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摘    要

 美國訓練發展協會(以下簡稱ASTD)是全世界訓練發展領域規模最大的學習平台，其每年在美國境內辦理的年會為人力資源界的年度盛事，每年都有來自全世界各地近萬人的參與。年會形式相當多元，本次台灣研習團行程安排包含年會及企業暨文化參訪兩部分。年會方面，包括3場主題演講、兩百多場專題演講及包含三百多家廠商的展覽部分。企業參訪橫跨電信業、半導體及壽險業，實際拜訪了美國電話電報公司AT＆T、德州儀器Texas Instruments和大都會人壽MetLife三家企業。

本次年會主題為[內容、社群、全球觀點]，專題演講內容則涵蓋八大領域，包括:
(1) 生涯發展

(2) 學習促進與促進學習

(3) 全球人力資源發展

(4) 人力資本

(5) 領導力發展

(6) 學習與科技技術

(7) 衡量、評鑑及投資報酬率

(8) 管理人員應當瞭解的人才發展

能參與此世界級的人力資源發展國際性會議，聆聽世界級大師獨到之見解，除了了解到最新教育訓練及人力資源發展趨勢外，也藉由企業參訪，體會到該企業人力資源實務的運用情況，此外也見識到辦理國際大型活動的複雜度，從本次活動有很多的觀察、學習和省思，也會將值得學習之處，盡力應用到工作上，以提高此行之價值。
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壹、研習目的與過程

一、研習目的

美國培訓與發展協會（American Society for Training & Development，簡稱ASTD）成立於1934年，是全球知名的教育訓練協會，也是全球最大的人力資源發展組織，其數千名會員遍佈全球100多個國家，組成包括各種規模、公民營的顧問公司或教育訓練機構，在美國擁有120餘個分支機構，在全球有超過15個合作伙伴。成立迄今近80個年頭，其工作重點也從單純的訓練延伸到連結訓練與個人成就或機構表現，並且成為相當受歡迎的公眾議題評論機構。

ASTD提供的服務包括提供專家、學者和學生培訓與發展方面的各種資源，例如研究、分析、準則標竿、線上資訊、書籍及各類出版品等；舉辦各類研討會、課程等，使各地專家可以聚首，相互交流切磋；提供從事教育訓練者發展專業領域的平台，包括求職網、職涯中心及證照訓練計畫，其所頒發的證照是培訓領域唯一的一張，稱為CPLP（Certified Professional in Leaning and Performance）；整合其他協會、團體、教育機構的見解，提供美國媒體與政策制定者專業意見；鑑定優異，豎立最佳訓練與績效實踐的標準。ASTD的宗旨是協助專業人士成功的提升知識與技能。

ASTD每年會舉辦許多場的研討會或論壇，包括ASTD 2013 International Conference & Exposition、ASTD’s Techknowledge、ASTD Telling Ain’t Training Conference、Ultimate Selling Skills: Creating a High-Impact Sales Training Program、ASTD Chapter Leaders Conference (ALC)、Government Workforce Conference、ASTD Government Expert Training Forum及LearnNow Conference等，其中又以國際年會最知名且盛大。ASTD在每年的春季舉辦年會，有來自80餘個國家超過9,000位從事教育訓練與人力資源發展的專業人士會齊聚一堂，提供200多個課程由業界代表性人物授課，還有展場展示這個領域最新的產品與服務。

今年以「Content Community Global Perspective」為主題的年會於5月19日至22日在德州達拉斯舉行，三場主要的演講分別由Sir Ken Robinson、John Seely Brown及Liz Wiseman主講。課程的內容可分為八大類，分別為生涯發展、學習設計與促進學習、全球人力資源發展、人力資本、領導力發展、學習與科技技術、衡量、評鑑與投資報酬率以及人才發展；若依產業類型分類，可分為高等教育、政府部門及銷售三類。展場方面，有近400家知名企業參展，包括顧問公司、技術與設備系統商、訓練機構等。依慣例，年會除了提供許多演講與商展，讓來自全球從事人力資源與培訓業務的專業人士，瞭解教育訓練與人力發展的新趨勢與新技術之外，也舉辦聯誼晚會，讓來自各地志趣相同的人有一個相互認識交流的機會；今年主辦單位更在大會結束後，安排達拉斯地區機構參訪的活動，至American Airlines、Brinker International Inc. 以及Deloitte三家知名企業參訪，讓與會人士透過另一種方式交流學習。

此次能參與此世界級的人力資源發展國際性會議，聆聽世界級大師獨到之見解，除了了解到最新教育訓練及人力資源發展趨勢外，也藉由企業參訪，實地了解企業人力資源實務的運用情況，此外也見識到辦理國際大型活動的複雜度，從本次活動有很多的觀察、學習和省思，也會將值得學習之處，盡力應用到工作上，以提高此行之價值。
二、研習過程:

