙安全而適度減少以服務為依歸的文化，這

無形中建立了客艙組員要以維護客艙安全為優先職責的使命感。換句話說，航空公司應該

重視如何創造安全且正向的工作環境氛圍。當客艙組員站在第一線面對許多不確定風險與

複雜的需求，需要主管支持以飛航安全為優先的立場，才能做為他們在機上與機外落實飛

行安全工作時的後盾 (Ji et al. [9] )。 

本研究發現觀察敏銳度與情緒調整能力的展現，是客艙組員在執行任務中被需要的人

格特質，Ji et al. [9] 認為具有主動積極觀察客艙環境與乘客情況人格特質的客艙組員，其在



以方法目的鏈探討客艙安全價值認知之研究 

－269－ 

建立客艙安全(和全體飛行安全) 價值體系上會比其他人更為突出。因此，與其靠著 CRM

訓練與經驗累積培養客艙組員的飛航安全價值體系，更為積極的做法是選才時就將應徵者

的態度、價值觀與個人特質納入考量，作為招募選才時的甄選條件之一。相信適性的客艙

組員在重視安全文化的航空產業工作，對於安全至上的價值會有更好的認同感與實踐力。

此外，對於航空公司而言，加強客艙設備的安全性與落實客艙組員複訓考核，是確保客艙

組員在面對危安事件時，有能力維護客艙安全最直接的方式。但事實上，張有恆與曾于娟 
[11] 認為增加相同組員同機執勤次數，除了能夠在客艙組員彼此熟悉的基礎下，建立工作

默契提升工作時的溝通品質，更重要的是會在客艙組員間產生經驗傳承 (Yelgin and Ergün 
[7] )。 

對於客艙組員來說乘客會是維護客艙安全的關鍵變數之一。適度的教育乘客飛行安全

觀念，讓乘客瞭解客艙組員的職責與任務，乘客也有維護客艙安全的責任，才能有效降低

客艙組員工作負擔，進而提升整體的飛行安全 (Yelgin and Ergün [7] )。然而，乘客對於對

客艙安全的認識管道，多半僅限於起飛前的安全宣導影片、安全示範和安全提示卡。更積

極的來說，民航局及航空公司可以透多元的宣傳方式，針對不同年齡層的乘客進行客艙安

全教育。例如，機場是與乘客最具連結的地方，乘客多半會在機場內待 1 至 3 小時甚至更

久，在這段期間是最佳機會將客艙安全觀念灌輸給即將搭機的乘客。此外，桃園國際機場

也曾舉辦孩童飛安的體驗活動，試著從小培養孩子正確的飛安知識並養成飛安意識11，但

活動多以宣導飛航安全為主，內容較少行為是孩童的年紀會做到的事，因此建議可帶入兒

童在飛機上可能會遇到的客艙安全事件，例如受訪的客艙組員所提到孩童不願配合繫上安

全帶等行為，可以藉由活動帶領的方式讓孩童知道這樣做是會影響飛航安全。而航空公司

在舉辦夏令營或是親子營隊時，多以機組人員向孩童來宣導飛機上的安全知識，也可以藉

由相關專業人士來講授客艙安全的重要性，或許更具說服力。對於青壯年的乘客，本研究

認為可以透過社群媒體的關鍵意見領袖 (Key Opinion Leader, KOL) 的影片或微電影的宣

傳落實客艙安全教育。 

本研究針對客艙組員進行訪談，並探討其面對到客艙安全事件之屬性、結果及價值，

試圖建構出在維護客艙安全行為決策的過程中，扮演背後重要價值體系的因子。但因為客

艙安全的範圍比較廣，本研究僅依飛安自願報告專刊所提及的事件提出客艙安全的重要事

件，且著重在於方法目的鏈的理論試著找出重要因子，透過小樣本的訪談方式完成資料蒐

集並進行分析。建議未來研究可以透過量化的方式進行更深入的瞭解，例如對客艙組員進

行問卷施測，試著萃取出影響客艙安全的重要因子，再應用 DEMATEL-based ANP (DANP) 

方法評估客艙安全重要因子之間的因果關係，讓主管機關或航空公司管理階層更能夠清楚

影響客艙安全的脈絡關係，做為改善客艙安全的決策參考依據。 

 
11 桃園國際機場股份有限公司 (2022 年 11 月 12 日)。機場公司舉辦「守護飛安 安心啟程」飛安公

益 體 驗 活 動  機 場 小 旅 行  飛 安 觀 念 向 下 扎 根 。 2023 年 4 月 28 日 ， 取 自 ：

https://www.taoyuanairport.com.tw/pressrelease/E4D7DDEA-6562-ED11-BBD6-005056BD475F?p=1
&k=飛安 
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