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摘要

國際訓練發展組織聯合會第37屆年會（IFTDO '08）今年於阿拉伯聯合大公國（United Arab Emirates）杜拜（Dubai）舉行，會議地點在杜拜世貿中心展覽館（Dubai International Convention and Exhibition Centre），主辦單位為杜拜警察局（Dubai Police）。
今年的主題是“知識與人力資源”（Knowledge & Human Resources），計有來自30多個國家地區的1500餘人與會，同時舉辦相關人力資源展覽，參展單位達20餘家，其中各項會議之主席及演講者人數即達40餘人。會議包括10場專題演講（Key Note Address）、23場並行論壇（Concurrent Session）、3個場次的研討會（Workshop），探討知識管理、數位學習、知識的創新與傳承等重要人力資源發展議題，規模盛大。

本訓練所係為IFTDO的會員之一，近年皆派員積極參加會議，除了吸取全球最新的人力資源發展資訊及知識外，亦藉此機會與國內外的訓練機構作經驗上的交流，俾有助於增進本訓練所的訓練業務及提升訓練品質。
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第37屆杜拜國際年會報告書

壹、前言

國際訓練發展組織聯合會（International Federation of Training and Development ，簡稱IFTDO），於1972年在瑞士日內瓦創立。該會成立的宗旨，在於致力發展、促進知識及技術的交流，以增進人類的永續發展。另外，IFTDO也是一個提供人力資源管理及發展的多元組織網絡，目前全世界有50多個國家的組織、協會、學術團體及企業機構加入該會，其會員組織所屬會員總數已超過50萬人。由於該會在世界性人力資源發展方面的努力，聯合國業於1996年將該會正式納入國際非官方組織之非營利性會員制機構（NGO）
本訓練所係為IFTDO的會員之一，近年皆派員積極參加會議，除了吸取全球最新的人力資源發展資訊及知識外，亦藉此機會與國內外的訓練機構作經驗上的交流，俾有助於增進本訓練所的訓練業務及提升訓練品質。

國際訓練發展組織聯合會第37屆年會（IFTDO '08）今年於阿拉伯聯合大公國（United Arab Emirates）杜拜（Dubai）舉行，會議地點在杜拜世貿中心展覽館（Dubai International Convention and Exhibition Centre），主辦單位為杜拜警察局（Dubai Police）。今年的主題是“知識與人力資源”（Knowledge & Human Resources），計有來自30多個國家地區的1500餘人與會，同時舉辦相關人力資源展覽，參展單位達20餘家，其中各項會議之主席及演講者人數即達40餘人。會議包括10場專題演講（Key Note Address）、23場並行論壇（Concurrent Session）、3個場次的研討會（Workshop），探討知識管理、數位學習等重要人力資源發展議題，規模盛大。
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圖一：參加本次會議團員於會場入口前合照

貳、行程安排

3月2日           自台北桃園機場啟程
3月3日           參加會員大會及開幕
3月4至6日       參加會議
3月6日           啟程返國
3月7日           返抵國門
叁、會議議程

  本次會議自3月3日至6日共舉行計4天，會議安排簡述   

  如下：

 一、3月3日為會員報到及大會開幕晚會，晚會中大會安排阿拉伯迎賓舞歡迎與會人士，並特別邀請杜拜酋長國的王子蒞會致詞，為晚會掀起了最高潮。另外，IFTDO理事主席Ibrahim Al Dossary 博士及IFTDO總裁Mohammed Bin Fahad博士，亦應邀作簡短的演說。

二、3月4日大會特別在朱美拉海灘飯店（Jumeirah Beach

Hotel）安排盛大的晚宴，從用餐地點可欣賞世界知名的帆船飯店（Burj Al Arab Hotel），除讓與會人士能享受豐盛的異國佳餚外，更藉此輕鬆的環境中進行意見交流及國民外交。