          本次出國時間共計九天，行程表如下
	日 期
	行 程 概 要


	5/18(六)
	由桃園機場集合出發前往美國經洛杉磯轉往達拉斯。

	5/19(日)
	註冊報到、第1次參與者會議簡介、專題演講。晚上參加由台灣自強基金會舉辦之「龍之夜」晚宴，與大陸代表團共聚一堂，聯誼交流。

	5/20(一)
	穿著台灣團團服參加開幕主題演講、大會展覽、專題演講及大會舉辦之國際招待會(International Reception)。

	5/21(二)
	參加主題演講、專題演講、大會展覽。晚上參加由大會主辦之聯誼之夜(ASTD Networking Night)。

	5/22(三)
	參加專題演講、大會展覽及閉幕主題演講。晚上進行台灣研習團心得分享交流會。

	5/23(四)
	進行企業參訪，參訪大都會人壽MetLife、德州儀器Texas Instruments以及美國電話電報公司AT＆T企業大學。

	5/24(五)
	進行文化參訪。

	5/25(六)~5/26(日)
	從美國達拉斯返回台灣桃園機場


貳、研習內容

1、 主題演講內容摘要
(一)主題演講一：Sir Ken Robinson

第一場主題演講由Sir Ken Robinson 主講，Ken Robinson博士是國際知名人力資源專家與教育家，致力於創造力、創新、人類潛能之開發。曾是英國Warwick大學教授，12年前移居美國洛杉磯。

演講過程中，妙語如珠，笑聲中更是啟人深思。他深信每個人與生俱來有很多 能力的，可惜的是，後來的制式教育讓它消磨殆盡。導致太多人從未發揮自己真正的天賦，也從不知道自己真正能成就什麼。

瞭解自己特有的天賦能力，熱情乃隨之而來，進而享受實現後帶來的成就，這是Ken Robinson所一直強調的教育理念。他的演講或書籍總是舉出許多實例，例如有一個6歲小女孩上繪畫課時，很認真在做畫，老師問：「你在畫甚麼呀?」女孩答：「我在畫上帝的畫像！」老師：「可是沒人知道上帝的模樣!」女孩答：「再過幾分鐘，大家就會知道!」多麼有創造力和具有信心的孩子呀! Ken Robinson鼓勵大家勇於突出自己，仔細思考我們想如何經營自己的人生、如何教育小孩、如何經營自己的公司或組織。

有想像力，才會有創新。身為組織領導人，應讓成員都有機會去發掘他們的天賦、以他們自己的方式去實現它。如何締造一個這樣的組織氛圍，是值得我們努力以赴的。

(二)主題演講二：John Seely Brown


第二場主題演講是由John Seely Brown主講，布朗博士是美國南加州大學的訪問學者及顧問，也是德勤中心（Deloitte Center）的獨立聯席主席。布朗博士曾任Xerox Corporation的首席科學家，並擔任該公司Palo Alto研究中心的主管近二十年，主要從事組織學習、知識管理、複雜適應系統及nano/mems 技術；他同時也是研究學習所（Institute for Research on Learning）的創辦人。布朗博士是美國藝術與科學學院（American Academy of Arts and Sciences）、國家教育學院（National Academy of Education）及美國人工智慧協會的會員、MacArthur基金的管理人；他也擔任Amazon, Corning, and Varian Medical Systems等多家公司的董事及私人公司的董事長。布朗博士在科學期刊發表過數百篇文章，也出版過許多書籍；他並且在2004年進入科技產業名人堂。


布朗博士這次的演講主軸是「這是個持續變遷的時代，創造與創新是學習的動力，也是驅動機構進一步成長的力量」。過去在20世紀的時代，基礎設備是以S型成長，現有設備的精進是相對緩慢的，但在21世紀的現代，設備是以指數快速成長，且似乎是沒有盡頭的進步；由於創業式學習者不斷的創新思考與預見新機，帶動這個世界持續轉變。例如網路與智慧裝置的普及以及各類虛擬社群網絡的建制，使得現代人透過網路搜尋與社群討論等方式快速且大量的取得各類知識，於是學習的方式改變了。


創業式學習者的學習模式是提問、交流、反思、執行，而整個學習的過程並非透過傳統的「講授」，而是藉由長期的「耕耘」來達成。在執行的部分，最重要的是它允許使用想像力、激發創造力以及促進團隊合作。布朗博士以知名社群網站Facebook的「hackathons」以及搜尋引擎Google「20%的工作時數」為例，這兩家公司都透過給員工創新思考與嘗試新想法的機會，透過他們自己的探索以及與同儕的交流合作，激發新的想法或精進既有的產品。在這個過程中，員工不但持續的學習，且組織因允許員工嘗試這些新的點子而產生意想不到的收穫。

在這樣一個持續變化的社會，我們需要的是創業式學習。因此，布朗博士認為組織應該建構一個有利於創造與創新的工作環境，才能激勵員工學習，進而利用這些新的想法與解決方案協助組織因應快速變遷的環境。想像實踐的地方，就是學習產生的園地。

