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摘要

亞洲國際培訓總會(ARTDO International)所屬會員涵蓋亞太地區 30 餘國的訓練組織、專業訓練團體、跨國性企業機構及其他致力於人力發展之個人與組織團體。為提升亞太地區公私部門人力資源發展，增進該地區之經濟成長活動，每年輪流由不同會員國主辦國際年會，藉由各項研討交流達成知識傳達及經驗分享之目的，讓參與人員分享各項培訓技術及新知，可謂為人力資源界的盛會，連續舉辦 40年來從未中斷過，我國從事教育訓練之公私機關機構，每年亦會派人參與。本所派員參與此訓練，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，俾有助於增進本所的訓練業務及提升訓練品質。
   亞洲培訓總會2013年於 4月 10日 至11 日在澳大利亞墨爾本舉行，由澳大利亞訓練與發展協會主辦，會議除了邀請學者專家進行專題演講外，主要有三場專題研討會：（一）透過知識管理及情緒智能，提升工作表現；（二）21世紀的學習-科技玩具變工具；（一）人才管理的創新。

   內容主要解釋知識管理及情緒智能真正意涵，與如何透過知識管理及情緒智能，提升組織績效及個人工作表現；其次介紹youtube、facebook和twitter這三種科技社交媒介及智慧型手機smart phone這幾種科技硬體設備，以及如何應用這些「科技玩具」，讓學習者獲取工作上所需的知識及智能。最後闡述心智模式會深深影響我們的行為，創新不在於發掘新東西，而是用新的眼光去看待既有的事物，創新就是解決問題的新方法。
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第40屆澳大利亞墨爾本國際年會報告書

1、 前言（目的）
亞洲國際培訓總會（Asian Regional Training and Development Organization International, 簡稱ARTDO International；前身為亞洲培訓總會，於1988年正式更名現稱），其主要會員來自包括全球38個國家之重要培訓機關（構）、跨國性企業機構及人力資源發展組織團體與個人，總部設於菲律賓馬尼拉，永久榮譽理事長為馬來西亞拿督徐計發博士（Dato’Dr. Thomas Chee）。該會致力於協助亞太地區訓練組織發展，並朝向國際化目標邁進。為提升亞太地區公私部門人力資源發展，增進該地區之經濟成長活動，每年定期於亞太及中東地區不同國家召開年會，我國亦曾於2011年11月假臺北市圓山大飯店主辦國際亞洲培訓總會第38屆國際年會暨人力資源發展研討會，並由中華民國訓練協會及國家文官學院協辦。此外，亞洲國際培訓總會自1984年起，每年針對亞太地區人力資源發展傑出貢獻之團體或個人，頒發年度人力資源發展傑出貢獻獎（Asia-Pacific HRD Award）。
亞洲國際培訓總會2013年第40屆年會暨人力資源發展國際會議，係輪由澳大利亞培訓與發展協會（Australian Institute of Training and Development；AITD）主辦，於4月10日至11日在澳大利亞墨爾本之墨爾本會議及展覽中心（Melbourne Convention and Exhibition Centre）舉行。為了加強與亞洲國際培訓總會各會員國間之交流活動，瞭解國際間人力資源發展新趨勢，汲取人力資源管理新知，並分享彼此學習心得與經驗，本所積極派員參與，藉此機會與國內外的訓練機構作經驗上的交流，俾有助於增進本所的訓練業務及提升訓練品質。
	[image: image1.jpg]




	圖一：參加本次年會學員於會場合照
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	圖二：開幕迎賓晚會與友邦會員合照


2、 行程安排及會議議程
4月9日       自桃園中正機場啟程
4月10日      報到、專題演講、專題研討會、開幕迎賓晚會
4月11日      專題演講、專題研討會、閉幕
4月12日      資料整理
4月13日       啟程返國
3、 專題演講介紹（一）：透過知識管理及情緒智能，提昇工作表現（Managing Performance Through Knowledge Management & Emotional Intelligence）
1、 主講人簡介

Vinayshil Gautan 博士為印度科技學院（Indian Institute of Technology）管理學院（Department of Management Studies）教授，是以實務操作的觀點（an operational perspective）來剖析知識管理（Knowledge Management、簡稱KM）及情緒智能（Emotional Intelligence、簡稱EI）對組織績效及個人工作表現（Performance）的影響，與如何透過知識管理（KM）及情緒智能（EI）來提升組織績效及個人工作表現（Managing Performance）。