 三、3月4日至6日三天為正式會議，會議以三種方式進行：

1.專題演講（Key Note Address）：

  循例由大會邀請來自世界各國在人力資源發展與訓練的頂尖學者或專家，依主題發表廣泛式演說，總共舉行10場，所有與會者都能參與。

      2.並行論壇（Concurrent session）：就不同的子題由大會安排數位講座作較簡短的報告，涵蓋範圍更是廣闊，總共舉行23場，同時在不同的會議廳進行，與會者可依興趣或與本身業務領域有關之子題參加。

3.研討會（Workshop）：針對主題作互動式的分組討論，總共舉行3場，其中1場需先登記才能參加，是比較具挑戰性的議程。
肆、會議主題及討論方向

 一、會議主題及緣由

   本次會議的主題定為“知識與人力資源”（Knowledge & Human Resources）主要鑒於：

 （一）經濟學家長期以來就發現，知識員工（Knowledge Workers）是創新的來源，而創新為經濟成長的原動力。知識員工能創新想法與技術、也會運用獨立判斷的能力，解決複雜的問題。因此，一個國家的國際競爭力與高素質的知識份子息息相關。
 （二）目前全球的競爭有三項關鍵因素：

   1.創新的知識；

    2.迅速確實的執行力

   3.營造一個能吸引及留住優秀知識員工的環境。

（三）如果能提供機會提升現有的知識員工資源，組織就有進步的空間。學者逐漸理解人類如何累積、加速及複製專業知識的過程，也慢慢了解提升知識員工生產力的自然及社會環境 ，正符合知識員工所喜好的生活型態。

   前述議題對從事人力資源發展與訓練相關的學者、專家及公私立機構，拋出了新的問題與挑戰，這也是大會將知識與人力資源訂定為主軸的原因。

二、討論方向

  本次會議以四個層面探討所設定的主題，每個層面並涵蓋數項子題：

  1.知識的創造與人類資源管理

  （1）知識員工的發展策略。

  （2）知識社區與訓練發展專家所面臨的挑戰。

  （3）人類專業技術的發展與移轉。

  （4）人力資源發展專家在環境變動中所扮演的角色。

  （5）人力資源發展的管理策略：認證制度、影響評估、設計適當的執行方針與績效評估制度。

  （6）中小學教育在培養新生代知識員工所扮演的角色。

2.教育訓練的先進技術

  （1）教育與訓練：科技在培養知識員工上的角色。

  （2）進步中的電子化學習（E-Learning）、遠距學習（Distance Learning）及行動學習（Mobile Learning）

  （3）數位教室：教育訓練的虛擬與自動化。

  （4）以技術為導向的教育，對終身學習（Life Long Learning）即時訓練（Just-in-time Training）與非傳統式教育需求的影響。

  （5）教育及訓練知識員工的創新模型。 

3.社會經濟趨勢

  （1）終身學習及專業發展政策。

  （2）知識員工管理與發展的文化差異。

  （3）人力資源發展在新興經濟中留住知識員工的角色。 

  （4）外籍知識員工的繼續學習。

  （5）整合當地資源成為知識勞動力的發展策略。

  （6）知識員工的行動力視為知識傳播的媒介。

  （7）評估以知識為導向經濟的訓練過程。

4.知識工作環境

   （1）知識城市：建立知識員工生活型態的社區。

   （2）建立創新的環境。

   （3）加速知識的創新與傳承：大學、學術機構及事業資本家的角色。

   （4）公共政策在提昇創新及對經濟成長的有效率知識管理中所扮演的角色。

伍、會議內容摘要

一、人力資源管理發展的趨勢
   本次會議之演講人數達40餘人，分別來自20餘個國家在人力資源管理發展的頂尖學者及公私立部門決策者，其中擔任多場專題演講的主持人Charles Savage博士，堪稱會議的靈魂人物。他的學問淵博、台風穩健、風趣幽默且思路清晰，整場會議在他的主持下進行地非常順暢，也獲得所有與會人士的肯定。
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             圖二：專題演講主持人Charles Savage博士現場主持會議情形

Charles Savage博士目前是知識世紀企業國際顧問公司的總裁及高級講師。他特別強調21世紀是知識創新的世紀，目前的組織環境已從20世紀工業世紀的垂直科層組織，演變為以虛擬企業（virtual enterprising）為重心的扁平網絡（network）知識環境。