(三)主題演講三：Liz Wiseman

第三場主題演講由Liz Wiseman主講，主講者目前為Wiseman Group的執行長，致力於領導力相關研究與發展，同時亦為暢銷書《成為乘法領導者︰如何幫助員工成就卓越》(Multipliers: How the Best Leaders Make Everyone Smarter)之作者。

Liz是一位天生的領導者，一位具備了她所提及有關領導人的重要特質：multiply。演講一開始，她立即積極的與現場聽眾建立連結，運用大量問題邀請參與者舉手或是與隔壁的聽眾分享表達各自的想法，並且有效的掌握如何將注意力再次集中於講者，這對於參加者超過1500人以上的大型演講活動，其實並不如想像中容易，但她掌握節奏與互動性的設計，我個人認為非常值得學習。

演講主題圍繞著Multipliers V.S. Diminishers的差異以及影響力。首先，Liz以其自身與眾多高階領導人合作的經驗開頭；這個經驗Liz亦在其著作中提到；她承認自己有所謂的樂觀傾向，這個傾向使Liz認為大部分問題可以用努力工作和正確的心態來解決。她甚至認定，樂觀情緒具有感染力，人們會想要跟一個自信樂觀的領導者共事。在真正的樂觀精神中，事情怎麼可能會出錯？

然而，當她成為領導者後，發現當領導者扮演過度樂觀者的角色時，可能會低估團隊經歷的奮鬥掙扎，或是他們努力爭取來的學習和工作（或是你讓人覺得你低估了這些事）。你的員工可能會納悶，你是否已經失去面對現實的能力。或者更糟糕的是，你可能會傳達一項訊息：錯誤和失敗不是一項選擇，因為畢竟「這事會有多難？」。不過，明智的經理人知道，那種錯誤是無法避免的，而那種失敗只是創意的代價。

接著，Liz研究發現Multipliers似乎不失為一個好領導人應該有的作為，她非常具有實證科學之精神，她決定成為一個具備multiply特質的母親，因此她改變了自己凡事都下指令、時間到就不斷提醒小孩吃飯、洗澡、上床睡覺的緊迫盯人型媽媽，她嘗試著相信孩子自己知道要做什麼，她開始練習問問題；當然，結果如大家所預期，小孩子其實比我們預期的更知道自己該做些什麼，這個例子淺顯易懂，而且更明確的比較出兩種特質的差異。

因此，到底Multipliers V.S. Diminishers有何不同呢? 以下比較表節錄自Liz簡報內容：

	
	Multipliers
	Diminishers

	How they see
	People won’t figure it out without me
	People are smart and will figure it out