二、演講重點

何謂知識？簡言之，公司或組織的「有用經驗、企業價值觀、相關資訊及專家意見…等的混合物（fluid mix）」就是知識；而公司或組織中的舊知識如能有效的再創造、流通與加值，就能夠不斷地創造新知識。

知識體系的主角是人與知識，人指的是員工的知識素質及知識能力，而知識非只是檔案、文件及各式媒體；人與知識此二源頭的互動、影響才能產生有價值的知識成果，而且舊知識會再產生新知識；另知識的取得必須精心設計，就像撒網捕魚需要設備、時間及技巧；再者，有關連的知識存在著超乎想像的敏感度；人們必須深刻了解知識的表現方式或者是原貌可能外顯且詳盡明確（explicit），但也可能內隱而晦暗不明（tacit）。
知識存在於公司或組織的每一個層面，也許是資料庫、知識資料庫、文件櫃、工作人員的巧手、工作傳統、合作記憶…等，所以要有效的運用數量龐大的知識，必須有管理的工具或手法，也就是所謂的知識管理（KM）。

何謂知識管理（KM）？知識管理是一種動態、長期、系統及員工全面充分參與的一種創造價值的一連串（續）管理程序及活動，此管理程序及活動將會融合公司或組織的有用經驗、企業價值觀、相關資訊及專家意見…等知識，也就是將公司或組織的智慧資產（intellectual assets），如外顯紀錄（explicit record）及內隱個人解決方法（tacit personal know-how）作充分直接的連結，進而讓公司或組織中的知識能夠有效的再創造、流通與加值，不斷創造及提升公司或組織經營績效。

知識管理（KM）之前必須先了解的事項，首先須確定公司的有價值知識資產，接著便是如何運用這些知識資產創造最大回饋，亦即知識管理層面包含：知識的界定（indentifying）及知識地圖範圍（mapping）；在具有競爭優勢之處創造新知識；充分運用既有可取得的資訊以再創造大量知識；無論是成功或失敗的知識管理案例都需要與工作人員分享並利用科技充分揭露，以及重複工作人員實踐成功的步驟，以避免失敗手法再度發生。

組織或公司何以需要知識管理（KM），可能原因如下：

· 有價值的知識工作團隊可能會因競爭壓力而離職、跳巢、甚至自行創業…等，進而削減了公司知識力量的規模。

· 時間可以累積經驗卻可能讓可取得的知識質量減少。

· 長期學習需求的增加。

· 聚焦創造客戶價值的增加。

· 受雇員工（主）機動性就業選擇的需要。

· 知識經濟的趨勢與急迫。

· 有價值的知識的生命時間（life time）戲劇性大幅流失。

· 服務全球化顧客需奠基於一個基本的服務且並存及適用於各個類似組織以創造交易。

· 處理及掌握資訊及資料變得更簡單更廉價。

· 企業再造business re-engineer的重點將會是鼓勵員工利用科技來引進及運用新知識並淘汰舊知識而非知識長的獨角戲。

實施知識管理（KM）步驟：1.發展（developing）、2.保存（preserving）、3.運用（using）、4.分享（sharing）、5.實踐（implementing）、6.監督（monitoring）、7.再創造（adapting）；而於步驟過程當中要不斷關注6C的內涵：1.創造（creation）、2.獲取（capture）、3.編纂（codification）、4.分類（classification）、5.溝通（communication）、6.資產化（capitalization）；如此可收知識管理的實質效益，而非只是一種管理活動。

又何謂智能（intelligence）？人類的智能是一種能力，人們能夠以有意義的方式來獲取、回憶（retrieve）及了解，使用各種知識及理解主、客體知識領域之間的關係，此即智能的表現。智能表現在多層面，例如，語言（linguistic）、音樂（musical）、邏輯-數學（logical-mathematical）、空間（spatial）、身體-動覺（body-kinesthetic）、洞察力（insight）、社交技巧（social skills）等。

