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    最新消息  

 勞動部勞動力發展署將於 106 年 5 月辦理「職能分析職能導向課程」 

    業務宣導  

 105 年度職能資源發展成果已全數上線，歡迎多加運用 

    培訓產業訊息 

 勞動部勞動力發展署將於 106 年 4-6 月辦理「外勞仲介服務(三級)認證課程研習」課程 

 勞動部勞動力發展署公告「青年就業旗艦計畫」106 年度受理訓練單位提案申請期間 

 勞動部勞動力發展署公告 106 年度上半年「產業人才投資方案」新增核定之訓練課程 

    相關知識 

 大家來找「查」 讓你有夠省力的職能單元 

    案例交流分享 

 讓房務細節中的魔鬼 無所遁形《雲朗房務員職能導向培訓效益》 

 企業內訓可以這麼做《運用職能單元發展髮型設計師培訓》 

 顧問職人大哉問《WHY 職能導向》 

有關 iCAP 電子報 

勞動力是國家競爭力基礎；職能則是促進勞動力發展的主要工具。勞動力發展署近年來積極推動職

能相關措施，期透過職能的發展及應用，提升勞動力的質與量，進而提升人才培訓體系效能。隨著

網路 e 世代的來臨，為讓各界更快速了解職能相關知識及最新職能政策與措施，我們特別發行 iCAP

電子報，作為職能工作推動的基石。iCAP 電子報預計每季發行一次，內容主要以最新消息、業務宣

導、培訓產業訊息、相關知識、案例交流分享等為主，並視當季需求彈性調整或擴增內容。職能推

動是一項長期的工程，在發展過程中，每一階段都是下一階段的基礎，希望 iCAP 電子報的發刊，能

扮演資訊傳播的角色，讓更多人了解並認同職能的重要性。 
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 最新消息                                  

 勞動部勞動力發展署 106 年「職能分析職能導向課程」第 1 梯次即日起受理報名。相關學員須

知與管理方案請至 iCAP「最新消息」下載。 

 

 業務宣導                                  

 105 年勞動力發展署彙收各部會發展之職能基準，以及運用國外資源加以本土化之職能單元已

全數上線。目前(至 106/3/20)公告之職能基準累計達 282 項，職能單元累計 1,522 項，進一步

資訊請至 iCAP「職能資源專區」下載。 

 

  培訓產業訊息                                

 為提升外勞仲介服務專業能力，勞動部勞動力發展署將於 106 年 4-6 月辦理「外勞仲介服務(三

級)認證課程研習」課程，因報名人數眾多，課程已截止報名，詳細內容請參閱人才發展品質

管理系統官網。 

 勞動部勞動力發展署公告 106 年度「青年就業旗艦計畫」訓練單位提案申請之期間自即日起至

106 年 5 月 31 日止，詳細內容請參閱勞動部勞動力發展署官網。 

 勞動部勞動力發展署公告 106 年度「產業人才投資方案」上半年新增核定之訓練課程，產業人

才投資計畫共計 8 班、提升勞工自主學習計畫共計 18 班，詳細內容請參閱勞動部勞動力發展

署官網。 

 

 相關知識                                  

大家來找  

讓你有夠省力的職能單元 

職能基準發展與應用推動計畫辦公室／撰 

 

勞動部勞動力發展署運用國際間已建置成熟的職能資源，經國內各領域之業界專家進行審視調

整，成為貼近我國產業實務需求的職能內涵，定名為「職能單元」。職能單元提供各界發展職能過

程的參考素材，截至目前職能單元數量累計超過 1,500 項，涵蓋 12 個領域類別： 

領域類別 數量 

1. 天然資源、食品與農業 93 

2. 製造 270 

3. 行銷與銷售 181 

4. 物流運輸 144 

▲ 

http://icap.wda.gov.tw/index_view.aspx?news_id=fj%2fEIkD8Hy0%3d
http://icap.wda.gov.tw/index_view.aspx?news_id=CTI6GRqDuPA%3d
https://ttqs.wda.gov.tw/News_Detail.aspx?News_ID=fcc9590d8049482bb5c0c792c6adcad5
https://ttqs.wda.gov.tw/News_Detail.aspx?News_ID=fcc9590d8049482bb5c0c792c6adcad5
http://www.wda.gov.tw/home.jsp?pageno=201111160007&acttype=view&dataserno=201703090009
http://www.wda.gov.tw/home.jsp?pageno=201111160007&acttype=view&dataserno=201703220015
http://www.wda.gov.tw/home.jsp?pageno=201111160007&acttype=view&dataserno=201703220015
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領域類別 數量 