	What they do
	Empire builder
	Talent magnet

	
	Tyrant
	Liberator

	
	Know it All
	Challenger

	
	Decision maker
	Debate maker

	
	micromanager
	Investor


最後，Liz引用了U2主唱Bono的一段話："It has been said that after meeting with the great British Prime Minister William Ewart Gladstone, you left feeling he was the smartest person in the world, but after meeting with his rival Benjamin Disraeli, you left thinking you were the smartest person."，因此好的領導者應該當個Genius or Genius maker?
2、 專題演講內容摘要
(一)職涯發展
謹就印象深刻的sessions分享，第一場為Jim Smith主講之「No excuses-No matter what life throw to you」，Jim現為JIMPACT Enterprises之CEO，一踏入會場就發現課程氣氛非常熱烈，Jim幾乎是站在人群中，引導著群眾回應，他的熱情與聲音表達亦非常豐富多元，即便離Jim稍遠仍可感受到他所散發之活力! Jim分享以下四個Winning Way：
1. Own your choices
2. Embrace the uncertainty
3. Give up right- fighting
4. Live with urgency and purpose
其實這些方法與建議皆可透過書籍、網路分享等取得，類似本議題的文獻訓練方法課程等活動更是不勝枚舉，不過，Jim的教學方式非常有節奏，其透過Slides講授概念，並設計議題讓在場聽眾能以小組交流討論分享想法(每組約4-5人)，其中一個小活動是與你的同組夥伴分享you become invisible when….? 簡短的交流後，發現當被忽略的情境發生，通常也是藉口與理由活躍的時段，透過教學設計巧妙的讓我省察自我過去經驗，並且馬上與之前所提之概念、接下來所講授的解決方案相關內容，相當程度引發我的學習渴望與興趣；小組分享更綜合了不同HR功能之人員就其個人生活經驗分享，當演講的最後，Jim要求我們彼此分享一件曾經因藉口而沒去做的遺憾事，擬訂行動方案並由其他人給予鼓勵，在其他組員分享的眼神中我確實看見了改變渴望! 我認為這是這門課非常傑出的部分。
另外一場，其實與Jim Smith相類似，由Bill Treasurer分享Smart Moves：Best practice in career risk-taking，Bill在進行中邀請許多曾有成功或失敗經驗的聽眾分享其經驗，雖然鼓勵嘗試改變的勇氣，但是仍可概分為Smart moves VS Dumb movies，主要差別就在於對自我環境的認識、風險的評估衡量以及風險的掌握。
(二)設計與促進學習
E-learning 是時勢所趨，但如何建構一個讓人樂意使用的E-learning系統，卻是挑戰所在。ASTD會議中，Marc. J. Rosenberg博士之演講主題---「Building E-learning That People Will (Really) Want to Use」 ，提出一個簡單的評估策略及檢點表，作為E-learning之評估基礎，將有助於讓所建置的E-learning系統更為有效且具永續性。本演講者著有多本E-learning暢銷書，曾應邀到白宮演講、到牛津大學辯論未來之E-learning，也是多場研討會之主題演講者，可謂是E-learning領域之泰斗。
能讓 ”學習氛圍”、”課程設計與技術” 及 ”加值”三大面向皆臻完善之E-learning建構，才是一個讓人真正想進入的E-learning系統。如何建構之? 可先檢視下述問題：
1. 符合學習者的經歷水準
(1) 學習者是新手、老手?
(2) 課程編排策略是否切合學習者之經歷水準?
(3) 推-拉手段，運用得當否?
2. 所學能為所用
(1) 所學能應用到工作?
(2) 工作中有適當工具或資源否?
(3) 組織中知識共享之氛圍存在否?
(4) 學習者能自主學習嗎?
3. 創新性
(1) 組織或成員樂意接受學習新管道否?
(2) 可能的障礙深入瞭解否?
(3) 有長期計畫去支持這種學習方式的改變嗎?
E-learning課程執行者之自我檢點表，則有40題，可預先審視所建構之E-learning系統是否真的為學習者所需。檢點項目(如附件)以五等級評分，由總分評定之。
Marc. J. Rosenberg博士所提之評估架構完整，且具體可行，值得為業界所引用。
(三)全球人力資源發展
本次全球人力資源發展聚焦以下主題：
1. 跨文化衝擊與融合
2. 工作環境與管理發展
3. 不同世代之員工特性與招募管理
4. 跨國企業之HR 策略
當中learning and leadership in global marketplace主要分享如何因應多元員工(文化)設計教育訓練，演講中以數家企業領導力培訓計畫為例，其中一家如下圖
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可以發現該企業依據工作職掌需求個別發展領導力職能模型，明確定義各單位功能以及領導人所應具備完成職務工作之能力。

(四)人力資本

1.
善用人力資本、展現組織最大績效

看到人力資本這幾個字，不禁令我聯想到多年前訓練所在給學員飲水用的密封杯上印了兩行字，這兩行字為”人是企業最寶貴的資源，訓練是不會折舊的投資”。在這個知識經濟、變遷快速的時代裡，人力資源的確扮演了相當關鍵的角色。就人力資本的觀點而言，人是企業最核心的部份，如何透過coaching輔導、mentoring指導、教育訓練、人才管理等各種方式來提升組織績效、讓組織能因應未來各種變化而能成長茁壯，毫無疑問，是人力資本管理的重要課題。

2.
成功領導關鍵技能、帶領組織迎向未來

在”Creating the leaders of tomorrow”的簡報中談到成功領導須具備的五種技能為：

(1)
Strategic Imagination策略性想像力

(2)
Provocative Inquiry挑釁探索力

(3)
Creative Problem Solving創意問題解決能力

(4)
Agility敏捷的靈活力

(5)
Resilience彈性力

從以上五個技能又看到”創意”和”想像力”的出現，再次提醒我們這兩種才能的重要，可為未來人力資本策略的考慮重點。

3.
專業HR人員的成功之道--組織績效的重要推手

在研習期間的筆記本上抄了一段話

We help companies do three things 

(1)
Identify the right people with the right skill for the right job.

(2)
Select more people that are like your best performers.

(3)
Maximize the performance of individuals in the organization.

這段話我覺得相當棒，身為HR人員應該要朝這個目標努力邁進。

(五)領導力發展

帶領高績效團隊達成組織目標，是每位領導者的必修功課，然而這門功課並不好修，只有很少數的領導者可以把這門頂級領導藝術做到專精，這次聽到一個高績效的六個象限模組，感覺很實用，以下簡單介紹：

1.
Clarity of expectations：不論是個人、團隊、部門或是組織的績效期望都必須清楚界定，並取得共識與認同。每個人都必須清楚知道被期望的標準為何，因而領導者必須扮演好這個角色，確實溝通，讓組織每位成員都能清楚了解。

2.
Evaluation and feedback：界定好組織對每個人的期許後，接下來要透過一些評量和回饋機制來確保在執行過程中沒有偏差。回饋方法包含顧客或股東的意見、績效面談、直接的回饋、建議..等，藉此來促使各項運作與當初設下的標準相切合。

