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摘要
    本次參加之美國訓練與發展年會(American Society for Training & Development，ASTD)是世界上最大的企業培訓與績效評估組織。ASTD於2009年5月31日至6月3日在美國華盛頓特區(Washington, D.C.)舉行ASTD 2009 International Conference & Exposition。參與年會的主要對象為全球關心在職學習與從事教育訓練之學者專家及實務界人士，研討會內容包含200場以上教育訓練研討會，以及介紹最新教育訓練產品、工具及技術的世界級展覽。

    2009 ASTD年會的研討主題可分成9個領域，涵蓋：

(1) Career Planning and Talent Management

(2) Designing and Delivering Learning

(3) E-learning

(4) Facilitating Organizational Change

(5) Leadership and Management Development

(6) Learning as a Business Strategy

(7) Measurement, Evaluation, ROI

(8) Performance Improvement

(9) Personal & Professional Development

    本次參加2009 ASTD年會主要為瞭解目前世界企業培訓與績效評估組織，透過參與教育訓練研討會，以及參觀最新教育訓練產品、工具及技術的世界級展覽，以汲取可供參考之最新人力發展趨勢與觀點，並利用本次與會之機會，增加與國際相關訓練機構從業人員之交流。
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出國報告
壹、與會源起

公務人力發展中心(以下簡稱本中心)設立宗旨主要係為培訓行政院所屬中高級公務人員管理發展知能，辦理人事人員專業訓練暨公務人員業務講習與研討，研究開發人力資源，並就訓練技術與方法進行研究、評估及推廣，藉以提升公務人員決策品質與組織效能，落實職涯發展，實現終身學習理念，以奠定國家永續發展的堅實基礎。歷年來為強化國內外有關人力資源發展相關之理論與實務研究，本中心積極參與中華民國訓練協會、美國訓練與發展協會（American Society for Training and Development ,ASTD）及國際訓練與發展組織聯合會（International Federation of Training & Development Organizations ,IFTDO）等國內外訓練發展專業團體，經由參與不同國家或訓練機構、教育學術單位間之相互交流與經驗分享，加強聯繫與合作，以汲取全球公私部門最新之教育訓練知識技術及教材工具，進而就我國之公務人員訓練規劃相關作法提出建議。
貳、2009 ASTD年會簡介
2009 ASTD年會的研討場次超過200場，研討主題可分成9個領域，涵蓋：

(1) Career Planning and Talent Management

(2) Designing and Delivering Learning

(3) E-learning

(4) Facilitating Organizational Change

(5) Leadership and Management Development

(6) Learning as a Business Strategy

(7) Measurement, Evaluation, ROI

(8) Performance Improvement

(9) Personal & Professional Development

本次參加2009 ASTD年會，為期本次與會能夠獲得最豐富的訓練資訊，與會人員於會前業就每日研討會議程進行討論與分工，並選擇公務人員訓練之規劃及發展有關議題（如：課程規劃、評估、E-Learning與組織成長等）作為與會主軸。
參、會議精選

  一、研討主題：「Learning Gets Social」
      講座：Tony Bingham    
    本場次主要介紹非正式學習之模式，在課程開始前，現場發放投票機給參加本場次人員，並於演講過程中透過題目與與會人員互動，20秒的時間可將在場每位的意見統計圖表化，讓大家體驗科技對學習所產生的震撼。

    本場次講座認為在web2.0的時代，學習的範疇將隨著資訊科技的應用而不斷向外擴張，隨著科技日新月異，學習模式日趨多樣化，且新世代之學習多元化已和過往不盡相同，無法完全以過去學習模式及管道套用至現代X及Y世代之學習者，「know What You Want」及「Grown Up Digital」讓學習更自由、快速、創新、整合及具娛樂性，「非正式學習」（informal learning）將成為最重要的學習方式。

    所謂的非正式學習有別於傳統的學習方式，由學習者自己選擇學習的工具，像是現在的手機、ipod都可以上網下載許多網站的影音檔案或電子書，由網路世界默默無名一群人所打造的維基百科重要性也慢慢的取代了大英百科全書的傳統地位，各式各樣部落格的發展也正逐漸取代傳統專家的權威地位，每個人汲取知識的方式將隨著個人的習慣和環境而有多元的選擇，而這樣的改變，也正是為了因應資訊科技時代知識更新速度太快，所採取的必要措施。
    有鑑於此，Tony Bingham 呼籲與會的聽眾千萬不能繼續忽視非正式學習的重要性，雖然傳統有系統的學習方式仍有它存在的必要性（適合中長期計畫培訓），但是為了因應時代的轉變，應對學習抱持更開放、多元的態度，也因此，在設計知識傳遞的方式時，應多考量將學習與生活結合，提供更便利的學習管道，以營造無所不在的學習環境。

