96年度赴新加坡考察人力資源發展業務運作出國報告

1、 緣起

近幾年來，「混成學習」（Blended Learning），不僅在一般民間企業界、教育界，目前在公務體系也越來越受矚目，成為數位學習領域一個非常熱門且重要的討論議題。在混成學習模式，除了一般人熟知的媒材混成外，教學方式的混成，亦是提升學習成效的模式之一。2005年8月，美國哈佛大學商學院（Harvard Business School）前來亞洲積極推動其首創之個案教學法（Case Method），並獲得亞洲各大商管名校極大的迴響，各校皆積極投入個案教學法的訓練及個案的研發。事實上，管理實務與領導技巧的學習，不論在企業界及公務界，都是同等重要。公務人力發展中心（以下簡稱本中心）目前亦開始著手進行導入個案教學法的各項相關工作。爰此，為瞭解亞洲企業案例中心（The Asian Business Case Centre, ABCC）推動個案教學法實際的運作情形及經驗，作為本中心未來發展個案教學法之參考，此次安排前往新加坡參訪該中心，另為參考新加坡政府公務訓練機構執行混成教學的實際狀況，亦前往新加坡公共服務學院（Civil Service College, CSC）進行意見交流與經驗分享。本案考察人員為本中心林科員欣慧1人。
2、 個案教學法

         個案教學法最先並非用於企業管理教育上，而是運用在法律教學。直到1920年代早期，Wallance B. Donam 任職哈佛商學院後，依其教授政治學和法律學的經驗，認為法律方面所採用的個案教學有其獨到的一面，因此，才敦促其所屬教授蒐集有關市場交易、工商財務及其他方面的多種個案，正式將個案教學法導入傳統的企業管理教育之中。目前，除了一般的教學方法外，哈佛商學院80%的課程都以個案教學法為理念建制。

    個案教學法提供一種讓學生真實地處理一般管理者在每天可能會面對的各種抉擇和兩難情境，它重新定義了傳統教授講課及學生被動接受的教學模式，是一種創新的互動學習方法，學生必須投入大量的腦力、要事先閱讀資料、產生自己的想法、與別人交換意見，進一步的蒐集資料、傾聽別人的觀點、表達自己的意見，透過如此的反覆練習，學生的知識廣度、分析與表達能力、人際關係、綜合能力都較以往來的成熟，這也是傳統講授式教學所無法提供的。然而，個案教學法的學習模式仍有其限制，它不適用於一般人數多的大班級，也較不適合初學者及較無經驗的學生。
3、 考察發現