3.
Motivators aligned to expectations：透過激勵讓團隊所有成員達到被要求的標準。

4.
Appropriate infrastructure to support outcomes：建構完善的系統、流程架構、提供適宜的資源協助組織成員有效完成目標，包括授權與能、工作環境、財務和人力資源等各方面的配合。

5.
Team and leader support：一個高度支持的整體環境，包括良好的組織文化、組織和團隊之間的信任和尊重、團隊和領導者的支持..等，都對目標達成具有正向影響力，當然也會協助員工有更好的工作績效展現。

6.
Capacity for the role and functions：為了達成高績效的目標，員工個人必須做全方位的提升，包括不斷擴展原有的知識、技能和專業，身體和心理以及工作和生活的均衡發展等。

(六)學習技術
今年在教育與學習的領域裡最大的新趨勢便是「行動學習」。拜行動通訊與智慧裝置普及之賜，行動學習成為當今最熱門的議題。哪些知識可以透過行動學習來傳遞、知識該如何透過行動裝置來傳播、版面該如何安排等等都是行動學習討論的內容。在規劃行動學習時，首先要瞭解的就是「客群」以及客戶的「需求」。透過行動裝置學習的知識具有的共同特性是「立即」、「明確」、「精準」、「簡短」。因為需要立即瞭解，才會透過行動裝置查詢學習，否則可以透過線上學習或閱讀等方式進行；因急需明確的知識（或答案），故內容必須精準且簡短，若是希望瞭解詳細的內容，則會透過線上學習甚至是課堂學習的方式深入探討與學習；此外，受限於頁面，文字說明不應太冗長，且版面配置需謹慎安排，力求使用者可立即且清楚的取得其所希望學習的知識。
由於線上學習以及今後的行動學習取代了許多傳統課堂學習，課堂學習該如何改進，才能使之有存在的必要或吸引學員使用。因此，除了討論行動學習之外，學習技術也討論課堂學習該如何進行，才能與線上學習相輔相成、並存共榮。
課堂學習最大的優點就是可以有面對面的討論以及提供立即的問題解決建議。建議可以是先透過線上提供預覽課件使學員透過「線上學習」瞭解基本知識，然後透過「課堂上」的提問與討論，藉由演練的方式加強對知識的瞭解與熟悉。此外，課堂上討論的問題最好是由學員在課堂一開始時提出，並在課堂上討論他們自身經歷的問題，從中找出解決之道，且因問題是親身經歷，學員也會比較認真投入，課堂學習的效果也會因此提升。
(七)衡量、評鑑與ROI
人才培訓之投資報酬率(ROI)不易定量，且也不容易得到共識。定量不易，但將定性部份嚴謹定義，亦能達到有效衡量績效的效果。此次ASTD會議中，Mr. Holly J. Burkett (Evaluation Works)提出一個內部互動之模式，可有效檢出攸關績效評估之關鍵點，同時可藉以評估企業內迎接變局之準備工作是否已足夠? 其互動模式是植基於”IF THIS, THEN THAT”之闡明方式，針砭各種問題，提出防範之道。簡明扼要，容易實施。茲將其進行方式說明如下：
“IF THIS, THEN THAT”：建構具有永續性之ROI評估策略
	If This..(如果這樣..)
	Then That…(對策就那樣….)

	切合度差
	1.啟動目標設定、利害關係人溝通及訂定行動計畫，以確認所要的結果。
2.評估程序之確認，使計畫目標能完全符合企業所需。
3.建置一個清晰、具永續性的評估策略

	無效率的領導
	1.引入有信譽的贊助者-明定計畫執行前、中、後之角色。
2.晉用有信譽、有能力的計畫領導者
3.單位間之評估---集中於跨單位之實務領導力

	面對競爭
	1.擬定應變計畫
2.進行計畫時程之妥協變更或調整，以符企業之需求。
3.與利害關係人及贊助者進行風險評估---確認上、下游之衝擊。

	不當的預期
	1.定期與關係人檢視機會與目標
2.確認改善計畫效率及有效性的機會

	溝通不良
	1.與贊助者之定期開會，追蹤計畫進度。
2.製作績效數據，提供成員或關係人。
3.舉行定期性之管理會報
4.使用商業性語言

	缺少內部支持
	1.培養企業夥伴---選擇主題專家或經理者作為主要夥伴
2.具體顯現該計畫解決問題或增加價值之實蹟。
3.運用計畫成果持續改進
4.成立評估委員會

	資源不足
	1.執行計畫、範疇、時程及資源需求等完整文件之建檔---建置當責制度
2.資源限制、投入能量不足等合理議題之表達
3.運用成本節約策略

	無方向
	1.計畫和部署---確認角色與權責、里程碑、可達成的目標。
2.將執行任務分段成數個可行、有意義的活動。
3.將活動目的密合願景、策略及企業之相關需求

	執行有缺陷
	1.擬定應變計畫
2.進行計畫時程之妥協變更或調整，以符企業之需求。
3.運用變更程序，訂定新的績效目標
4.發展或客製化不同單位之配合計畫---運用夥伴關係消弭障礙。