5. 休閒與觀光旅遊 60 

6. 資訊科技 165 

7. 金融財務 11 

8. 科學、技術、工程、數學 110 

9. 教育與訓練 30 

10. 個人及社會服務 44 

11. 藝文與影音傳播 138 

12. 企業經營管理 276 

合計 1,522 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

職能單元為有意導入職能的組織企業開拓一條捷徑，有了它，組織企業節省職能分析過程直接運

用職能單元進行課程規劃或其他職能應用。 

iCAP 平台上有這麼多職能單元，要怎麼找到需要的單元呢？以培訓角度為出發點，首先您必須先

確認組織最迫切需要的培訓需求，根據這個需求找出可能的職能。接著到 iCAP 平台查詢是否有現成適

合需求的職能單元，若找到相關聯之單元，就可以直接運用職能單元進行課程規劃，幫您省去培訓需

求一開始的職能分析流程。 

 

 

1. 查詢職能單元的方式，可以先選擇特定領

域，或者關鍵字查詢，例如：於「職能單元

資源查詢」關鍵字欄，輸入「訓練」一詞。 

 

 

2. 於「與訓練相關」之職能單元列表，您可以

點選查詢各單元名稱預覽單元的 PDF 檔，或

者點選【檔案下載】WORD 圖示下載 WORD

檔。 

*請特別留意，下載 WORD 檔須要以會員帳

號登入才能下載。 

 

確認組織最核心的

培訓需求 

使用關鍵字或領域

別查詢職能單元 

將職能單元發展為

課程規劃內容 

▲ 
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3. 若以關鍵字查詢不到需要的單元，您可以返

回查詢首頁，點選「進階查詢」，進一步查詢

哪些職能單元資源之工作任務，或職能內涵

（知識/技能）可能包含輸入的關鍵字。 

 

以上為職能單元資源查詢步驟，職能單元是一個很好的工具，組織企業可以運用它以節省導入職

能的摸索與嘗試等投入成本。  

▲ 
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 案例交流分享                                

 

讓房務細節中的魔鬼 無所遁形 

 雲朗房務員職能導向培訓效益  

雲朗觀光股份有限公司桃園分公司人力資源部資深經理 卞以安／口述 

職能基準發展與應用推動計畫辦公室／採訪整理 

旅客剛退房的桃園翰品酒店客房，散落著各種住房使用後的痕跡。推開房門，房務員郭秣晨俐落地進行

清理工作，半小時內，他已更換好床單、吸完地板，將浴室打掃得連一根頭髮都找不到，玻璃上也看不

見任何水漬。更難想像的是，郭秣晨去年七月才成為翰品酒店的房務員新鮮人，而他在房務工作上的細

心及精確度，卻可能勝過工作十多年的前輩。 

 

專業培訓取代師徒制 

 

交通部觀光局統計，截至今年 1 月，全台共有 3,700 家旅館，提供超過 16 萬個房間，在政府力推觀

光發展的今天，旅館的住房品質尤其重要。翰品酒店與君品、雲品、兆品及中信旅館，同屬雲朗觀光連

鎖飯店系統，全館 170 間雅緻客房，就是 16 個房務員每日工作的主要戰場，也是旅客入住後，決定住

房品質滿意度的關鍵場域。郭秣晨之所以能在這麼短的時間內上手，成為獨當一面的房務員，在於翰品

酒店去年所推動的職能導向課程訓練。 

 

