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 最新消息 

 「訓練規劃與評量職能基準課程」第 1 梯次(台北場)於 6 月 7 日起受理報名 

 「職能分析職能導向課程」第 4 梯次(台北場)於 6 月 20 日起受理報名 

 「職能分析職能導向課程」第 3 梯次(台南場)於 6 月 9 日起受理報名 

 「應用政府職能資源建置企業職能模型工作坊」於 6 月 13 日起受理報名 

 業務宣導 

 106 年「職能導向課程品質認證作業規範」修訂版於 6 月 27 日公告 

 106 年「職能基準品質認證作業規範」修訂版於 5 月 25 日公告 

 截至目前已累計 286 項職能基準上線 

 職能基準與教育部公告之「106 年各中央目的事業主管機關核發、委託、認證或認可證照

一覽表」對應關聯性已上線 

 培訓產業訊息 

 經濟部產業人才能力鑑定資訊類種子師資研習活動於 6 月開跑 
 

 相關知識 

 職能導向的培訓是證明老師教對了，學生學會了《由職能單元資源規劃課程與評量》 
 

 案例交流分享 

 專業加值 打造最強後援部隊《旅行業 OP 職能培訓》 

 不放過細節 辦訓品質加倍《遠傳直營門市新人訓練》 

 顧問職人大哉問《我要為公司導入職能導向課程嗎》 

 

有關 iCAP 快遞 

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。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，iCAP 快遞每季發行一次，作為職能工作推動的基

石。職能推動是一項長期的工程，期透過這樣的資訊傳播，讓更多人了解並認同職能的重要性。 

 

https://icap.wda.gov.tw/
https://icap.wda.gov.tw/
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 最新消息                                  

 「訓練規劃與評量職能基準課程」第 1 梯次(台北場)於 6 月 7 日起受理報名。進一步資訊請至

iCAP「最新消息」下載。 

 「職能分析職能導向課程」第 4 梯次(台北場)於 6 月 20 日起受理報名。進一步資訊請至 iCAP

「最新消息」下載。 

 「職能分析職能導向課程」第 3 梯次(台南場)於 6 月 9 日起受理報名。進一步資訊請至 iCAP「最

新消息」下載。 

 「應用政府職能資源建置企業職能模型工作坊」於 6 月 13 日起受理報名。進一步資訊請至 iCAP

「最新消息」下載。 

 業務宣導                                  

 106 年「職能導向課程品質認證作業規範」修訂版已公告，相關內容與附件請至「認證專區／

相關文件下載」下載查閱。 

 106 年「職能基準品質認證作業規範」修訂版已公告，相關內容與附件請至「認證專區／相關

文件下載」下載查閱。 

 截至 6 月彙收文化部「音樂(唱片)製作人、演唱會助理導播、傳統漢式建築修復大木作技術工

匠（四級）、傳統漢式建築修復大木作技術與管理工匠（五級）」等 4 項職能基準，目前已累計

286 項，進一步資訊請至 iCAP「職能資源專區／職能基準查詢」。 

 iCAP「職能發展應用平台」職能基準與教育部公告之「106 年各中央目的事業主管機關核發、

委託、認證或認可證照一覽表」對應關聯性已上線，請至 iCAP「最新消息」下載【職能基準對

應相關證照一覽表】 

 培訓產業訊息                                

 為引導學校相關系所瞭解能力鑑定考試內容與準備方向，資訊類種子師資研習活動即將開跑，

資訊類種子師資研習活動將於 7 月開跑，詳細內容請參閱經濟部產業人才能力鑑定推動網。 

 