  20世紀工業世紀時代的人力資源管理的特性是，一切要求標準化，不論是工作、執行工作所需要的行為、績效的目標、目標的重要性皆由他人界定。故在工業時代沒有人力資源管理部門，強調的是階層式的標準化管理。反觀21世紀網絡知識環境中，資訊的傳遞不再需要實體物質的輔助，因此不僅組織結構、商業模式有了改變的契機，整個世界也都為之改變。組織強調的是產品的特殊化、顧客化、生產程序的個別化、彈性化、員工作息的特殊化及薪資的彈性化。
   面對組織結構及企業模式環境的改變，知識的使用、管理及創新是提升組織競爭力最重的一環，而培養知識員工也成為人力資源管理的核心。然而在全球化及資訊科技快速變遷的時代，人力資源管理也遭遇了許多挑戰。

二、人力資源管理發展的挑戰
印度學者Shailesh Thaker博士在本次會議中則具體闡述了人力資源管理專家所面臨的挑戰：

（一）技術的挑戰

     過去十年來全世界所歷經的變動遠比過去一百年都多得多，自動提款機改變了銀行的付款方式，同樣地網路學習、視訊會議（video conference）及電子化學習則改變了人類的學習方式。

（二）文化的挑戰

     世界已成了地球村，我們不難發現每個國家都正歷經文化的改變，也正朝全球規範的方向邁進。

   （三）價值的挑戰

     中心領導原則是企業治理的一項趨勢，另外，信任、時間及簡單的規則也逐漸形成普世一致的價值。

   （四）知識的挑戰

     這是人力資源發展決策者最大的挑戰，決策者必須具備新的管理哲學，也必須了解到，領導的知識在不同的時間地點，都有不同的定義。

   （五）生活型態的挑戰

       新生代的知識工作者是一個聰明、快速及透明的世代。他們的生活型態是變動的，人力資源發展管理者必須先了解新生代的知識工作者的習性後，才能設定訓練及管理策略。

（六）全球規範的挑戰

全球規範含個人的價值、簡單的規則、人才的保留、實例領導、問心無愧的道德心、與員工顧客的關係等。

（七）環境的挑戰

賢能統治、公平正義、速度、想像力、信賴度及高執行力是目前人力資源管理者須面對的環境挑戰，人力資源管理者的任務，即要激發知識員工在這種開放的環境中完成組織的目標。

面對前述的挑戰，不論人力資源管理者或知識工作者，除須具備專業知識外，最重要的就是「改變」。Thaker博士甚至認為能力的定義就是改變。唯有改變才能因應新的挑戰，完成既定的目標

三、知識社會的建立－杜拜經驗

（一）培養知識員工的策略

本次會議受到最熱烈迴響的演講者，非這次主辦單位杜拜警察總長Lt.Tamim莫屬，講題為「杜拜警局培養知識員工的策略（strategies for development of knowledge workers in a police department）」。
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圖三：杜拜警察總長Lt. Tamim現場演講情形

 Lt.Tamim在演講中表示：杜拜警局的成功是人力資本（Human Capital）投資的成果。在1970年杜拜警局警力文盲高達98%，但38年後的今天，文盲已不復存，獲博士學位者有83人，獲碩士學位者達180人。此外，杜拜警局擁有自己的警察學位認證制度，也鼓勵同仁在職訓練，更鼓勵優秀人才出國進修汲取新知。

  杜拜警局的人力發展策略在1980年開始訂定，Lt.Tamim說明當時杜拜警局已體認到世界經濟是以知識為導向的趨勢，杜拜警力需大力革新以順應這股潮流，所以從那時起，杜拜警局將焦點集中在人力資源的發展上，以因應新經濟的挑戰。

Lt.Tamim是個非常有遠見的領導者，為了培養人才，自他上任後，設立人力資源投資部門。當時還遭質疑，他辯解說：「我投資人力的理由是，天然資源有時而盡，唯有人力源源不絕」。