二、研討主題：「Efficiency In Training Design & Delievery DAU’s Lean Six Sigma」
    講座：Charles Brandon、Joanne Schoonover、Rob Pratt、Sue Stein 
   「Efficiency In Training Design & Delievery DAU’s Lean Six Sigma」場次主要介紹Six Sigma（6個標準差）模式運用於私部門的效率評估。6標準差這個詞彙，用來代表空前的高效率標準，即每百萬個機會中，只容許3.4次失誤，後來衍生出更寬廣的涵義，表示一種以數據驅動的方法，目標是減少浪費、改善效率及節省成本。此場次主要介紹6標準差與LSS模型，即Define、Measure、Analyze、Improve和Control，由解決問題的步驟，定義、測量、分析、改進到控制，透過跨功能小組以腦力激盪不斷溝通與蒐集資訊，以較少的預算達成較高的效能，運用於教育訓練中，設計實務之課程，以貼近工作的訓練專業增加工作之效能。

    LSS模型可分為Define、Measure、Analyze、Improve及Control，以下分別敘述之：
     （一）Define（定義）
各方面蒐集資訊，透過討論研商共同決定組織目標，於教育訓練中即定義課程之目標，如何蒐集環境需求、學習者需求而設定具體目標，以達成高效能之課程設計。

     （二）Measure（測量）
以具體的測量，透過外在環境及需求等相關訊息的輸入，設計具體課程方向及模式。

     （三）Analyze（分析）
分析測量結果，以腦力激盪方式，例如召開課程規劃會議，蒐集學員需求、專家學者建議、講師教學意見，相互交流互動討論合宜之課程安排，以達到課程聯貫性及實際運用功效。

     （四）Improve（改進）
不斷改善為完美的第一要務，如何調整方法減少失誤，配合學習者及環境需求，達到課程設計目標，解決運用上所遭遇問題，使課程更完善。
     （五）Control（控制）
檢討改進後即為有效之控制，使課程品質穩定，配合學習者需求修正部分課程內容，以一貫的整體性及原則性，維持課程品質，有效提升課程設計的效能。
  三、研討主題：「HPI in Love With Informal Learning! Four Funerals and a Wedding?」
      講座：Jos Arets、Lei Ortmans、Vivian Heijnen 

    本場次主要的議題集中於績效改進部分，透過訓練設計之衡量，以較低的花費達到較高的學習成效。其強調學習與訓練之差異性，學習不等於訓練，工作亦不等同於訓練，從工作中遇到種種難題，透過同仁指導與經驗累積不斷成長，經由觀察、參與而產生知識，此乃訓練。無預期之實務狀況及互動的訓練模式，將使訓練成為何時何地都可發生的。

          其中非正式學習的方法乃使績效與價值成正比曲線，水平式的訓練與溝通交流，透過非正式的工作經驗分享與學習，以和組織目標與整體環境結合，產生高價值與高績效之成果，工作中訓練更能貼近實務，提高整體績效。而其中經驗的交流與實務的磨鍊，將使得訓練成本最低成效最高。
    會中並針對分析與決策部分加以論述。有關訓練課程之設計需考量眾多因素，以達到最大的訓練效果，並符合學習者所需，訓練分析為設計之首要任務，藉由學習者分析、環境分析、成本分析與績效分析，設計出完整一貫的訓練課程。以下就其分析面向分述之：
       （一）學習者分析

本年度ASTD會議所傳達的重點為學習者導向的訓練。成人訓練並非設計理論上完美周延之課程，而必須以學習者學習目標為標的，追求實務之運用，故分析學習者之需求，設計符合學習需求之課程乃為訓練設計之要務。其中可透過學習需求調查、績效評核等方式，由主客觀調查蒐集資料。本中心近年來針對開辦之課程，多於辦理前邀集相關學員代表等，以落實課程之分析規劃。

       （二）環境分析

課程設計及開辦前，必須分析整體產業環境所需技能，配合組織定位及組織目標，以達成績效目標為首，以作有效之訓練設計，此多為私部門人力訓練所採用，而本中心相關課程，必須配合政府政策、施政計畫及對於公務人員之期許，考量當前環境所需職能，規劃辦理相關課程。