▲ 

https://icap.wda.gov.tw/index_view.aspx?news_id=A4m9ctcrWTM%3d
https://icap.wda.gov.tw/index_view.aspx?news_id=v6s0prYQgSI%3d
https://icap.wda.gov.tw/index_view.aspx?news_id=0ofHilMFNfM%3d
https://icap.wda.gov.tw/index_view.aspx?news_id=0ofHilMFNfM%3d
https://icap.wda.gov.tw/index_view.aspx?news_id=mNd%2bNshH754%3d
https://icap.wda.gov.tw/DOWNLOAD.aspx?_fileName=20170629182000.zip&_oldName=%E8%81%B7%E8%83%BD%E5%B0%8E%E5%90%91%E8%AA%B2%E7%A8%8B%E5%93%81%E8%B3%AA%E8%AA%8D%E8%AD%89%E4%BD%9C%E6%A5%AD%E8%A6%8F%E7%AF%84_10606.zip
https://icap.wda.gov.tw/Quality/quality_file.aspx
https://icap.wda.gov.tw/Quality/quality_file.aspx
https://icap.wda.gov.tw/DOWNLOAD.aspx?_fileName=20170603111751.zip&_oldName=%E8%81%B7%E8%83%BD%E5%9F%BA%E6%BA%96%E5%93%81%E8%B3%AA%E8%AA%8D%E8%AD%89%E4%BD%9C%E6%A5%AD%E8%A6%8F%E7%AF%84_106%E5%B9%B45%E6%9C%88.zip
https://icap.wda.gov.tw/Quality/quality_file.aspx
https://icap.wda.gov.tw/Quality/quality_file.aspx
https://icap.wda.gov.tw/Resources/resources_Datum.aspx
https://icap.wda.gov.tw/index_view.aspx?news_id=ZhRblSadVzE%3d
https://www.ipas.org.tw/MoreNewsData.aspx?nwsno=06ea69b7-e1ba-4578-938a-40a46a94a00e&mnuno=0abc4769-6a65-4673-ae5e-551f5c892c12
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 相關知識                                  

職能導向的培訓是證明老師教對了，學生學會了 由職能單元資源規劃課程與評量 

 

「職能基準發展與應用推動計畫」專案辦公室 撰 

為什麼要評量 

一個理念再優良的教學計畫，如果少了有效的評量，就像騎匹千里馬，一路狂馳，但卻不知道方向在哪裡

（王文中，2000） 

當我們使用ADDIE（課程開發模型之一，5個字母分別為代表課程開發設計的5個階段「分析(Analysis)/

設計(Design)/發展(Development)/實施(Implementation)/評估(Evaluation)」）來進行來開發培訓課程，由訓

練需求開始，把規劃的課程給學生使用，最難的一哩路在：怎麼證明學生學會了。來自黑皮連鎖餐飲公

司的人資小夜，選擇「在餐旅業提供顧客服務」（詳細內容請至 iCAP 網站-職能單元資源查詢）這項 iCAP

職能單元資源，作為新進外場服務員職能之一，發展 12 小時客戶服務培訓課程。 

困擾小夜的問題點是將職能單元資源發展成課程時，是否一定要評量，畢竟只是 12 小時的內訓，

而且同仁都很忙；如果有需要，要怎麼設計評量？ 

這可能也是大多數訓練人員的心聲，我們回歸訓練的本質是為了滿足最初的訓練需求，因應這個需

求設定的訓練目標，以及展開一系列的訓練內容和活動，那麼評量就如同一匹路上奔馳的千里馬，中途

有無數個驛站做指引，確保訓練現場的老師和學生同時知道離訓練目標還有多遠，最後能不能到終點。 

所以在小夜的案例中，我們建議在客戶服務培訓中還是要設計評量。那麼評量要怎麼規劃呢？ 

如何設計職能導向課程的評量 

What you test is what you get：測驗內容就是學生得到的內容 

What is tested is what gets taught：老師要怎麼測，就要怎麼教 

評量以時機與作用大致可以分為「安置性評量、形成性評量、診斷性評量、總結性評量」4 種評量

類型（附註1），我們直接以黑皮客戶服務培訓課程為例，小夜是按以下流程進行： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

步驟 

參與角色 

產出 

-人資小夜 

-外場服務員主管 

依訓練需求 

找出要培訓的職能 

 職能專家 

 課程設計專家 

 領域專家 

 客戶服務職能表 

依職能 

規劃課程設計 

 職能專家 

 課程設計專家 

 領域專家 

 黑皮公司客戶服務培訓課程

規劃表(含：課程名稱/訓練

目標/課程內容/教學方法) 

依課程內容與 

教學方法設計評量 

 

 課程設計專家 

 領域專家 

 課程規劃表(加上：評量

方式/評量工具/學習成

果證據) 

1 2 3 

▲ 

https://icap.wda.gov.tw/Resources/resources_Unit.aspx
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依訓練需求找出要培訓的職能 