杜拜警局的人力發展成功關鍵，除領導者的高瞻遠矚外，訂定的策略計畫及確實的執行力，更是不可忽略的因素，其中最重要的七項策略分述如下：

1.員工經由訓練、發展及再教育等方式獲取知識。
2.注重實用性的知識：即Know-how。

3.強調執行力：即How to do。

4.加強警員的區域性知識：著重當地治安的維護，特別是與社區的溝通與了解的能力。

5.重視過去處理有關犯罪的經驗，尤其是對環境的應變能力。並以社會及科學的觀點，評估犯罪事件，藉以處理類似案件的參考。
6.強調持續警政決策的品質。
7.對欲進入警局服務者，設定基本門檻，並篩選出較具潛力的人才。

上述策略的執行與正式學習、混合學習、諮商及社區結合，

是學者Argyris雙環學習（double-loop learning）理論的典範：能針對問題核心，有洞見、前瞻地學習，其結果可以獲致組織創新。

在會場中當Lt.Tamim被問及他的用人哲學時表示：他非常鼓勵及補助同仁進修，但當同仁請辭時並不強力慰留，也不覺得是杜拜警局的損失；因為當他的員工在警局受過良好的訓練後，不論到任何單位，都會是一位好的同事、好朋友及好人才。

（二）知識管理運作模式

杜拜警局的高級官員Anwar Al Nimir在本次會議的另一場名為「知識管理（Knowledge Management）」的演講中，則詳述了杜拜警局人力資源管理部門的實  

際運作方式。

人力資源管理部門工作主要分四大類：

1.知識的傳布

2.知識的研究與發展

3.知識的統計與分析

4.知識的過濾及審查

人力資源管理部門的知識管理運作模式為：

1.與其他部門經常性合作收集資料。

2.分類及分析所收集的資料，再將資料轉換成可靠的知識來源，並用適當的方法加以儲存。

3.透過知識管理機制或系統，將所儲存的知識提供給內部或外部成員分享使用。

4.最後，過濾審視可靠的知識來源，形成具體的計畫及意見供決策者參考。

上述二位來自杜拜警局演講者所分享的知識管理策略及模式，替杜拜警局培養了優秀人才，也讓杜拜成為全世界犯罪率最低的國家之一，而其人力資源發展模式，就是整個杜拜政府的縮影，也說明為何杜拜經濟能快速成長而成為國際商業中心的原因之一。

四、行動學習（Mobile Learning）

隨著學習資訊科技與網路基礎建設的快速發展，數位學習（e-learning）已是網際網路的熱門應用之一。數位學習運作模式相當多元化，通常會隨著科技演進與教學創新而有不同的形式出現。當無線網路技術與短小輕薄的行動載具（PDA）推出後，行動學習也就順應而生。Mohamed Ally博士在本次會議中對行動學習有相當深入的探討，並提出具體的發展策略。

（一）行動學習的定義

行動學習係指利用行動電腦載具，傳送數位訓練教材，讓學習者能隨時隨地學習（anytime and anywhere learning），也稱為無所不在的學習（ubiquitous learning）。