「房務工作的好壞，取決於每個房務細節的精細度。」勞動部近年推動職能導向課程認證，卞以安

經理（以下簡稱：卞經理）運用過去在職能分析課程的所學，著手導入房務員的職能及職能導向課程，

讓房務員的專業能夠快速、完整地傳承給新進人員。 

 

翰品酒店規定，一個房務員一天要負責 14 個房間，每個房間的清理時間，以續住房或一般退房來

區分，約為 15-30 分鐘。過去，房務員的工作傳承及新進人員訓練，靠的是老鳥帶菜鳥的「師徒制」，新

進人員在長達一個月、每天 8 小時的上班時間，必須跟著資深人員從旁學習實作，能否學得一身房務本

領，相當仰賴資深人員的帶領。 

 

在翰品酒店服務超過十年的房務組資深副理潘盈芳（以下簡稱：潘副理）指出，同樣是鋪床，過去

每個房務員都有自己的習慣及標準，鋪床的平整度就會出現顯著差異，有的老鳥認為床單只要塞到床底

幾公分就好，有些只將床單前側拉平，導致整張床凹凸不平。怎麼做才能把床鋪好取決於師父怎麼教。

然而在這次房務員培訓結束後，同仁卻知道床單必須塞到床鋪底下 45 公分的位置，相當於手軸彎曲處

的深度，因為「這樣的深度是因為睡覺時每個人習慣不一樣，旅客在翻動時，床單邊角才不會跑出來。」

系統化專業培訓逆轉過往傳統師徒制。 

 

  

▲ 
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人資與第一線實務的磨合 

 

卞經理指出透過房務員培訓課程所對應的能力要求，讓房務員清楚規定的目的是什麼，在工作上就

不會「偷吃步」。過去老鳥帶著菜鳥長達一個月的時間，卻不見得能將房務技巧訓練得全面，「如今，

每個新進房務員在歷經約 2-3 週的職能導向課程訓練後，就能獨當一面。」 

 

翰品酒店為商務型飯店，近年台灣商務型飯店競爭激烈，但房務員工作辛苦、薪水不高，卻肩負著

旅客入住後的直接感受。過去只要有人願意來，飯店業都很願意教，卻因為工作繁重，未必留得住人。

這是「商務酒店新進房務員專業培訓課程」導入職能的初衷。 

 

人資部門懂訓練架構、職能模型，知道如何明列房務員的行為指標；而熟悉實務工作的房務部門，

雖擁有豐富的房務專業，卻無法轉化成職能模式應用。所以房務員培訓課程規劃時，由兩者共同合作，

將工作內容清楚架構出來，讓雙方專業融合成才能產出真正貼近房務員的職能。 

 

由職能展成課程，規畫過程難免意見分歧，最大的問題在於部分房務工作拆解不易，比如客房清潔

實務與設備保養，站在訓練角度是兩個單獨的工作，必須拆開來分門別類地進行培訓，但在實務上卻可

以同時進行。這時，卞經理的建議是：於建立職能模型階段，盡量以實務經驗為主，盡量不改變太多現

場實務原則。 

 

建構出房務員十八般武藝 

 

房務員進入房間後，必須先把窗簾拉開，讓陽光透進來，

檢視現場有無遺留物品，接著開始清潔房內垃圾、拆掉用過的

床單被套，整理過程中必須進行備品補充。浴室打掃部分，馬

桶一定要水洗、淋浴間玻璃清洗乾淨並擦乾。由於房務員需要

牢記的東西太多，過去訓練不到一周，耐不住的新進人員就會

說「這工作可能不太適合我」，令飯店傷透腦筋。 

 

透過職能導向培訓課程，從鋪床到浴室清潔，將每個細節系統

性的整理技巧傳授給新進人員，對新進人員而言，學到更專業標準

化的工作內容，並建構出房務員所需的十八般武藝，成為房務員的

職能，也建立出飯店業房務員的人才規格。 

 

大幅降低客訴及離職率 

 