	改變無力
	1.改變動機之排序
2.提供改變之績效證據


三、展場
今年ASTD的展場有來自全球共115家機構參展，包括系統廠商(如Adobe、C3 SoftWorks、Qwizdom, Inc.、Turning Technologies, LLC等)、培訓機構（如360training.com、Berlitz、IEEE Computer Society、Ecostatic Inc等）、顧問公司（如Clarity Consultants、Industrial Training Consultants, Inc.等）、大專院校（如American Public University、Ashford University、Keller Center for Corporate Learning of DeVry University、University of Phoenix等）等，所提供的服務包括各類的訓練系統（包括之前十分盛行的線上學習系統以及目前最新的行動學習系統等）、認證系統與服務、人力資源管理系統、產業及科技技術培訓服務、產品類訓練課程、領導力發展計畫、績效考核與評量工具、人力資源管理諮詢服務、專案諮詢服務以及專案顧問服務等。
透過觀摩展場除了可以瞭解人力資源發展的最新趨勢以及培訓相關的最新技術之外，也可以透過交流發掘目前培訓市場的主流需求為何、人力資源領域最須要的服務有哪些，以及當今主要的人資管理困境為何等。此外，廠商對於攤位的規劃與設計，包括攤位設計的風格、遊戲的規劃與紀念品的挑選等，也給參觀者有關市場行銷的許多刺激與新想法。因此，觀摩展場可說是另一種交流與學習，收穫也相當豐碩。
四、企業參訪
(一)大都會人壽Metlife :
MetLife創建於1868年，至今已超過140年，深得顧客信賴與依賴，目前為美國最大的人壽保險公司。其願景是成為全球領先之保險和員工生活福利公司，並能迅速立即有效地回應顧客日益增長的需要，提供顧客不同生命階段或經濟週期中，所有符合其需要之金融產品和服務。MetLife最為週知的即為位於紐約之總部大樓，現擁有全球數百萬的個人和企業客戶。本次參訪為Metlife位於Dallas之分公司，雖是分公司型態，不過規模卻已是遠勝本國保險業，因幅員廣闊，可發現Metlife針對員工所提供的教育訓練必須跨時空、跨區域甚至跨國際！
首先，Metlife簡短地介紹公司基本資料，並對於願景有明確且清晰之描述，這也相當程度反映了其公司上下對於公司經營策略、目標、願景等是有共識且支持，這個共識雖不直接影響部門營運，但是對於行動計劃制定、發展營運目標等卻有著非常大的關聯性，畢竟人力資源發展終極目的仍是希望鏈結公司穩健經營成長；若人才非常傑出，卻未與公司同步成長，其實並非人力資源單位所樂見。緊接著由營運管理部的Connie說明Metlife整體人力資本策略，包含人才管理、人才招募、績效管理與發展計畫等，從此部分介紹中發現Metlife已發展出專屬其公司所需之流程與制度，不僅擁有完整制度，更運用現今許多科技設備、新種研究方法等工具管理與提升其功能，可說非常傑出。
(二)德州儀器Texas Instrument :
TI每年都有大量計畫執行，有些是來自於外界委託。為評估各計畫之執行品質，管理部門乃訂定一個能為大家接受之標準作業及評估程序。
因執行計畫者皆為各領土專家，管理部門涉入其績效之評估，有其障礙。唯立意是讓計畫能於預算內、準時完成且合乎客戶之要求，並非以評估判定執行者之績效為目的，終能獲得認同且實施。其作業稱之為 ”4階段/10步驟之計畫無瑕執行方略”（4 Phases/10 Steps to flawless execution of a project）。
階段1：定義&確認
步驟1: 確認機會及利害關係人
階段2：計畫&準備
步驟2: 選定主持人
步驟3: 建構核心組織
步驟4: 發展詳細計畫，包括範疇、需投入之資源等。
階段3：部署&履行
步驟5: 舉行計畫起始會議
步驟6: 執行、評估、監控、文件紀錄、報告
步驟7: 與利害關係人及管理部門舉行定期評價會議
階段4：結案&再檢閱
步驟8: 計畫完全結案、匯報、經驗文件化
步驟9: 慶賀分享、行功論賞
步驟10:後續追蹤
此執行策略容易瞭解，且易付諸行動。唯是否能達到其預期效果，端賴執行過程是否落實。充分的溝通與詳實的紀錄，是不可或缺的。
(三)美國電話電報公司AT&T :
AT＆T是一績效卓著的通信控股公司，總部設在德州達拉斯市中心，員工遍及全球23個國家，人數約有24萬人。本次參訪的AT＆T企業大學成立於2008年，到今年2013年不到5年時間，卻已建構出相當完善的人力資源架構與運作體系。
這次的參訪，AT＆T很大方的分享了人力資源的理念和做法，很值得參考。整個報告重點主要包含三大項：才能管理(talent manage)、AT＆T大學以及學習服務(learning service)，個人對AT＆T大學最感興趣，AT＆T University對於AT＆T就如中油訓練所對於中油公司一樣，所以是我們的學習標竿。
AT＆T大學的主管培育計畫包括1.與策略結合的訓練Leading with Distinction 2.強化高階主管領導能力3.培養基層主管為教練等三種不同的培育方式。培訓計畫結合內外部資源，針對組織不同管理階層，設計不同的培訓方案，如輪調歷練(experience)、education以及exposure等方式。課程除針對個人發展，也會依據組織職位要求，設計不同課程。學習方式採混和學習方式，線上學習佔40%，教室學習佔60%。
AT＆T大學的 Three Key Drivers--Drive Strategic Alignment、Develop Leaders、Improve Customer Experiences，其中的Drive Strategic Alignment，提醒HR部門的使命和願景一定要和公司以及事業部的一致，因此HR必須參與公司策略與事業策略的形成、了解公司與事業的策略目標、確認策略所需的人力資本、進而訂定所需的HR規劃與活動，以發揮HR的價值。