（二）行動學習的工具

1.智能手機（smart phone）

2.網際網路（Internet）

3.平板電腦（tablet PC）

4.聯網板（webpad）

5. 掌上型電腦（Pocket PC）
6.MP3隨身聽、電子出版等

（三）行動學習的優點

1.有利於自我認知的學習情境

由於行動技術的彈性化性質，員工能在工作中學習。學習的情境是學習者積極認知的過程，因此學習較實際且與切身有關，員工也能立即應用所獲取的資訊。

2.有利於即時學習（just-in-time learning）

由於無線科技的運用，行動載具有攜帶方便的特性，可讓學習者隨時隨地獲取資訊或學習教材，這對需經常出差的學習者而言非常便利。

3.降低學習成本

      行動載具的成本較桌上型電腦經濟，因為這些無線行動載具不需要建造硬體基礎設施。

4.可分享資訊

經由無線行動載具的連結，學習者能隨時隨地與他人互動，分享資訊及專業。

（四）行動學習的訓練策略

    行動學習除了需要學習理論配合，如行為理論、認知理論、建構理論及連結理論等。為了達到行動學習的效用， 還應設計適當訓練策略：

1.轉換機制

      訓練策略應讓學習者由學習教材所得的資訊轉換成個人的知識，其形成過程為：由感知（sense）轉換至儲存感知（sensory store）；再由工作記憶（working memory）轉換至長期記憶（long-term memory）。轉換成工作記憶的階段，行動載具的資訊應適當分類以利於處理，例如資訊圖（information map）即可納入行動教材，因為資訊圖可顯示出一個主題的主要觀念及之間的相關聯性。

      在轉換成長期記憶的階段，應讓學習者能應用、分析、綜合歸納及評估所得的資訊，最重要的關鍵是，使學習者能將訓練教材實際運用至工作環境中。

2.自我學習為中心

     行動學習還要促使學習者積極地學習，因為知識的獲取並非來自外在任何人，而是在於學習者對資訊的感知及解釋。學習者才是學習的中心，訓練者只是扮演顧問諮詢的角色。

3.適應環境變化

行動學習與數位學習最大的差異點在於能讓學習者的學習活動打破地點的限制。所以使用行動載具進行學習活動較之數位學習更需要掌握學習者週遭環境的變化以及專為行動化環境編寫的訓練教材，如此才能充分發揮行動學習個人化、行動化等無所不在學習的特徵。

陸、心得與建議

 一、心得

本次會議的地點杜拜，近年來無疑是全世界注意的焦點，十幾年前杜拜還是個名不見經傳的沙漠之地，但象徵杜拜的帆船飯店（Burj Al Arab）自1999年開幕後，知名度迅速竄升，現在已成為全世界最耀眼的明星城市。
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               圖四： 杜拜象徵地標－帆船飯店
經由本次會議的參與實地的觀察，「杜拜經驗」確實有許多值得借鏡之處：

（一）人才是國家最重要的資源

  杜拜是個不折不扣的國際城市，140萬的人口中，僅二成五是本地的阿拉伯人，卻有七成五是來自超過180個不同國籍的人。杜拜的決策者深諳人才是國家發展的關鍵，所以大膽引進國際人才，讓這個城市成為中東的經濟中心，也善用與歐亞二大洲經濟等距的優勢，進而躍為國際亮眼的商業都市。

        除了引進國際人才，杜拜政府也積極培養自己的知識員工，如前所述，單在杜拜警局中，獲博士學位者就有83人，獲碩士學位者達180人。雖然杜拜政府在世界競爭力評比「教育」項目，在世界最具競爭力之經濟體排名第42名，離世界先進國家還有一段距離。但近年來，其政府下定決心，投入很多心力與經費在教育上，希望在科技與高等教育水準可與世界水準並駕齊驅，迎頭趕上，厚實自己的人力資本。

（二）高度的執行力

   誠如本次的演講人之一並擔任多國大型企業顧問的Bob Selden博士 所言：杜拜是世界上唯一能確實將策略計畫積極執行的政府。Selden博士轉述他當地的杜拜朋友形容杜拜領導人王儲穆罕默德（H. H. Sheikh Mohammed Bin Rashid Al Maktoum），是不折不扣起而行（walks to talk）的人。他經常親自排隊洽公以考察政府的辦公效率。

   他也有一群高級顧問不定時訪問公私立機構組織的員工，層次從最低層員工到高級主管都有。他們常問的問題諸如：你的主管花多少時間與你溝通；組織中有無授權文化等。有了這麼實際的領導人，也就不難想像，即將在2009年完工的杜拜塔（The tower of Burj Dubai），以每4～5天就增高一樓的速度興建，目前高度已超越700公尺，已是世界第一高樓。 

