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航空运营签派员多维应急管理机制优化研究

王梓涓

中国国际航空股份有限公司，中国·四川 成都 610200

摘  要：航空运营签派员在突发事件中承担着重要的决策与协调职责，其应急管理能力对运行效率和飞行安全具有

关键作用。航空业的复杂性和挑战持续攀升，使得应急管理机制在信息传递、人员能力、团队协作和技术支持等方

面显著不足。针对这些问题，从加强风险感知、丰富专业知识结构、增强实际操作能力、改善信息流通机制以及促

进软硬件设施的更新等多个方面提出改善途径，目的是全面提高签派员的紧急管理水平，建立一个科学且高效的航

空运营应急管理体系。
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Abstract: Aviation operation dispatchers play an important role in decision-making and coordination during emergencies, and 
their emergency management capabilities play a critical role in operational efficiency and flight safety. The complexity and 
challenges of the aviation industry continue to rise, resulting in significant deficiencies in emergency management mechanisms 
in terms of information transmission, personnel capabilities, team collaboration, and technical support. To address these issues, 
improvement measures are proposed from multiple aspects, including strengthening risk perception, enriching professional 
knowledge structure, enhancing practical operational capabilities, improving information flow mechanisms, and promoting 
the updating of software and hardware facilities. The aim is to comprehensively improve the emergency management level of 
dispatchers and establish a scientific and efficient aviation operation emergency management system.
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0 前言