翰品酒店去年通過勞動部「商務酒店新進房務員專業培訓課程」職能導向課程品質認證，將房務員

的人才養成，細分為客房清潔與維護、公共空間設備清潔、保養、提供適切溫馨的顧客服務、提供完整

的顧客習性建立、妥善處理遺留物的處理、定期盤點備品及整理 6 大項。房務員完成 32 小時的培訓課

將訓練系統化是職能導向課程的心法 

▲ 
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程後，等同多了一個政府認證的職業技能，在房務工作上終生受用。 

 

對於這門新進房務員職能導向培訓模式，潘副理給了這樣的回饋：過去房務

員對於自我工作的認識僅止於清潔阿姨，做事細心、配合度高是這份工作重要的

人格特質。而現在房務員在完成培訓後，才發現房務工作原來可以如此專業，職

業傷害還因此大幅減少。房務工作量大，時常得搬床、翻床，手勢、姿勢不對，長

期容易造成傷害，而房務員培訓則將每個工作步驟清楚表明，降低房務員職業傷害。 

 
 

觀光旅館業人才招募不易，每年約存在 2,000-3,000 名人力需求。去年 3 月翰品著手規畫房務員培訓

課程，8 月開始實施，房務員培訓課程通過政府認證，除了有效培養出優秀的房務員外，離職率因此大

幅降低，甚至連客訴都明顯減少。 

 

據人資部門的追蹤，過去翰品酒店 1 天約會接到 2-4 件客訴，現在則減少到 1 天不到 1 個，最常

被客訴的房內頭髮問題，則在房務員改善服裝儀容，戴頭巾入房清潔後，幾乎不再接到客訴，旅客滿

意度也明顯提升。 

  

▲ 
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企業內訓可以這麼做 

 運用職能單元發展髮型設計師培訓  

台北市女子燙髮業職業工會理幹事／A'MOUR 造型沙龍經營者 賴義隆／口述 

職能基準發展與應用推動計畫辦公室 黃韻竹／採訪整理 

這幾年，A’MOUR 造型沙龍從小規模的單店擴展成為具有 5 家連鎖店面的事業，除了各店的師徒教學之

外，逐漸發現需要一套系統化、規格化的教育訓練，來精進現場設計師的專業能力… 

 

從「做中學」精進專業能力 

 

在美髮工作中，設計師透過與顧客對髮型需求的溝通，融入本身的專業技術，才能提供完美服務與

顧戶的滿意。對設計師而言，除了不斷自我進修外，透過工作崗位「做中學」精進專業能力是忙碌工作

型態中最直接有效的訓練方式，因此身為經營者就必須從中觀察、評估員工的能力缺口，然後才能對症

下藥，提供適當的機會或模擬情境給予訓練，以提升其技術能力。 

 

這幾年，A’MOUR 造型沙龍從小規模的單店擴展成為具有 5 家連鎖店面的事業，除了各店的師徒教

學之外，A'MOUR 經營者賴義隆（以下簡稱：賴負責人）逐漸發現需要系統化、規格化的教育訓練，在

透過友人介紹，得知勞動部勞動力發展署整理了國際上的職能資源，其中有兩項有對應到髮型設計師的

能力，所以他試著把這些職能單元轉化為適合內部設計師用的課程內容： 

 
 
 

參考職能

單元 

設計與表現創意髮型  

訓練目標 1. 分析髮型趨勢 

2. 分析顧客特點和需求 

3. 應用剪髮技巧 

4. 選擇與應用定型技術 

評量重點  評量內容 

1. 分析髮型結構/層次 

2. 運用資訊發展創意髮型設計 

3. 選擇剪髮工具和剪髮技巧以達成所規劃

的髮型效果 

4. 選擇定型產品和工具，以達成所規劃的髮

型效果 

5. 顧客滿意度確認及居家保養建議 

 

