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我們為什麼在這裡？

觀光休閒餐旅產業在台灣的重要性

觀光休閒餐旅教育在台灣的普及性

熱門產業不代表人力資源充沛

熱門產業不代表就業容易

多元發展、多元瞭解

教學相長，相互交流
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今天要聊什麼？

教育訓練發展趨勢

訓練品質系統觀念簡介

教育訓練實務操作重點

教育訓練系統與制度之建立

問題與討論
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教育訓練發展趨勢

人力資源之定位與地位愈趨重要

重視訓練效率，講求訓練技巧

要求訓練品質，確認每個細節

評估訓練成效，避免資源浪費

專才VS多才，誰與爭鋒？

產官學合作，共享資源
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訓練的目的

為具備執行工作之能力

接受、適應新技術

維持工作熟練度

因應調遷晉升異動

強化向心力，提昇工作動力與意願

培養第二專長，進行職涯發展規劃
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訓練常見的困境

知行不一致，說一套作一套

將教育訓練視為成本而不是投資

教育訓練績效常常無法明確衡量

對訓練之體認不足，不知訓練目的及效益何在

訓練與日常業務衝突，對訓練造成負面印象
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動動腦時間
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策略性系統化訓練的功能

推動企業組織文化

提昇企業整體人力素質

開發企業員工潛能

建構e化企業，強化「知識管理」

維持訓練品質，創造企業利潤

掌握環境趨勢，引導企業變革
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台灣TTQS發展起源
行政院「服務業發展剛領及行動方案（2004-2008）
」針對「人才培訓服務產業發展措施」明列建立人
才培訓產業品質認證制度，由勞委會負責規劃引進
國際訓練品質規範，提出可行策略方案。

勞委會職訓局於94年度規劃推動訓練品質規範，綜
合採納ISO10015、歐洲職業訓練政策、英國IIP人才
投資方案、澳洲職業訓練政策，以及考量面對全球
化知識經濟社會之情況，研擬出台灣專屬之「訓練
品質計分卡」（Taiwan TrainQuali Scorecard），
簡稱TTQS。
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實務操作重點項目

計畫面—訓練需求確認與訓練計劃訂定

設計面—訓練方案之系統設計

執行面—訓練落實度

查核面—監控與異常處理

成果面—訓練評估與績效展現
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訓練需求確認與訓練計劃訂定

訓練需求來源

策略性需求

職能落差

員工自我需求 確認方式：
策略會議

職能落差分析
問卷調查
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職能落差分析

工作分析 能力分析

落點

GAP

訓練需求

工作（Job）
職責（Duty）
任務（Task）

步驟（Components）

工作說明書

職能（Competence）
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訓練方案之系統設計

訓練內容確認

訓練執行方式確認

訓練監測指標確認

訓練成效指標確認

回饋機制

行動方案
（訓練計畫）
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訓練落實度
學員

師資

教材

教學方法

成果移轉
工作環境

執行記錄
員工學習檔案
知識學習平台
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監控與異常處理

訓練前、中、後檢核與監控

異常狀況處理流程與方式

評估報告
定期性綜合分析
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訓練評估與績效展現

Kirkpatrick（1998）評估模式
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各層次評估方法

反應層次（Reaction）

問卷調查

面談

觀察法

綜合座談

學習層次（Learning）

後測法：

前、後測比較法

問卷調查

模擬練習

座談會

自我評鑑法

觀察法
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行為層次（Behavior）

問卷調查

個人與組織之績效、成
本、目標達成率的比較

實驗法

觀察法

結果層次（Result）

前後比較法

預測與實際比較法

平均比較法

觀察法

問卷調查
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進行訓練評估之注意事項

評估環境的改變

評估方法的差異

評估對象的心裡狀況

在職期間的長短

抽樣對象的選擇

有效性
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利用相同的評估工具

檢驗評估工具的效度

控制所有測試環境的因素

告知評估的方式，以減少測
試時發生的錯誤

利用標準差測定可靠性

可靠性
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容易執行

容易評分

容易瞭解

可用性
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訓練評估常見的問題

缺乏誠意與承諾

不良的訓練設計

缺乏訓練評鑑的知識與技術

不易控制影響訓練評估的因素
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結語

訓練引領績效展現

訓練品質管理觀念需深植

訓練是投資，不是消耗性成本

訓練不是口號，必須全民投入

訓練不是例行事項，必須系統化設計

應設置訓練專責單位且層級應提昇
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問題與討論
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