[image: image2]
從AT＆T大學的五大核心理念-Learn、Engage、Align、Grow、Lead，可看出AT＆T大學的定位與價值。
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看到AT＆T的標語，想到中油訓練因應即將落成的教學及宿舍兩棟新大樓，最近也為自己量身打造了一個很棒的標語：
Be your ladder to success

我們提供階梯，讓您更上一層樓
這個標語展現中油訓練所願意擴大服務對象，開放嶄新之『學習平台』與外界分享，為石化產業、為社會大眾，提供更多人才高值化的服務，為人力資源領域奉獻更多的心力，創造更大的價值。

參、心得感想與建議

一、努力耕耘，發揮創意，爭取國家人力創新獎

參加這次的2013 ASTD台灣團，有幸與勞委會主辦的「國家人力創新獎」得獎者併團出國一起參加ASTD年會，才知道有這個獎項，未來本所若推出創新的人力發展方案，可考慮報名角逐這個”國家級”的獎項，得獎後將可赴國外參加人力資源發展相關之國際研討會。

二、善用學習資訊科技成為人力資源學習的好工具

學習科技的工具對於高齡學習者雖然困難重重，且充滿挑戰，然而當行動學習 (Mobile Learning)已成趨勢時，從事教育訓練的工作者更應率先實際了解體驗，也必須投入更多時間來掌握因應。為了這次的年會，除了在事前購置i-phone5智慧型手機外，也聽從專家建議，借了i-pad當作學習的好工具。體會到這些學習科技工具真的很方便，只是要投入時間來學習，找到好教練或直接向年輕人來請益，都能縮短學習時間，收事半功倍之效。

未來訓練業務的發展也可考慮朝行動學習方向來努力，如教材叢書出版由紙本改為電子書形式，經濟環保又能節省倉儲空間與管理成本，可考慮進行。

三、多向學習擴大學習效益

這次聽到一個反向學習(reverse learning)的概念，值得歸廣。以往學習偏向單向式，認為年輕者應向年長者學習，經驗少的要向經驗多的學習，學生要向老師學習，小孩向大人學習。然而隨著新世代進入職場與資訊科技的大量運用，傳統學習觀念亦應有所調整。我們必須改變原有的單向運作模式為動態的交流模式，彼此相互學習以發揮加乘效果。華盛頓州塔科瑪的玻璃博物館，為小孩辦了孩童玻璃設計課程，專業設計師坦言很多設計來自這些小孩，因為孩子不會為自己設限，不會去假設吹玻璃有多難，他們只會去想好點子。公司這幾年開始進用新人，資深員工雖然經驗豐富，可以實務經驗和後輩交流，但面臨新科技工具的應用，也可以向新進同仁請益，透過團隊擴大學習效益，展現良好工作績效。

四、持續加強英文能力、提升人力資源專業技能

早在一年前訓練所呂前主任即告知我參加2013年ASTD年會，當時就請丁信修老師指導我的英文，帶我進行英文訓練，一年下來，英文聽力明顯有所提升，只是還不足因應這次的研討會。未來還得繼續在英文能力上下功夫，因為大部分HR領域的第一手資料都以英文呈現，較具分量的國際型專業人力資源研討會也都以英文為溝通語言，所以語言能力的加強要持續進行。

五、樂觀看待變革並積極因應

變革帶來壓力，也帶來機會，與其逃避抗拒改變，不如要勇於面對並及早加調適因應。訓練所兩棟新大樓即將落成啟用，面對公司領導者對訓練所的高度期許--”石化產業高值化人才培育中心”與”滿檔計畫”，以訓練所現有的人力及狀況，的確充滿困難和挑戰。然而值此公司又在高喊民營化的同時，既是危機也是轉機，正好趁這個時機，提早準備因應。