設定目標，向著標竿直跑 

由於小夜已由公司管理部與外場服務員的單位主管那裡確認本年度要加強外場服務員的客戶服務

職能，在收集相關資訊時，找到 iCAP 職能單元資源「在餐旅業提供顧客服務」這個單元，在與外場服務

員的單位主管討論後，決定直接以該職能單元作為客戶服務職能。 

依職能規劃課程設計 

因材施教，教學有方 

接著，將客戶服務職能表相關欄位適切參考引用至公司內部使用的課程規劃表（課程規劃表依個別

組織需求，格式可能大同小異），小夜拿著這張課程規劃表與外場服務員的單位主管討論（附註2），調

整修訂原本參考引用內容，並決定各單元時數，以及各單元教學方法。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

 

單元

名稱 

訓練

目標 

課程大綱

／內容 

時間

hr 

教學

方法 

評量

方式 

學習 

成果證據 

       

       

       

 

 

課程規劃表欄位 參考/引用 

客戶服務職能表欄位 

課程名稱 職能單元名稱 

訓練目標 
工作任務 

與行為指標 

課程大綱內容 

教學方法/教學活動設計 

職能內涵(K) 

職能內涵(S) 

評量方式/評量工具/成果證據 評量設計參考 

 

調整修訂原本參考引用內容，並決定各單元

時數，以及各單元教學方法 

 

 

將職能表相關欄位參考引用至課程規劃表 

黑皮公司課程規劃表格式 

課程規劃表與職能表參考對應關係 

▲ 
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因應客戶服務這個職能以及領域專家對內容的了解，展開的課程內容與教學方法包含： 

單元名稱 課程內容 配合課程內容使用的教學方法 

單元 1 黑皮以客為尊的客戶服務 先帶新進外場服務員認識客戶服務

的意義與價值 

單元內容偏向公司文化與價值觀認同，教學方

法以講述為主 

單元 2 學習聽話與說話，是客服人員

一輩子的功課 

教傾聽和溝通，也就是如何聽話和

說話回應 

單元內容需要示範和演練，教學方法除講述，

還包含示範教學、角色扮演 

單元 3 不打不相識－嫌貨才是買貨人 教怎麼處理客訴和填報公司客訴回

報系統 

單元內容需要看到一些實例和實際操作，教學

方法除講述，還包含示範教學以及個案教學 

 

依課程內容與教學方法設計評量 

評量的課題賦予課程的成果與生命；只有藉著明確說明學生應該做的事，以及他們能做得多麼好，這些

學生學習的敘述才有意義。」（Danielson & Abrutyn, 1997/2000, p.8） 

按各單元訓練目標和課程內容，決定怎麼教，教多久後；那麼怎麼證明學生學會了？透過評量設計，

外場服務員的單位主管認為客戶服務這個職能偏重技能，而且是各個餐飲店重要的能力，透過培訓應該

可以看得出來改變，所以小夜提議可以在訓練前，做一個前測，看看這批新進外場服務員在客戶服務方

面能做到什麼部分；然後在訓練完，再做一個後測，看看新進外場服務員回到工作岡位的實際表現。 

同時，別忘了參考職能單元資源的「評量設計參考」，這部份內容是關於該單元的評量方法與證據

蒐集的指引，以客戶服務職能表為例，「評量設計參考」內容之一：評量方法寫著「利用角色扮演直接

觀察受評者」，而「評量之關鍵面向/能力證明之證據」部份/「在商業時間限制下完成服務，並在規定回

應時間內有效服務所有顧客」，因此我們可以在單元 2 配合示範教學與角色扮演的教學方法，於模擬工

作環境中進行評量，而評量的證據可以依實際客服情況規定在特定時間內完成。這正是職能單元資源「評

量設計參考」作為設計評量的線索。小夜在與外場服務員的單位主管再三討論，參考「評量設計參考」

線索且依據上述課程內容和教學方法，訓練需求單位的期望，分別於訓練前、訓練中、訓練後設計了以

下的評量： 

單元名稱 課程內容 配合課程內容 

使用的教學方法 

配合課程內容 

和教學方法 

使用的評量方式 

因應評量方式使

用的評量工具 

學習成果證據 

   前測： 

訓前 1 週由外場

服務員直屬主管

觀察客服表現 

 觀察檢核表(空

白) 

觀察檢核表(填具

完成) 

單元 1 黑皮以客為

尊的客戶服務 

先帶新進外場服

務員認識客戶服

務的意義與價值 

單元內容偏向公司

文化與價值觀認

同，教學方法以講

述為主 

   