       （三）成本分析

公部門之教育訓練較少觸及成本效益評估與分析，此次參與多場企業界之訓練設計，發覺公、私企業對於訓練之設計有些許差異，其中最為不同之處即為成本分析，私部門對於人力訓練強調學用合一，並且在一定預算分配下設計成本效益最善之課程，相較於公部門訓練課程之設計，以實際的成本計算能確實達到高效益的訓練設計，以有限的資源提高課程設計之水平，鑑此，公務部門相關訓練課程雖無較嚴厲之成本考量，但仍須評估效能藉以提升訓練之成效。

       （四）績效分析

以本中心教育訓練之課程為例，雖以公部門中高階人員管理訓練課程為主，但其管理類課程之績效卻難評量，過去以理論講授為主軸課程，學員參訓之成效難以評估，隨著成人學習、工作導向之觀點提倡，近年來課程大致以理論、實務之應用設計並重模式為主，故訓練績效逐漸可透過課後工作運用而評估，例如長官評量、自我評估等模式，此與私部門以金錢、績效等數據化的模式仍有不同。

  四、研討主題：「Don’t Mark My Paper-Help Me Get An “A”」
講座：Ken Blanchard
    本場次是由美國管理大師Ken Blanchard主講，他在會中提出一個新的績效評估架構觀念，這個新的觀念認為領導者應該要和他的部屬一起追求目標的達成，此外，他認為越了解自己的領導者，也將可以在領導部屬上有更好的表現。
    Ken Blanchard認為在這個新的績效評估架構中，包含以下三個重要階段：

（1） Planing：在這個階段中，組織應該要設定具體、可量化的績效指標，如果組織的領導者與和這個績效目標相關的部屬對於目標有歧見時，則聽從領導者的意見，因為領導者必須要負責組織的願景與策略的達成。

（2） Execution：當績效目標執行的過程中，主管督導的重點應是「如何協助部屬順利達成目標（How can I help you get an A？）」，隨時提供部屬必要的協助，而不只是檢視部屬的成果有哪裡做得不夠好，因為主管也必須要對部屬的績效表現負責任的態度。 

（3） Reporting：最後一個階段，Ken Blanchard更是提出了為了協助部屬提升績效，應該要設立學習中心，並透過建立願意和他人分享知識的組織文化與夥伴關係，來取代傳統同事間彼此競爭的組織文化。
  五、研討主題：「Facilitating to Multigenerational Audiences」 
講座：Amy Glass

          身為訓練規劃者，是否曾經想過，你設定的學習對象中，有可能是來自不同世代？此外，不同世代的學習者價值觀差異甚大，如何滿足各世代學習者的需求，是一個亟待處理的課題。

    本場次的講座嘗試為與會的人員就上述的問題提出建議的解決方案，從介紹各個世代的特質切入，進而和大家分享，如何在課程設計中滿足各世代的需求：

（1） 嬰兒潮世代（Baby Boomers）：這世代的人是指出生於1943-1960年代的人，他們的特質包括：積極樂觀，屬於理想主義者。對於這種世代的人，在學習的過程中，必須讓他們有參與的機會，而且必須對他們的實務經驗和成就給予適度的尊重。

（2） X世代（Generation X）：這世代是指出生於1961-1980年代的人，他們的特質包括：自我意識強烈，勇於創新，屬於懷疑論者。在學習的過程中，不可以用太多的規定來約束他們，必須適度尊重他們的自主性，課程內容的更替速度要比較快，以符合他們對創新的期待。

（3） 千禧年世代（Millennials）：這世代是指出生於1981-2000年的人，他們的特質包括：對自己充滿自信，對未來有自己的規劃。在學習的過程中，不可以強迫要把學習觀念灌輸給他們，多使用和課程主題有關的破冰活動來開場，以提升學習的誘因。

雖然不同世代在學習上展現不同的特質與需求，但講座嘗試提出一個可以滿足各世代需求的課程設計建議：

（1） 強而有力的開場和記得住的結論。
（2） 課程中應多使用案例。
（3） 講座應善用投影片來讓課程內容更容易理解。
（4） 在課程中應善用多媒體工具來輔助課程解說，協助學習者吸收。

六、研討主題：「From Passive to Passionate：The Impact of Inspirational Leadership」 
講座：John（Jack） H. Zenger

       本場次講座花了兩年的時間進行有關影響領導者績效表現的關鍵指標研究，就績效表現佳的領導者與績效表現不好的領導者進行對照的比較，從中歸納出一些結論：

（1） 具備激勵和鼓舞他人的能力，已經成為一個成功的領導者必備的核心能力。
（2） 許多人認為激勵和鼓舞他人的能力是天生的，而不是後天養成的。
（3） 研究顯示鼓舞和激勵他人的行為，對組織績效的表現有明顯的影響力。
（4） 成功領導者所具備的特質當中，有10個都呈現和「鼓舞和激勵可以導致高績效」的核心概念有高度相關。
（5） 具有鼓舞和激勵他人能力的領導者通常具備以下幾種特質：
1. 要求自己本身就是一個好的模範。
2. 強調變革優先。
3. 擁有強烈的進取心。