（1） 亞洲企業案例研究中心
亞洲企業案例研究中心隸屬於新加坡南洋理工大學（Nanyang Technology University）商學院，於2000年設立，主要致力於亞洲商業以及管理個案的研究、教學、撰寫以及出版，並推廣自身個案教學的發展經驗。該中心並與加拿大西安大略大學毅佛管理學院（Richard Ivey School of Business, The University of Western Ontario）自2000年開始展開長達5年的合作計畫，在聯合撰寫案例的同時，也推動新加坡和亞洲的個案教學工作。過去3年，亞洲企業案例中心已經撰寫超過60個商業以及管理的個案，若包含交換的個案，目前該中心個案資料庫中的個案接近180個，並廣泛地被使用在新加坡本地及國外學府的教學與研究上，許多企業也應用該中心的個案作為內部培訓的教材。
另該中心亦與外部機關聯合進行個案研究與開發的合作計畫，包含新加坡人力局（Ministry of Manpower）、新加坡設計理事會（Design Singapore Council）及新加坡海事管理局（Maritime and Port Authority of Singapore）等機構。而亞洲企業案例中心為推動以個案作為教學工具的教學方法，則定期在南洋理工大學，為教職員、學生舉辦個案教學與個案撰寫工作坊。
該中心個案目前主題包含策略與組織（Strategy and Organization）、會計（Accounting）、企業溝通（Business Communication）、經濟（Economics）、企業精神（Entrepreneurship）、財務（Finance）、人力資源管理（Human Resource Management）、國際企業（International Business）、資訊與電子商務（IT and E-commerce）、科技管理與創新（Management of Technology and Innovation）、行銷（Marketing）、生產與營運管理（Production and Operation Management）等。目前個案的建制目的，主要是以新加坡南洋科技大學商學院教授教學時的需求為主，在特定的課程與領域尋找適合的個案題材，並能夠確實在教學過程中使用，且具備學習的效果。在撰寫個案部分，該中心有2位專職的個案撰寫人員（case writer），協助教授蒐集資料及撰寫個案之相關事務。該中心主任Dr. Wee Beng Geok及個案撰寫人員Ivy指出，在個案撰寫過程中，最重要的是架構（framing）的過程，以教學使用為目的，如何將相關理論配合個案內容系統呈現，是一個好的個案很重要的因素。因此，個案撰寫除了撰寫人員外，應與個案教學者不斷的討論與互相配合，才能產生最具教學效果的個案。
另一方面，該中心於官方網站建立南亞個案教學資源連結，提供印度、巴基斯坦、斯里蘭卡、孟加拉等商管學院的相關資訊及與個案教學相關的資源如個案等等，方便使用者運用。同時，近年，該中心也積極撰寫中文個案，並將現有個案翻譯成中文，期待作為亞洲地區個案教學推廣與發展的重要推手。
（2） 新加坡公共服務學院
           新加坡公共服務學院是新加坡政府主要的學習機構，並且在發展新加坡一流公共服務的公務人員上扮演非常重要的角色，它是隸屬總理辦公室（Prime Minister’s Office）公共服務部門（Public Service Division）的一個法定委員會。該學院提供一系列的方案與課程，協助建立新加坡公共服務的策略性職能，特別把焦點放在公共管理（public governance）、領導能力（leadership）、公共行政與管理（public administration and management）等主要領域。新加坡公共服務學院（CSC）一直與新加坡中央政府各部門密切合作，致力於價值創造、公部門未來發展方向的溝通與個人與組織的變革管理等等。同時，CSC亦與私部門、學術界及國際機構進行各項經驗的交流與合作。
              CSC是新加坡公共服務的學習中心，CSC工作人員

被鼓勵持續的學習、適應及創新，作為一個團隊，CSC

設計與提供專業訓練與課程，也提供各政府機構諮詢的服務。CSC有以下幾個主要分工的部門：
1. 政策發展中心（Institute of Policy Development, IPD）

政策發展中心提供的課程方案主要是集中在領導能力的發展（leadership development）、公共治理（public governance）及政策執行與履行（policy implementation）。因此，服務對象為新加坡政府各部門高階主管人員，協助該類人員瞭解新加坡政策制訂過程的重要關鍵及發展跨部門的視野，該中心特別強調實務取向，因此皆以真實生活的政策案例作為學習討論的題材。
2. 管理與領導中心（Centre for Governance and Leadership, CGL）

CGL是新加坡政府當前所面臨一些策略議題的研究中心，該中心於2007年3月1日起運作，集合公部門資深主管、政策制訂者、學者研究人員及國外專家，提供一個公部門與學術社群意見交流的平台，活動包含出版專論、研究、研討會等等。
3. 公共行政與管理中心（Institute of Public Administration and Management, IPAM）

公共行政與管理中心設計、發展並執行類型廣泛的課程以強化新加坡政府公共服務的核心價值，並且協助新加坡公務人員具備管理、領導、公共行政及個人發展所需要之職能。在IPAM，可透過多元的方式進行學習，包括教室實體學習、團體討論、學習之旅、自我學習及數位學習。
4. CSC顧問群（CSC Consultants, CSCC）

CSCC提供聚焦且深度的諮詢服務，以協助新加坡公部門機構人與組織的學習與追求進步。CSCC的諮詢服務運用多元角度、統整的方式包含心理測驗（Psychometric Testing）、性向測驗與發展（Talent Assessment and Development）、360度回饋（360 Degree Feedback）、員工參與度調查（Employee Engagement Survey）、領導能力發展（Leadership Development）及組織發展（Organizational Development）等。
           5.組織卓越公共服務中心（Public Service Centre for Organizational Excellence, PSCOE）

             組織卓越公共服務中心在支持新加坡政府組織追求卓越（development of excellent）過程中提供各項的協助，包含研究、組織成長過程中各項創建（initiatives）的諮詢以及促進公部門各組織間的互動與知識交流。
           6.CSC國際部（CSC International, CSCI）