單元 2 學習聽話與

說話，是客服人員

教傾聽和溝通，也

就是如何聽話和

單元內容需要示範

和演練，教學方法

單元進行中，安排

模擬情境，由授課

 觀察檢核表(空

白) 

觀察檢核表(填具

完成) 

 

▲ 
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單元名稱 課程內容 配合課程內容 

使用的教學方法 

配合課程內容 

和教學方法 

使用的評量方式 

因應評量方式使

用的評量工具 

學習成果證據 

一輩子的功課 說話回應 除講述，還包含示

範教學、角色扮演 

講師觀察外場服

務員表現，並進行

個別面談，了解外

場服務員的學習

狀況 

 講師回饋(空

白) 

講師回饋(填具完

成) 

單元 3 不打不相識

－嫌貨才是買貨人 

教怎麼處理客訴

和填報公司客訴

回報系統 

單元內容需要看到

一些實例和實際操

作，教學方法除講

述，還包含示範教

學以及個案教學 

單元結束後，透過

實際案例分析，確

認外場服務員回

應與管理客訴問

題，以及填報客訴

系統是否標準化 

 個案分析檢核

表(空白) 

 個案分析檢核表

(填具完成) 

   後測： 

於訓後 1 個月，由

外場服務員直屬

主管觀察客服表

現 

 觀察檢核表(空

白) 

 主管回饋(空

白) 

 觀察檢核表(填具

完成) 

 主管回饋(填具完

成) 

前測屬於安置性評量(這裡等同預備性評量)，目的在了解這批新進外場服務員目前的客戶服務能力，

也是為了跟訓練結束回到工作岡位 1個月後的後測比較，這時由單位主管得到的評量結果才真正證明「學

生都學會了」。 

教學方法是配合課程內容，老師決定要怎麼教；因為這樣教了這些東西，考也要考這些，當然這一

切都是根據最一開始設定的訓練目標而來。 

如果該教的教了，卻沒有考或考錯了呢？上述的單元 2 是教傾聽和溝通，教完後學生應該能服務客

戶，所以用模擬工作現場的方式，透過觀察，用觀察檢核這個工具來確認學生的表現。如果單元 2 教法

不變，但改成用紙筆測驗出 10 題測驗題呢？雖然測驗題也是可以出很難的情境題，但別忘了，這裡的

訓練目標和單位主管的訓練需求都是要看到能力的養成，那麼就不只是 10 題測驗題的評量可以證明，

也因此紙筆測驗在這裡屬於相對不適合的評量方式與工具。 

到這裡黑皮連鎖餐飲公司 12 小時客戶服務培訓課程規劃告一段落，也就是完成了課程開發模型

ADDIE 的 AD 階段。以這個案例主要是跟閱眾分享，職能導向課程開發的精神應該是：由訓練需求開始

設定了訓練目標，為了達到目標決定怎麼教，和怎麼考，每個階段的評量都是在確保學生學會了，而老

師也教對了。這正是大家耳熟能詳的「老師要怎麼測，就要怎麼教(What is tested is what gets taught)，而

測驗內容就是學生得到的內容(What you test is what you get)」。 

  

▲ 
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附註

                                                      

1 評量類型依時機與作用分為以下 4 種 

時機 評量類型 說明 舉例 

訓練前 安置性評量(Placement Assessment)； 

或類似 

預備性評量(preparative evaluation) 

於訓練前，確認學生的程度或起點行為

（包含已具備的知識與技能），確認是

否能參與學習。 

 課前作業 

 課前線上測驗 

訓練中 形成性評量(Formative Evaluation) 於訓練進行中透過評量，確保學生的學

習表現。 

 單元評量 

 學校期中考 

診斷性評量(Diagnostic Evaluation) 於訓練進行中透過評量，發現學生學習

困難原因。 

 

因為評量是為了診斷學生學習障礙，所

以通常伴隨著解決方案，如：學習輔

導、補救教學等。 

 

部份學者將診斷性評量視為形成性評

量之其中一環。 

 12 年國教診斷性評量 

訓練後 總結性評量(Summative Evaluation) 於訓練結束時，評量學生是否達到預期

的訓練目標。 

 課程總評量 

 專題製作 

 學校期末考 

 