（6） 具有鼓舞和激勵他人能力的領導者通常會出現以下幾種行為表現：

1. 設定較具挑戰性的願景與目標。

2. 透過正式和非正式的培訓活動，來提升人們的能力。

3. 透過團隊合作來降低個人彼此間的競爭。

4. 鼓勵創新與變革。

（7） 如果領導者出現越多第（六）項的行為，將可有效的提升領導的績效。

（8） 領導者的情緒管理也對他的績效表現有很明顯的影響。

（9） 領導者也普遍認同情緒管理的重要性。
（10） 雖然領導者有不同的領導風格，但他們都會有表達自己情緒的方式。
（11） 善用領導者的核心特質和鼓舞的行為將可以有效的創造與部屬間好的情感連結。
（12） 表現出鼓舞和激勵的行為不再被當作是無法解釋的現象。
（13） 表現出鼓舞的行為是可以被學習和運用的。
（14） 表現出鼓舞和激勵的行為，不論對個人或組織的發展都相當有助益。

肆、心得與建議

   一、訓練機構場地設計簡單明瞭

   本次2009 ASTD年會於華盛頓會議中心舉行，教室標示多以圖形表示，不僅簡單明瞭，且可降低語言隔閡的阻礙，讓與會人員雖在佔地廣大的會場亦不易迷路；另會場佈置匠心獨具，運用裝置藝術及開放休息空間，使與會人員於中場休息時仍有研討場地及休息空間。另教室空間佈置簡潔大方，讓與會人員可專心於課程聽講。

    參酌本次與會經驗，建議本中心可採用簡明圖形標示，將可打破語言的藩籬，讓國內外參加課程的學員都可以循指標快速找到教室，並可適度搭配人文藝術裝飾佈置開放空間，以提升整體授課環境品質。
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二、訓練規劃應注重學習者需求
    本次2009 ASTD年會所強調的重點-建立以學習者為中心的訓練模式，雖然已提倡多年，但要轉變過去由課程規劃者以組織目標為出發點，忽略學習者需求的訓練思維並不容易，將組織的目標與學習者的需求結合更非容易之事。
    以本中心辦理之訓練班期為例，如課程主題與個人需求相結合，學員參與學習的動機與投入度明顯較高，惟有鑒於訓練實施之終極目標係為提升組織績效，如何在訓練課程的規劃上適度地加入學習者的觀點，進而嘗試增加學習資源的多樣化與管道的多元化，以逐步養成持續、自主學習的習慣，將是本中心未來努力的目標。
三、訓練輔助者的角色更形吃重
           以往傳統教室學習多由上課講座主導，學員多是扮演聽眾的角色，惟近年來有鑒於以學習者為中心的訓練模式逐漸興起，且參與在職訓練之學習者多已具備基礎之專業知能，為了加強學習的深度，授課講師逐漸調整為輔助者的角色，以強化學員間的橫向交流。例如本年度與會人員由ASTD會議中習得新型態的學習模式-Pink Line，強調除了過去的上下互動模式外，增加了”水平式”的交流，即為學習者之間的互動，對照於本中心目前的學習模式，個案教學乃為Pink Line的實際教學方式，透過此一學習方式，學習者除了習得講師授課內容外，亦可透過學習者間實務案例之經驗分享與講師的深度引導，達成成人學習即學即用之目的，達到為公部門培育出多元思考之人才，並將非正式學習模式淋漓盡致地發揮於未來人才之培育上。
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        下圖截自本年度ASTD 〝Train The Trainer For Technical Training〞課程講義，為Pink Line圖示：
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四、因應數位時代新思維調整學習模式
    隨著web 2.0時代的來臨，社會到處充斥著各式各樣的數位媒體，包括Blog、Facebook、Youtube等互動平台的興起，都讓數位世代的學習者化被動為主動，積極去尋找各自己想要的知識，不再凡事仰賴學者專家提估所謂的學者專家見解，每個人都可能成為知識的提供者之一。

    因此，對數位時代的學習者來說，「教導他們如何去思考、創造」，才是他們最關注的議題，也才能讓他們對各種突如其來的挑戰能培養出即時因應的能力。
    有鑑於此，本中心在規劃各種訓練研習時，應特別注意隨著時代的不同，如何在找出學習者的需求後，再提供適合的媒體工具讓學習者可以Learning for fun，才能有效地提升整體訓練成效。
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