航空公司的安全、高效运行由飞行签派统一组织实施，

一旦有非正常情况发生，飞行签派员作为核心团队成员组织

相关的应急处置工作。团队的应急处置体系和飞行签派员的

个人能力在应急处置的各环节显得尤为重要，可以决定整个

处置的成败 [1]。尽管现有的应急管理机制在一定程度上提升

了航空运行的应变能力，但随着航空业技术手段和运营规模

的迅猛发展，传统模式在信息流通、决策效率和执行灵活性

等方面暴露出显著不足 [2]。当前的机制设计往往注重框架化

的流程管控，却忽略了应急情境中的动态性和多样性需求，

导致信息延迟、沟通断层及资源调配效率低下等问题频发。

因此，有必要对现有的运行控制体系展开优化，完善应急处

置的流程，提升飞行签派员的应急处置能力，使他们能够冷

静、及时、准确地做出处置决策，发出相关指令 [3]。

1 航空运营签派员应急管理现状

航空运营签派员作为飞行安全保障的核心角色，其应

急管理能力直接影响突发事件的处理效率和运行安全。目

前，签派员应急管理机制在实践中取得了一定成效，但仍存

在明显的短板。一方面，签派员在信息传递、风险评估和资

源协调方面的能力较为分散，缺乏统一高效的管理平台。另

一方面，现有的培训体系和演练机制未能充分覆盖复杂多样

的突发场景，导致签派员在面对重大事件时易出现反应迟缓

或决策失误。此外，团队协作与跨部门联动机制不完善，加

剧了应急处置过程中的信息滞后与指令冲突。这些问题不仅

限制了应急管理效率，也增加了航空运营的潜在风险。

2 航空运营签派员应急处置工作存在的问题

2.1 签派员对应急事件的重视不足
在航空运营中，突发事件往往具有不可预测性和严重

后果，而签派员对这些事件的重要性认识不足，是应急处置

能力不足的重要表现之一。应急事件要求签派员具备高度的

警觉性和快速反应能力，但现实工作中，很多签派员对突发

非正常情况的严重性认识是不足的，特别是对一些不紧急或

者不严重的事故重视程度不够，容易造成处置的滞后。这种

态度的松懈可能源于心理惯性，即低频发生的重大事件容易

被日常化思维掩盖，而未能将每一次潜在威胁当作紧急情况

处理。
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同时，航空公司内部对突发事件的分类和优先级设定

可能不够清晰，导致签派员在判断事件严重性时缺乏明确依

据。这种对风险重视不足的现象不仅延误了应急响应，还可

能导致安全隐患的积累，最终酿成不可挽回的后果。

2.2 签派员专业知识体系的不足
签派员的专业知识体系直接决定了其在突发事件中的

应对能力和决策水平。然而，当前签派员的知识结构存在明

显不足，难以满足航空运营复杂化带来的多样化需求。航空

运营涉及广泛的学科领域，包括航空气象、飞机性能、空中

交通管理、地面调度等，这些知识不仅需要单项掌握，还需

形成综合运用的能力。然而，在实际操作中，部分签派员

对这些领域的理解停留在理论层面，缺乏实践经验的支撑。

面对复杂的应急场景，无法快速将知识转化为有效的解决方

案，导致决策迟缓或不当 [4]。

此外，随着航空科技的快速发展，新型飞行器的性能

特点、新兴空域管理技术以及全球运行环境的变化等，对签

派员的知识更新提出了更高要求。然而，部分签派员在知识

更新上滞后，对新技术和新标准的掌握不足，使其在应急处

置中难以适应快速变化的运营环境。

2.3 签派员的应急处置能力薄弱
签派员的应急处置能力是保障航空安全的关键，但在

实际工作中，其能力不足问题较为突出。这种能力的薄弱主

要体现在缺乏高效应对突发事件的实践经验和系统性的应

急处置训练。突发事件通常具有复杂性和高风险性，需要签

派员在极短时间内完成信息整合、风险评估和决策执行。然

而，由于重大突发事件的发生频率较低，许多签派员在工作

中未经历过高强度的实际应急场景，导致其应急处理缺乏熟

练度和敏感性。一旦面临真正的危机，他们可能因缺乏经验

和心理准备而产生犹豫或判断失误，从而延误处置时机。

此外，现有的应急演练形式单一，更多集中于理论学

习和标准流程的复盘，而缺乏基于真实情境的高仿真训练。

面对复杂的动态情境，签派员容易出现手忙脚乱或依赖惯性

思维，无法根据实际情况灵活调整策略。这种应急能力的不

足不仅降低了签派员的现场应变能力，也使航空公司整体的

应急管理机制面临潜在风险。

2.4 签派团队协作的效率不高
签派团队的协作效率直接影响应急处置的整体效果。

然而，在实际工作中，团队内部协作效率低的问题较为突出，

成为制约突发事件快速反应的重要因素。在应急场景中，团

队成员需要紧密配合，通过高效的信息共享与任务分工，实

现统一指挥与执行。然而，由于团队成员之间职责划分不够

明确，沟通机制不完善，常导致信息传递不及时或指令执行

不一致的问题。

团队协作效率低下的根本原因还包括领导能力和团队

文化的不足。带班签派员作为团队核心，任务分配能力的不

足会使团队成员在高压环境下缺乏明确方向。此外，团队

内部缺乏凝聚力和目标一致性，使协作变得松散甚至产生内

耗。这种现象的产生可能源于企业文化对团队协作的重视不

足，以及缺乏系统性的团队建设活动。

2.5 信息传递的及时性和准确性问题
信息传递的及时性和准确性是应急处置成功的关键环

节，但当前签派员在这一方面面临诸多挑战。在突发事件中，

签派员需要快速收集、分析和传递海量信息，为决策提供支

撑。然而，由于信息流转环节多、层级复杂，加之通信方式

单一，信息在传递过程中常出现延误、失真甚至遗漏的问题。

同时，突发事件中信息的动态变化和高度不确定性也

加剧了信息传递的不准确性。一些重要数据可能因汇集速度

慢或处理手段不足而未能及时反映在决策中。此外，信息偏

差还可能来自人为干扰或沟通不畅，尤其在多部门协作中，

信息的解读和传达容易因缺乏统一标准而产生误会。这不仅

对事件处理造成负面影响，还可能导致执行环节出现指令

冲突。

3 航空运营签派员应急管理机制的优化路径

3.1 增强签派员的风险意识与责任感
签派员的风险意识与责任感是应急管理中决策质量的

关键保障。突发事件中，签派员必须具备高度的风险敏感性

和责任担当意识，以确保每一个决策都建立在对风险全面认

知的基础上。航空公司应通过加强管理活动和文化建设，使

签派员意识到自己在保障航班安全和公司运营中的关键作

用。同时，应建立责任追踪和奖惩机制，将签派员的表现与

安全绩效挂钩，使其在应急场景中主动作为。责任意识的培

养不仅能提高签派员创新工作方法的主动性，还能促使其在

突发情况下做出果断、正确的决策，进而保障飞行安全 [5]。

3.2 完善签派员的专业知识体系
签派员全面掌握专业知识是高效应急处置的基础保障。

航空气象、飞行性能、空中交通管理等多学科知识不仅需要

系统掌握，还需在动态应急情境中灵活运用。通过年度复训、

案例研讨和情景模拟等方式，能够帮助签派员巩固理论知识

并将其转化为实践技能。部分签派员对新兴技术、特殊航线

及特殊天气条件的理解停留在理论层面，缺乏深度和实践应

用能力。为完善知识体系，应建立分层分类的培训体系，结

合签派员的经验水平和岗位需求，制定多元化培训计划。同

时，通过案例研讨、情景模拟及实践经验分享，帮助签派员

在复杂场景中积累决策经验。在培训中，重点应放在复杂情

境下的决策能力提升，确保签派员能够快速适应新规章、新

技术以及运行环境的变化。强化知识与实践的结合，使签派

员在紧急情况下能够迅速调用综合知识，制定科学、有效的

应对方案。

3.3 提升应急处置能力与实战经验
形式多样的应急演练是提升签派员实战能力的重要手

段。然而，由于重大突发事件的低频发生，许多签派员缺乏
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足够的实践机会，导致在高压情境中易出现决策延误或失