什麼是情緒智能（Emotional Intelligence），情緒智能是藉由思考、了解來意識、吸收…各項情緒理由，並能夠將情緒適當表現及調校（regulate）於自我及他人層次；情緒智能可區分為6方面：1.自我覺察（self-awareness）、2.自我規範（self-regulation）、3.動機（motivation）、4.同理心（empathy）、5.社交技巧（people skills）、6.洞察力（insight）。當然素來對情緒智能有研究者，如高曼（Goleman）及鮑伯考爾（Bob Cole）亦有其獨創的模式。

然而，屬個人層次（individual level）的情緒智能如何為組織層次（organization level）帶來利益（benefit）？一般假設「人是理性的動物」，所以工作者能透過自己的認知，進行正式的溝通過程，可以了解組織相關的實際運作、政策及系統與工作流程（job deliverables）；也就是說，工作者透過自己的情緒智能這一種能力，便可以與組織進行形而下的溝通（emotional business communication），進而了解及實踐組織的價值觀（values）、願景（vision）及文化（culture），這便是情緒智能帶給組織或公司最大的利益（benefit）。

成功的組織績效及個人工作表現的指標有哪些？Dr Vinayshil Gautan利用二元因素（存於組織內部或外部、有形或無形）而有4象限11項指標：
	
	有形（Tangible）
	無形（Intangible）

	存於（公司）外部
External
	· 銷售額（Sales）

· 利潤（Profit）

· 市場佔有率（Market Share）

· 佔有價值（Share Value）
	· 消費者排序（Customer Rating）

· 商譽（Reputation）

	存於（公司）內部

Internal
	· 生產力（Productivity）

· 效益停工/效益關廠（Breakdown/Closure）
	· 效率（Efficiency）及效能（Effectiveness）

· 員工滿足（Employee Satisfaction）

· 工作表現（Job Performance）


如何有效管理此11項指標朝正向不斷發展，當運用「目標（達成）管理（goal achievement）」、「資源最佳化（分配）（resource optimization）」及「成果導向決策（result oriented decision）」…等工具或手法，以提升組織績效及個人工作表現，進而創造組織、公司股東、甚而員工及社會的利益。

人類藉由心智（mind）、情緒（emotion）、身體（body）、精神（spirit）具體與對手競爭並存活於世，其中，透過知識管理能指引人們的心智，藉由情緒智能以駕馭己身的情緒，也就是說，知識管理（KM）及情緒智能（EI）肯定能夠強化「目標（達成）管理（goal achievement）」、「資源最佳化（分配）（resource optimization）」及「成果導向決策（result oriented decision）」…等管理工具或手法的功能，進而使企業經營及管理績效得以優異、顯著。

肆、專題演講介紹（二）：21世紀的學習-科技玩具變工具

（21st Century Learning: Technology Toys To Tools）
1、 主講人簡介

Jane Bozarth博士是國際知名的培訓者、教學設計師、作家和演說家，目前她擔任美國北卡羅萊納州電子教學協調員，她擁有培訓和發展/培訓科技的碩士學位及培訓與發展的博士學位。在她的博士論文，主要的研究是她目前最感興趣的社會學習和如何利用社交科技支援在工作場所中的學習。
Bozarth博士是「有限資金條件下的電子化學習方案」（eLearning Solutions on a Shoestring）、「勝過要點」（Better than Bullet Points）、「從分析到評估」（From Analysis to Evaluation）和「培訓者的社交媒體」（Social Media for Trainers）等書的作者，她目前也為「學習解決方案雜誌」（Learning Solutions magazine） 上的頗受歡迎的「螺母和螺栓」(Nuts and Bolts）專欄撰寫文章；同時亦是培訓雜誌獎教學設計獎項、NASPE（ The National Association of State Personnel Executives）政府創新實踐獎，和北卡羅來納州立大學傑出校友獎等的得獎者。
二、演講重點
（一）前言

我們可能都聽別人說過：「推特（Twitter）只不過是被人們用來談論自己養的貓吃了什麼早餐的社交工具而已」、「智慧型手機是昂貴的掌上遊戲機」，無可否認的，新科技和新應用軟體有其樂趣，但他們也有很多很好的用途，可作為實用且真正的工作上的工具，以延伸學習者的觸角，讓學習者獲取工作上所需的知識及智能，Bozart博士在本次演講中，為聽眾推薦及介紹youtube、facebook和twitter這三種科技社交媒介及智慧型手機smart phone這幾種科技硬體設備，接著再告訴我們如何應用這些「科技玩具」，使它們變成可以用來幫助學習的重要工具，並希望聽眾能將今天所學類推至其他媒體及工具，擴展及建立屬於自己的個人學習網絡PLN（personal learning network）；另外她在演講中也強調以下四點：