             CSC International 是CSC與國際建立夥伴關係的橋樑。藉由與世界各國政府分享新加坡經驗，進而促進新加坡政府的優良管理、聲譽以及與世界各國的協力合作。對於對新加坡公部門改革與管理方法有興趣的國際機構，CSCI提供單一窗口的學習（one-stop learning），其中包含正式的課程、團體工作、開放式的討論與實務參訪等等。
            新加坡政府為確保公共服務的公務人員皆具備
共同的價值與對國家未來的相同遠景，新加坡公共
服務學院設計了一系列各階層公務人員的訓練計
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畫，稱為「里程碑計畫」（Milestone Programmes）。


         其中重要的方案計畫包括「領袖行政管理計畫」
（Leaders in Administration Programme, LAP）、「資深管理計畫」（Senior Management Programme, SMP）、「治理與領導力計畫」（Governance and Leadership Programme, GLP）以及LEAD里程碑計畫等等，意在培育新加坡政府各階層之領導與管理人才。
另外，新加坡公共服務學院在近幾年，亦開始推動數位學習，以公共行政與管理中心（Institute of Public Administration and Management, IPAM）為主要執行機構，IPAM Open Academy則為新加坡公共服務學院內部負責數位學習的單位，於2001年設立，旨在運用數位科技來協助新加坡公務人員隨時隨地進行終身學習。IPAM Open Academy自成立以來，已經協助許多新加坡公務機關建置數位學習相關機制，從為選擇適合公務人員的數位課程、製作及發送數位課程的內容（content）到客製化（customize）及發展各組織特有的數位課程等等。
至於混成學習（Blended Learning），IPAM Open 
Academy也持續進行推廣中，CSC提出幾項其推廣混成學習的因素，包含第一，為了在更短的時間架構內讓最多的公務人員接觸新資訊（shorter time-to- delivery），提供一個最佳的學習環境；第二，協助保持學習成果（Increase retention and recall），混成學習提供各種模式讓學習者預習及複習知識，包含e-learning、線上測驗、線上討論等等，並且能依據學習者的學習進度（learner controlled self-paced learning），在實體課程前後進行學習。第三，提升學習成效（Increase Learning Effectiveness），例如實體課程前的個別線上學習，可提供學習者實際上課時更多時間的討論與互動（Enhance Value-add in class）；第四，節省時間（Time Savings），先備知識透過線上學習完成，實體課程講師在面對面授課時可以有更多的揮灑空間，對學習者來說，可免去舟車勞頓之累（less time away from work）。CSC強調，「混成學習」在該學院的執行方式係以其他的學習模式如e-learning來補充傳統的實體教室學習的不足，擷取與結合各項學習方法的優點，來提升學習成效。
4、 考察心得與建議
（1） 與新加坡亞洲企業案例中心交換意見的過程中，該中心主任Dr. Wee Beng Geok表示，個案教學各面向無論是教學或個案撰寫的永續發展皆需投注相當大的時間及心力。本中心依據目前的人力配置，並無發展個案教學相關事宜的專責人力，每個人都身兼數項業務，在無法即時改變現況的情形之下，本中心宜尋求公部門各機關人員的協力合作，就個案撰寫部分，選定實際體驗個案教學的公部門同仁為個案撰寫種子人員（如歷屆菁英領導班學員及本中心人員），先就年度訓練班期的課程主題、學員性質、課程設計等各項因素納入考量，再由個案撰寫人員較熟悉的領域中發展撰寫符合教學需求的個案，另外，臺灣目前如臺大、政大商學院等皆開始進行發展本土個案的相關計畫，無論在教學或是個案撰寫方面，本中心應與其尋求各項互惠合作的可能性。
（2） 新加坡公共服務學院（Civil Service College）一直在新加坡公部門人力資源發展與訓練扮演極為重要的角色，從CSC所屬各部門間的工作職掌來看，亦可得知新加坡公共服務學院著實朝向全方位的發展，已經不再僅是一個單純的訓練機構。除了配合新加坡政府政策價值與執行的相關訓練課程之外，為維持及提升競爭優勢，新加坡公共服務學院在課程設計上更具彈性並且更符合顧客的需求，同時亦主動對外提供國內及國外公私部門各項人力資源管理與發展之諮詢服務，朝向顧問管理公司的性質發展，無論是針對個人或是整體組織，提出建議及研擬各種培訓的改善方案，以服務對象為主體的精神，讓整體服務品質更佳的提升，這部分是很值得臺灣公部門訓練機構參考與學習的。
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