误。通过高仿真模拟、桌面推演和无预告演练，可以让签派

员熟悉非正常情况的处置流程，并在实战中强化决策能力。

通过模拟恶劣天气、大面积航班延误、设备故障等常见场景，

以及空中故障和非法干扰等极端情境，使签派员在多变的环

境中积累经验。训练内容应注重培养签派员的快速反应、信

息整合和团队协作能力，同时强化心理韧性建设，确保其在

高压状态下保持冷静和果断。通过总结演练中的经验教训，

不断优化应急预案和处置流程，使签派员在真实场景中能将

理论与实践无缝衔接，实现科学、高效的应急响应。

3.4 强化团队协作与资源整合
团队协作是签派应急管理中不可或缺的一环。突发事

件中的团队协作不仅需要高效的信息共享，还需要明确的职

责分工和顺畅的沟通机制。然而，团队协作中职责不清、信

息传递不畅和资源调度混乱常成为制约应急响应的瓶颈。为

解决这一问题，应建立基于职责明确的协作框架，优化团队

成员的分工与任务分配，确保每位成员在应急处置中发挥其

专长。通过优化协作流程和实时沟通平台，可有效减少指令

冲突与资源浪费。团队成员间的高效联动，尤其在多部门参

与的复杂事件中，能够显著提高应急效率。

同时，资源整合是提升应急能力的核心环节。应急管

理中，各部门资源分散且调配机制缺乏灵活性，容易造成

冗余浪费或关键资源短缺。应通过构建动态资源调度系统，

根据事件性质和紧急程度对资源进行智能匹配和高效分配，

确保在最短时间内完成最优配置。团队协作与资源整合的强

化，不仅能提升应急处置的整体效率，还能为后续机制优化

提供实践依据。通过培训与联合演练，进一步巩固协作默契

和资源整合能力，使团队在复杂情境中实现高效联动。

3.5 优化信息传递机制与技术支持
信息传递的及时性与准确性是应急管理机制中最关键

的环节，直接影响决策的效率和执行的精准性。为优化信息

传递机制，应构建多维度的实时信息共享平台，整合航班运

行、天气数据、设备状态及其他应急相关信息，确保数据的

快速采集、处理和分发。减少信息传递层级，通过赋予签派

员直接与应急指挥中心对话的权限，实现决策链条的简化与

高效化。

通过引入大数据分析、人工智能决策辅助系统和智能

语音通信工具，可增强签派员在信息整理与决策中的能力。

现代化的信息共享平台和实时数据分析工具能够有效提升

信息传递效率，同时减少因信息层级过多而导致的偏差和延

误。赋予签派员更多决策权限，缩短指令传递时间，可以显

著提高应急响应速度。通过技术与机制的协同改进，实现签

派管理的全面升级。

3.6 推动软硬件设施的协同升级
软硬件设施的协同升级是构建高效应急管理机制的重

要基础。当前，航空运营签派部门在硬件方面面临通信设备

滞后、信息处理能力不足等问题，在软件层面则存在预案体

系僵化、运行平台智能化程度不高等短板。硬件设施的升级

应聚焦于通信工具的多样化和信息采集设备的智能化，例如

引入实时监控系统、便携式通信终端以及全天候的数据采集

设备，以确保信息传递的高效性和可靠性。运行控制中心的

基础设施需适配复杂应急场景，包括多屏数据可视化系统和

高性能计算设备，用以支持大数据分析和实时决策。

软件系统的优化需要从预案管理、数据整合与操作便

捷性三方面着手。通过构建智能化运行控制平台，实现预案

的动态更新和运行环境的实时模拟，以应对多变的应急场

景。同时，采用模块化设计的软件架构，确保不同部门和设

备之间的无缝衔接。

4 结语

航空运营签派员的应急管理机制是保障飞行安全和运

营效率的核心环节。通过从风险意识、专业知识、实战能力、

团队协作、信息机制和技术支持等多维度进行优化，可以显

著提升应急管理的科学性和灵活性。未来，应结合行业发展

趋势和新技术应用，持续深化应急管理体系建设，推动航空

运营迈向更高效、更安全的方向。
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