2 開發一門職能導向課程，在 ADDIE 各階段可能需要「產業專家/相關從業人員、職能分析專家(或稱職

能專家)、課程設計專家、授課講師/評量人員/教學單位相關人員、學員、雇主代表/主管」等幾種利益

關係人參與。在黑皮公司這個案例，因為是針對公司內訓，因此有些角色不需要，主要是需要「職能專

家、課程設計專家、領域專家、授課講師、評量人員」參與。而人資小夜本身就是負責公司所有培訓課

程開發，身兼「職能專家、課程設計專家」的角色；而外場服務員的主管因為熟悉客戶服務工作內容，

身兼「領域專家、授課講師，以及評量人員」。 

▲ 

http://teaching.ndhu.edu.tw/files/15-1095-41705,c8448-1.php


 

 

8 

 案例交流分享                                

專業加值 打造最強後援部隊 旅行業 OP 職能培訓 

 

台北市旅行同業公會教育委員會主任委員張嘉齡 口述 

「職能基準發展與應用推動計畫」專案辦公室 採訪整理 

 
 
 
 
 
 
 
 

職位最根本 長期缺乏訓練依據 

「旅行業永遠不會作重複的事，在辦公室大剌剌討論吃喝玩樂，老闆還會覺得你認真。」服務於一

家 40 多年旅行社的台北市旅行公會教育委員會主任委員張嘉齡（以下稱：張主委），在業界深耕 24 年，

談起產業仍滿懷熱枕，她是一手催生旅行業從業人員 OP 基礎實務研習職能培訓課程的幕後「推手」。 

張主委指出，以卡達與七國斷交為例，這種國際事件對國內一般人很少會有太大影響，卻跟旅遊業

密切相關，比如海陸空交通全斷，旅行社會收到各家航空公司通知，若有旅客訂了卡達航空，所有為旅

客安排後端機票重改轉機問題、改票、退票、改地點等，都是 OP 的業務，「OP 就是旅行業的後援部隊。」 

然而，在旅行業中扮演螺絲釘的後援部隊，工作內容最基礎，卻沒有訓練依據，長期以來也沒人為

這個職位開過課。張主委表示，在產學界絕大多數課程都只針對領隊、導遊、解說員等職務開課，連觀

光科系在講解遊程設計課程時，也與解說、領團密切相關，「卻沒人在意基礎 OP 從業人員做什麼。」 

台北市旅行業者超過 1,400 多家，台北市旅行公會早年因應服務旅行業者而設立，會員都是旅行社

老闆。張主委指出，104 年起不斷接獲旅行業者反映，學校教出來的學生，到業界工作時面臨極大的學

用落差，「學校教出來的不能用，業者自己要重新教一次，現在產業 80%都是中小企業，無法花太多精

力、時間、費用在人員訓練上，希望公會幫忙。」 

張主委指出，過去旅行業訓練模式，都是講師有空就來，課綱不夠完整，訓練也缺乏系統性。導入

職能後，讓 OP 人員培訓變得系統化，OP 人員培訓課綱則跟著職能內涵，104 年起讓所有講師都根據職

能內涵去編訂課程，才不會偏離主題。 

全球化衝擊下，過去旅行業擔任旅遊服務與消費者中間橋梁，現今則面對飯店、航空公司自創通路，

直接提供服務給消費者的衝擊。台北市旅行公會長期辦理基礎培訓，為提高服務品質，而開設旅行業從

人員 OP 基礎實務研習課程。 

旅遊產品操作專員(OPERATOR，簡稱 OP)是主導旅遊產品的關鍵，這個宛如旅行業後援部隊的職

位，在台北市旅行同業公會規劃下，一手打造出旅行業從業人員 OP 基礎實務研習班，應用職能基準

發展職能導向課程，今年 8 月將推出 OP 人員基礎能力證照大會考，創下國內首例。 

▲ 
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張主委坦言，推動旅行業 OP 職能導向培訓課程，一開始碰到的棘手難題，就是「產業沒人聽得懂