 評量方法 

1. 筆試：髮型設計要素 

2. 實作：發展 3 種髮型分析，在指

定時限內進行設計分析並完成剪

髮服務 

 評量資源 

1. 美髮沙龍或模擬環境 

2. 剪髮工具和設備 

3. 定型工具和設備 

4. 各種顧客類型 

課程內容 一、 學科 

1. 國內和國際之髮型流行趨勢資訊 

2. 髮型設計要素與技法 

二、 術科 

1. 服務技巧 

(1) 服務前的顧客分析方法 

培訓 1 創意髮型設計 

▲ 
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(1) 形狀 

(2) 結構 

(3) 比例 

(4) 質地 

(5) 型式 

(2) 顧客溝通與互動 

2. 髮型設計 

(1) 髮型結構/層次分析 

(2) 髮型設計方法 

(3) 剪髮與定型工具、技術 

 
 
 
 

參考職能

單元 

運用化學燙染技巧加強髮型設計  

訓練目標 1. 化學產品知識與運用技巧 

2. 髮質評估與設計建議 

3. 化學燙染工具與技巧應用 

評量重點  評量內容 

1. 分析髮質類型 

2. 髮型設計建議 

3. 選擇化學燙染或直髮產品 

4. 選擇並應用化學燙染工具與技巧，以達成

所規劃的髮型效果 

5. 顧客滿意度確認及居家保養建議 

 

 評量方法 

1. 筆試：化學燙染產品種類與安全

使用方式 

2. 實作：發展 3 種髮型分析，在指

定時限內進行設計分析並完成燙

染服務 

 評量資源 

1. 美髮沙龍或模擬環境 

2. 化學燙染工具和設備 

3. 定型工具和設備 

4. 各種顧客類型 

課程內容 一、 學科： 

1. 設計元素與原理 

2. 化學燙染產品之種類、用途與限制 

3. 各種產品對頭髮結構造成的物理與化學

反應： 

(1) 蛋白質修護素 

(2) 化學染燙產品 

(3) 化學直髮劑 

(4) 潤髮產品 

(5) 防毛躁產品 

(6) 造型髮膠與其他造型輔助品 

4. 捲髮、定型、直髮技巧，及其對不同剪髮

造型的效果 

5. 作業程序 

(1) 作業安全 

二、 術科： 

1. 服務技巧 

(1) 服務前的顧客分析方法 

(2) 顧客溝通與互動 

2. 染燙技巧 

(1) 髮質分析 

(2) 將設計元素與原理運用於染

燙髮型設計 

(3) 染燙產品、設備、技巧 

培訓２ 化學燙染技巧 
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(2) 廢棄物處理 

 

用參考素材盤點職能 

 

賴負責人回饋：其實對我們這行來說，要我們自己發展職能太複雜了，如果有像這類的參考素材，

對我們再去盤點設計師需要的能力是有幫助的，也可以比較快速弄出我們要的培訓。 

  

▲ 
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顧問職人大哉問 
 

蕭德賓 顧問／口述 

職能基準發展與應用推動計畫辦公室 張珮禎／採訪整理 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

受訪者蕭德賓顧問由 105 年開始輔導協助培訓機構發展職能導向課程，他很感謝這些單位願意花

這個時間一起學習和成長，而他們把職能導向課程以 ADDIE 流程以實際案例完整操作一次，在他看來，

這些單位的導入過程有許多值得其他單位借鏡之處。 

 

台灣區冷凍空調工程工業同業公會是擁有眾多會員的同業公會，選擇「一對一分離式空調設備安

裝實務」；而遠傳電信股份有限公司選擇「直營門市新人基礎訓練」。這些單位導入成功關鍵可以歸納

成以下兩點，這兩點相輔相成： 

 

利益關係人的支持與參與 改變以往辦訓觀念 

 

一開始討論職能導向課程的導入，大部份培訓機構都有興趣，接著在進一步瞭解後，有些單位就

會開始打退堂鼓，這是導入初期最直接馬上面臨到的困難點，這時高層對職能導向課程的價值認同與

堅持導入的決心，就成為主要的關鍵。 

 