· 熱門社交工具和新技術，如smartphones（智慧型手機），並有效利用於業務的例子。

· 討論 「認知即是真實」（perception is reality）問題。

· 克服新的工具僅僅是一種玩具和時間浪費者這種認知的策略。

· 使用新的工具來解決自己實務上的問題這種概念及延伸學習與發展（L＆D）之專業人士和部門的觸角及層面。

（二）內容摘要

1. 熱門社交工具和新技術
A、Youtube：

在Youtube上如果是閱聽大眾所感興趣的影片，能夠得到的迴響及評論，其數量通常都是成千上萬超出人的想像，可見這種媒體是多麼受歡迎。
Bozarth博士強調面對新的一種科技社交媒體工具如Youtube，我們可以思考要如何來駕馭它利用它，使它成為我們學習的工具，她舉一個利用Youtube製作網路電視節目的例子來詮釋如何利用Youtube的觀眾評論以獲得自己想要的答案、知識或技能。

在我們的訓練課程中，有哪些是可以運用Youtube來協助我們的？工作表現回顧（performance review）就可以利用Youtube的概念及方法來進行，善用回饋評論機制，可以幫助我們改善我們自己一再重複或視為理所當然的錯誤，顧客服務也可以利用Youtube來做改善，藉由影片來徵求評論，也可做適當的錯誤修正。Youtube的精髓就在於觀眾評論，對於這些評論不宜忽視，最重要的是如何從中找出有用的建議。

B、facebook
facebook在應用上與Youtube有異曲同工之妙，甚至功能更強，用法更為廣泛，我們可以在facebook上面辦理課程、指定作業和討論事情等等。

若是在facebook開辦課程，開始上課前可以邀請學員自我介紹，包含自己的興趣、分享一下自己的小花絮或小趣聞、秀一下自己房間的照片或推薦一本網路書店的書等等，這些技巧非常適合拿來打破一開始的尷尬場面（icebreaker）。

施訓者，特別是對於線上訓練課程較為陌生的施訓者，一定要發展出一些促進線上討論的技巧，好的討論，開始必定要有一個好的問題，一個會引發熱烈討論的議題，而非僅有一個標準答案的問題，有時候討論會停頓或中斷，施訓者要適時加以評論或補充，讓討論再繼續進行，有時討論會離題，也需要及時將討論導回正軌。

C、smartphone

智慧型手機是現在的美國人在聖誕節最常收到的禮物，使用人數當然也很多，但是大部分的使用者都是在炫耀自己的手機有多新有多炫，還有很多人就只會用智慧型手機玩憤怒鳥之類的遊戲，完全不當是一種學習工具在使用。

在美國對於學生帶智慧型手機上學，有些高中全面禁止，甚至會沒收學生的智慧型手機，校長更認為學生帶智慧型手機上學校是最令人頭痛的大問題；相反的，有些高中卻歡迎學生攜帶智慧型手機上學，校長認為智慧型手機就是「可以打電話的電腦」，而電腦有助於學習，智慧型手機在學校讓同學可以相互連結，甚至認為有智慧型手機才能造就智慧兒童，更有高達百分之七十三的教師使用智慧型手機進行課堂教學活動。

美國陸軍三年前宣布要發給每名入伍新兵每人一支iPhone智慧型手機，當時有許多人反對，尤其是美國納稅人更直接批評，軍方就是錢太多燒不完，才有預算為入伍新兵購買iPhone智慧型手機，事實上軍方已經發展出數種智慧型手機的應用軟體及應用程式（US ARMY apps），其中行動規劃（Movement Projection）是一種地圖路徑規劃應用軟體，可應用於陸上軍事行動規劃，還可在上面設定障礙及威脅等條件，另外，自然百科（Naturepedia）是一個資料庫，內容包含可食用植物、有害有毒植物及阿富汗毒蛇種類等，可提供軍人重要的知識及資訊。