六、推廣手機應具禮儀，享受學習優質環境

參加了四天的研討會，我很驚訝整個過程中沒有聽到手機的響聲，沒有看到有人拿起手機在教室講電話或是拿著手機走到外面講電話，也沒聽到工作人員提醒大家手機要轉震動要關機。反觀在公司辦理的教育訓練，總是要在課程之始呼籲大家手機要設為震動模式，以免干擾老師上課。只是還是有些學員手機總是會響，也一定有夥伴常在外面接聽電話，無法專心學習，相當可惜，期待未來學習參與者能有良好的手機禮儀，維持一個好的學習情境。

七、打造顯目造型，展現團隊精神

本次台灣ASTD研習團特別製作印有台灣圖樣的台灣團服，鮮豔亮麗，展現充滿活力的台灣風味。本所未來也會辦理大型活動，可為工作人員打造醒目特殊造型服裝，讓與會來賓能迅速找到可提供協助的服務人員。也可考慮將每年工作服與未來訓練所工作團隊的服裝結合，達到降低成本與實用性的雙重效益。

[image: image4]
         圖片說明:2013 ASTD台灣研習團員著團服拍攝團體照

八、展現創意熱情，提升個人價值與亮點

研習期間在會場的各個角落，都有身穿印有Ask me背心的義工，這些義工老少都有，都用他們獨特的方向來提供服務給需要幫助的參與者。例如像我這種沒有方向感，每次在找尋下一個演講場所時，都需要請義工幫忙，有的義工用口頭說明，也有年輕義工拿出她的ipad來給予指引，當然也有義工會直接帶您到演講的地點。有位年輕的義工說，他受訓四天，只為了當一天義工，這些義工都有一個共同特色就是都很熱心，讓我們的問題都能得到完善的解決。印象最深刻的是看到一個工作人員著造型服裝親切的招呼參加者進入會場，可說是最吸睛的義工 。
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    圖片說明:造型亮麗吸睛的熱情義工

九、訂定適宜的學習目標和考核標準

曾經參加一個課程，一開始老師請五位自願者到台前，每人給了一枝筆，白板上貼了一張大白報紙，老師先在白報紙的高處畫了一條線，然後要每位學員畫一條高於此線的線，我個兒小，心想畫不到，就開始問老師：「可以把紙拿下來畫嗎?」、「可以請人幫忙畫嗎?」、「可以墊東西嗎?」答案是都不行，後來男學員和高個兒輕易地畫好了線，最後剩下我只好奮力一搏，墊起我的腳尖、奮力伸展我的雙手，免強劃出一條符合標準的線。這個學習活動給我很大的啟發，不要低估學習者的能力和意願，對於學習者，我們可以訂定更高的學習要求和標準。曾經上TED看了一位小女孩的演講，她談到大人常低估小孩，其實小孩喜歡挑戰，但如果大人對小孩期望很高，小孩會非常努力去完成。所以對學習者可以有更高的學習期待，讓他們更能有所發揮，無須自我設限，擔心學員反彈，只要我們的課程夠好、師資夠強，學員將從更多投入和付出中，有更多的學習和體驗。

十、安排具特色的大型專題演講

這次ASTD的課程安排，有安排三場大場次的Keynote speech 邀請頂尖A咖級講座擔任演講者，讓所有人參加，其餘時段則同時辦理各種不同專題的講座，讓人自由選擇參加。未來我們訓練所容量倍增，也可考慮安排類似Keynote speech的作法，每周或每月邀請一些特色講座來做有意義的專題演講，讓所有學員參加，當然有歡迎嘉義地區的同仁一起來學習，讓學員除了吸收該班的專業知識技能外，也能有其他層面的學習和感動。

十一、創意巧思的桌椅安排，展現教室新風貌

研習期間看到一些較大型教室，其會場位置安排以V字型呈現，感覺活潑有變化不呆板，也有聚焦凝聚的效果，有助師生互動，未來本所中山堂座位可考慮依此模式來安排，有助學習成效之提升。
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          圖片說明:以V字型座位安排的教室實況
肆、附件
一、E-learning 課程檢點表
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二、選課表
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三、相片
2013ASTD台灣研習團團員
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                 2013ASTD台灣研習團第三組組員
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9:45 am - 11:00 am
Orientation 2 - Newcomers Orientation

12:00 pm - 1:00 pm
SU100 - Best Practices for Developing Innovation
Capabilities through Learning

1:45 pm - 3:00 pm
SU205 - Mobile for Learning and Performance Support --
The Time is Now!
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Strength of Leaders to Drive Sustained High
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M310 - Innovative Thinking: Powerful Concepts and
Hands-On Tools for Innovation




[image: image24.png]


[image: image25.png]


[image: image26.png]


[image: image27.png]'* \ AT&T
\ ) University

Learn | Engage | Align | Grow | Lead




[image: image28.png]


[image: image29.png]Company 3

iip model that addresses needs across
the company’s portfolio

0