（三）創新的知識

   本次會議的主題將知識與人力資源連結，其目的之ㄧ即探討組織如何培養具創新能力的知識員工，以提升組織的競爭力。

 在杜拜知識創新的例子俯拾皆是，最有名的就是以20噸黃金打造世界最高的七星級帆船飯店，以創新的行銷方式打響了杜拜這個品牌。比如，邀請高爾夫名將老虎伍茲（Tiger Woods）站在帆船飯店頂樓停機坪上瀟灑揮杆；並舉行網球名將阿格西（Agassi）與費德勒（Federer）的網球友誼賽，經由媒體傳遍世界。絡繹不絕的觀光客因此慕名而來，旺季時住房率達九成以上，並帶動了杜拜整體的觀光熱潮，也帶給杜拜無限的商機 。

（四）珍惜環境資源

 杜拜雖身處雨水短缺、沒有地下水的沙漠，卻是全球都市綠化最成功範例之一。然而，綠化環境所費不貲，種植及維護一棵棕櫚樹的代價是每年需耗費美金3000元，幾乎所有植物、土壤需依賴進口，使用的灌溉水70%來自成本昂貴的海水淡化處理，樹木花草底下則埋設了密密麻麻的水管，並用電腦控制灑水系統。儘管如此，杜拜政府仍不惜代價進行綠化工程。
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反觀寶島台灣，高山林地佔全台灣有近五成的土地面積，植物天然渾成，我們更應珍惜上天所賜與的寶貴資源，以永續經營的理念做好環保工作。

圖五：杜拜政府重視環境綠化但代價昂貴

二、建議

（一）首先，藉由本次會議的啟發，建議以知識管理的概念導入教育訓練的規劃：

1.營造持續學習的環境

知識經濟的時代所面臨環境的變化更甚以往，所以知識工作的流程必須不斷改變，使其與組織所欲達成的目標更緊密連結，也因此應鼓勵員工必須不斷地學習。持續的學習不應僅侷限於訓練的課程規劃，更應營造適當的學習環境、培養活用知識資料庫及促使員工間的經驗交流。

2.運用互動式訓練

Hussain Ismail博士在本此會議的一場並行論壇中，特別強調情緒商數EQ（Emotional Quotient）的重要性。認為不像智商IQ（Intelligence  Quotient）是與生俱來的，EQ是可經由學習而成的，EQ高的人往往比僅有高IQ的人能獲致更高的成就。

    為培養高EQ的知識員工，訓練方法與形式應採取學習效果較佳的雙向互動式訓練，以利學員在學習過程中透過社會互動，而不斷地自省檢討，並激發創意，同儕教導、小組討論、實際操作等都是常被運用的訓練方式。 

3.建立虛擬的學習環境

    隨著資訊通訊科技及網際網路的發展，使得虛擬的學習環境成為可能，數位學習或行動學習可以大量減少訓練及行政成本。知識工作者可以隨時隨地進行無所不在的學習，只要透過電腦或行動載具就可以即時連結及搜尋所需要的資訊以解決工作上所遇到的問題。因此虛擬的學習環境是有利於知識管理流程的學習環境。

    然而並非所有的訓練課程都適用於虛擬環境，以行動學習為例，仍有記憶體大小、網路寬頻、缺乏互動性教材等諸多限制。因此，訓練單位應依據訓練的需求或目標訂定適宜的訓練方式，擬定完整的訓練流程規劃與訓練成效的評量指標。

（二）提供感動的服務

日本一位有名的企業顧問田中司朗，在其名為「感動的服務」一書中，強調這是一個「用心服務」的時代，再以帆船飯店為例，其成功除了特異造型、內部炫麗奪目的設計及前述運用創新的知識行銷外，更重要的還是在於提供感動顧客的服務，而擄獲了世人的心，締造出杜拜奇蹟。這是知識員工所能創造的高附加價值，而訓練單位也應用提升學員幸福感的服務方式，創造雙贏的績效。

（三）最後，透過IFTDO的活動，尤其是年會的參與，可獲得與國內外訓練組織各種互動的機會，對促進訓練業務具有極大之助益，故宜鼓勵國內訓練單位踴躍參加；而值此知識經濟蓬勃發展之際，我國會員亦應順此趨勢積極參與，汲取最新訓練思潮與經驗以提升組織的競爭力