台灣區冷凍空調工程工業同業公會是由訓練需求分析到課程規劃與評量，他們的理事長、課程發

展委員會，還有跟國內冷氣大廠的部級主管幾乎全程參與，在課程開發的整個過程中，他們知道為什

麼而戰。因為培訓過程所有利益關係人(包含組織高層、培訓單位辦訓者，還有授課者)的全力參與，

尤其是組織高層的支持，讓所有參與者能努力走到最後一刻。職能並不是一個新議題，大家都知道它

的重要性，但真正開始進行時才發現難在觀念的改變，辦訓者可能膠著於過去的培訓模式，授課講師

受困於評量技術運用的純熟度，而組織高層想要你告訴他這麼做有什麼好處。 

W H Y 職

a 
ib
pp 

 

能

a 
ib
pp 

 

導 

 

向 

 

請問顧問…. 

導入成功關鍵 1 
重點是組織高層的全力支持、辦訓者與授課講師的觀念改變，未來培訓的趨勢走向職

能，組織必須有一套方法，訓練自己需要的人才。這是一場培訓領域的革命。 

給未來要導入的單位一些建議 2 
運用現有職能資源，降低課程開發團隊的壓力與挫折感，站在巨人的肩膀走的更長遠。

同時在導入時建立導入前後的比較基礎並蒐集可能的佐證數據，以具體呈現職能導向課

程的實質效益。 

▲ 
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另外據蕭顧問回憶，讓他記憶深刻的還有在輔導過程與台灣區冷凍空調工程工業同業公會兩位授

課專業講師不斷地溝通，以取得認同與支持，他試圖透過輔導完整地傳達訓練規劃與評量的理念，而

這兩位專業講師不負眾望，親身親為地投入，最後讓這次的職能導向課程有完美的 ending，所以培訓

機構的授課講師願意調整過去的評量，挑戰職能導向的評量方式，這也是導入成功的要素之一。 

 

尋求組織最核心的需求 反應產業實際需求 

 

台灣區冷凍空調工程工業同業公會是資方組成具特定領域專業的同業公會，在該領域已有相關的

技能檢定，但現況是考試內容和結果不完全能確保拿到能力證明者站上工作崗位後，有能力完成工作

任務，因此他們把跟實務上密切相關的部份考試內容抽離出來，重新設計成職能導向課程。這是真正

地反應產業實際需求的培訓。 

 

遠傳電信是國內數一數二的電信公司，門市一線人員是組織重要核心的角色，因此在提升人才的

訓練，他們選擇先由直營門市新人訓練，導入勞動部勞動力發展署職能導向課程認證，高層的支持加

上培訓單位全體同仁的努力促成了直營門市新人基礎訓練課程。 

 

職能導向課程的導入不難，重點是組織高層的全力支持、辦訓者與授課講師的觀念改變，未來培

訓的趨勢走向職能，組織必須有一套方法，訓練自己需要的人才。這是一場培訓領域的革命。 

 

對於未來打算導入職能導向課程的機構，除了上述兩點的成功關鍵外，蕭顧問也有以下的建議： 

 

以現有職能單元為藍圖 站在巨人的肩膀走的更長遠 

 

當培訓機構好不容易搞定所有利益關係人，結果第一場課程開發會議就發現陷入職能分析的泥沼，

若歷經多次討論共識找出優先培訓角色的職能，到了課程設計階段，又發現連結不起來。這是因為由

訓練需求階段到訓練規劃與評量，若是由無到有進行職能分析會有一定的難度，建議可以先運用現有

資源，例如：將 iCAP 網站的職能單元資源，轉化成培訓機構自己的需求，降低課程開發團隊的壓力

與挫折感，後續才有機會形成學習曲線持續推動。 

 

找出導入前後差異性具體呈現職能導向課程的實質效益 

 

很多人在問到底做職能導向課程有什麼好處，它的效果並不是就單一培訓產品，可能包含：改變

過往辦訓流程和思維、有效整合原本培訓模式(例如：講師教法、教材，還有評量)，建構評量的紮實

性，建議在導入時，就建立導入前後的比較基礎，在導入過程蒐集可能的佐證數據，以具體呈現職能

導向課程的實質效益。 
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