因此，智慧型手機絕對可以是幫助學習的利器，就看使用者如何定義及應用了。

D、twitter

Twitter是可以讓我們快速地找到可以幫我們解決問題的專家，我們常常可以看到有人在twitter上面提出問題，請求有能力或有經驗的人提供相關知識及資訊，通常都可以在很短的時間內，獲得最佳解答。

twitter也常被救難單位利用來幫助救援工作，在美國曾經有一位自行車女騎士Leigh Fazzina在樹林中摔車受傷，手機收不到訊號，只有twitter還能使用，她利用twitter順利引導救援組織人員到達她受困的地方，因而獲救脫險。

2. 認知即是真實（Perception is reality）

我們應該改變對科技媒體工具錯誤的認知，認為這些只是朋友間閒暇之餘聊天閒扯的媒介工具，其實這些科技媒體的功能絕對不僅止於此，只要我們改變我們錯誤的認知，開始尋找一些實務上可以運用科技媒體工具學習的例子，我們的對話內容就會從無聊閒扯改變成如何找出解決方案（Change the perception. Change the conversation）。

就像前面已經提過的smartphone的例子，有的校長就認同smartphone有其教學上的功能，並不禁止學生在課堂使用，美國陸軍也積極開發軍用apps並推廣smartphone在部隊中使用，只要改變認知改變心態，就能將科技媒體工具變成真實的學習工具。

3. 你的需求是什麼？（The need? What do you need?）

你的需求是什麼？其實這些科技媒體工具能提供以下六大功能，如果可以滿足你的需求，你就可以好好地運用它們，把它們當成工具：

· 提供簡單、免費且真實的途徑以連結廣大而分散的閱聽大眾

Simple, free way to make real connection with large dispersed audience
· 協助專家們找到彼此

Help experts find each other

· 為無法與同儕完全接近互動的員工建立一個動態的個人學習網絡

Employee with limited access to peers build a dynamic PLN

· 藉由線上會面超越傳統教室界線

Extend beyond boundaries of traditional classroom by meeting learners on line...

· 運作校友社團

Course alumni community

· 支援特定工作領域員工

Performance support for employees working in the field
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	圖三：21世紀科技玩具變工具專題演講會現場1
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	圖四：21世紀科技玩具變工具專題演講會現場2


伍、專題研討會內容介紹-人才管理的創新
（Innovation in Talent Mmanagement）
一、主講人簡介：

Dr.Tanvi Gautam，全球人民樹的管理合夥人、ARTDO國際董事會成員，及亞洲第一和唯一經由ICF認證之講故事教練。以對人才管理的創新而聞名，熱愛説明婦女領導發展組織理論和創建性別平衡的工作場所。在學術界，服務於美國里士滿大學、匹茲堡大學、卡內基梅隆大學與新加坡管理大學，見解遍及Forbes、Economic Times及新加坡商業評論等著名國際論壇。
二、演講重點：

（1） 心智模式（mental models）與創新（innovation）：心智模式是根深蒂固的內部世界圖像，有時會限制我們的思維、行動和熟悉的方式，很多時候，我們並沒有意識到我們的心智模式會深深影響我們的行為，所以創新就顯得十分重要，創新就是解決問題的新方法，而創新不在於發掘新東西，而是用新的眼光去看待既有的事物。

（2） 讓組織無法創新的三個現象：

1. 人力資源的作用僅止於人才管理組織的範圍內：其實超過50%未來的新思路產品和服務係從組織外部匯入，因此人才不是只存於在組織內部。

2. 組織結構圖是王道，層次結構是神聖的：其實人才不存在於組織結構圖中，係建立在非正式的網路影響、溝通和合作關係中；Wirearchy 就是一項新興的主要組織原則，打破傳統由上而下的組織層次，是動態雙向流動的權力和權威的基礎，包含知識、信任、公信力，並且注重成果，由相互關聯的人和技術共同啟用。

3. 激勵和表彰的主要工具是金錢：其實應該要打破成規，一家公司的價值和個人身份的認同要趨向一致，成為改變組織文化的關鍵力量。

（3） 創新矩陣（innovation matrix）:
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上圖中水平軸往右係顯示增加創新的承諾，包括淺談創新的重要性及核心價值，並進而投入資源，支援和改進創新;垂直軸往上係顯示增加創新能力，主要係生成和成功地執行新思想的能力。細部內容如下:

1. 許多的不創新：這些企業不創新，並不表示一定不好，端視有沒有正在做出價值判斷。
2. 關於創新思維：企業開始談論創新的重要性，他們可能會將它添加到他們的核心價值觀，雖然這種認知和承諾仍然很不成熟，但這往往是試圖改進創新的第一步。 

3. 惶惑：公司在這區塊的主要特點是混亂和挫折，他們正在談論與官方的創新程式，承諾的時間和資源等等。但他們仍不擅長實際執行，可能會過分注重對思維能力或壞的選擇過程，或只是不能良好執行。 

4. 意外的創新者：企業可能真的很擅長通過持續改進或精益專案來進行意外創新。所謂意外係指企業尚沒有任何結構，也不覺得他們正在進行創新。
5. 適合用途：企業已經有一些結構，以進行創新，並且漸入佳境。

6. 潛在明星：企業十分擅長創新，導致投入更多資源。他們善於合理執行新的想法，有可能變得非常好。 

7. 獨角獸：製作一個矩陣的問題是必須將東西放入每個框中，即使它是神話。 

8. 星星 （有風險）：企業已經有意識地試圖創新，並且執行新的想法，但具有較少的結構。所謂風險是因為缺乏充分致力創新的投入程度。 

9. 世界類創新者：企業深深地嵌入在創新文化中，一切都圍繞著創新，例如Google、Apple等大型跨國企業。

（4） 創新的檢查清單:

1. 可持續（Sustainable）。

2. 可擴展（Scalable）。
3. 敏捷（Agile）。
4. 系統準備就緒（Systems readiness）。
5. 管理的期望（Manage expectations）。
6. 容易實現的目標（Go for the low hanging fruit）。
7. 培育刺激因素（Nurture the catalysts）。
（5） 只是創新而不去執行是沒有意義的；更進一步，沒有徹底執行也是沒有任何意義。

（6） 失敗的三條黃金規則─Fail early, Fail often, Fail forwardm。如果不能容忍錯誤及失敗，就不能指望有突破性的想法和創新。我們有太多的場合和平臺在討論和慶祝成功案例；當我們開始能夠接受錯誤時，才是真正創新和新思想的起點。

（7） 不被面臨的挑戰所限制，勇於挑戰極限。人類潛力無窮，能夠提供突破思想的價值永恆信念。
（8） 人力資源分析很好，但人力資源智慧更好。
陸、心得與建議

一、結合知識管理及情緒智能，建構組織績效目標
    無論實務或學術研究都顯示：「知識管理與組織績效及個人工作表現呈正相  關，亦即知識管理的績效愈好，則組織績效及個人工作表現愈有效益」；「情緒智能與組織績效及個人工作表現呈正相關，亦即情緒智能的成績愈好，則組織績效及個人工作表現愈有效益」。因為，知識管理的綜合績效會使組織績效往正確的目標方向前進，而情緒智能的綜合績效會使工作人員產生源源不斷的動力、能量，而兩種力量便會促使組織績效提升及永續發展。

二、運用網路科技，強化訓練品質
科技日新月異，功能強大的科技媒體工具推陳出新，蔚為風潮，舉凡facebook、twitter、Youtube及smartphone等，已為廣泛使用。惟大多數的科技媒體工具使用者，其實都仍然停留在聊天或玩遊戲等非常膚淺的應用層次，我們應該開始改變我們對科技媒體工具的認知，思考我們的需求是什麼？我們要如何應用這些新科技媒體工具來尋求最佳方法？應導入其正面觀念與用法，協助學員擴展及建立屬於自己的個人學習網絡PLN（personal learning network），提升科技媒體使用層次。另可開發智慧型手機應用軟體程式擴大服務層面，達到便民的目的。

三、融入創新課程，提升環保人力素質
     管理大師Peter Drucker（1985）對「創新」下的定義係「賦予資源創造財富的新能力，使資源變成真正的資源」，以完整和系統化的形式討論創新，反對所謂創新是靈機一動的想法，並認為創新是可以訓練、可以學習的。世上唯一不變的就是變，如何運用創新的理念及能力，並落實在環保工作，在日新月異的科技社會顯得彌足重要。        






