職能是什麼」，更遑論說服相關人士，要投入時間、成本，大刀闊斧來推動。張主委花了一個月時間，

跟台北市旅行公會理監事講解職能的概念，「簡單說，職能就是今天你要這人會什麼，要把他的工作內

容要條列出來，條列選單來逐一確認」。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

大刀闊斧換增新血 滿意度提升 

OP 工作任務分為六大項任務，包括提昇顧客服務經驗、執行組裝旅遊產品、強化組織溝通能力、

了解基礎財會成本、撰寫業務與產品包裝文件、協助旅遊當地預警發布。張主委表示，「其實就是基礎

人員應該要會的東西，這就是 OP 的職業能力。」說服高層後，台北市旅行公會便著手開始進行課程規

劃。 

OP 基礎培訓分 8 堂課程，每堂 2.5 小時，共計 20 小時，15 年來收費維持 3,000 元。導入職能培訓

概念後，除了課程內容的調整，講師也循序漸進的新增新血，讓課程內容更貼近產業需求與旅行業發展

趨勢。 

張主委指出，104 年以前，OP 基礎實務研習課程的運作模式，是配合授課講師時間開課，課程內容

則由授課老師決定。導入職能培訓課程後，則以 OP 人員能力養成為本，花了 8 個月時間，將課程系統

化統一課綱，授課講師必須依課綱進行，以減少每位講師的上課內容差異，授課順序須依課綱進行，不

再配合老師時間任意改變順序。 

104 年之前的 OP 基礎培訓課程，以服務台北市旅行公會會員為目的，課程結訓時並未進行課程滿

意度調查。OP 人員培訓重新設計成職能導向課程後，每次在結訓時進行滿意度調查，初期先調整調查

結果不相同的 20%的講師，第二階段再調整第二次辦訓的後 20%的講師，以此類推，以破壞式創新的模

式，將授課講師重新新增新血，課程滿意度因此大幅提升。「被調整課程的講師並非缺乏專業能力，而

是與產業現況可能出現落差及對課綱不了解，不過經過講解及說明後，均能依照職能基準及課綱進行調

整，大多都能很投入產業教學。」 

 

 

 

 

 

推動 OP 人員基礎能力規劃 OP 證照考照，成為旅行業界 OP 人員的重要參考指標 

 課程內容無職能依據 

 配合授課講師時間開課，課程內容由

授課老師決定 

 未調查課程滿意度 

 評量以基礎測驗為主 

 

104 年以前  

 課程內容依據職能內涵 

 統一課綱，講師依課綱進行 

 調查課程滿意度，以破壞式創新，新

增講師以符合時代潮流 

 首度將態度納入考題進行評量，考驗

的是 OP 人員的工作態度 

104 年以後 

 

▲ 



 

 

10 

解決學用落差 與教育接軌 

旅行業對 OP 人員一直存在約 2,000 人需求，過去旅行業者曾要求，將完成 OP 培訓職能導向課程的

OP 人員名單公開，考量可能產生業者彼此間搶人的風險，張主委決定從教育著手，在旅遊相關科系學

生大四時就能提前網羅人才。 

旅行業從業人員 OP 基礎實務職能導向課程平均一年約開 4 班，每班平均約 30-40 人，目前已有 180

人結訓，張主委指出，旅行業者感受到受訓完的 OP 在實務上發揮效用，「現在課程一開就受到業界關

注，連公會會務人員因為關說報名的人不在少數有時都備感壓力。」 

過往招生以新進 OP 從業人員為主，因為 OP 業務範圍廣，對新進 OP 且非旅遊相關科系的人才而言，

這類基礎課程是必要訓練。張主委表示，導入職能培訓後，仍以新進 OP 從業人員為主要招生對象，但

每班開放 3-5 個名額，給大專校院旅遊相關科系的大四學生，且結訓後一年內跟旅行社簽約就職者，則

退三分之二的學費作為獎學金，「如此一來，大四畢業生人力資料庫就建起來了。」 

張主委指出，部分學校教的東西較缺乏產業實務情境，而國內僅有領隊、導遊國家考試，比如觀光

局的外語、華語領隊、導遊考試，並沒有貼近產業的職能可依循，內容高達 70%不是領隊、導遊要做的

事情，而是辦公事裡完成的事情，學生考完領隊導遊卻不會帶團，才發現學用落差的問題癥結。 

目前台北市旅行公會針對 OP 人員基礎能力規劃 OP 證照考照，與全台 96 所旅遊相關系所合作，進

行定時定點大會考，今年 4 月完成題庫，預計今年 8 月開始報考，成為旅行業界 OP 人員的重要參考指

標。 

張主委指出，考試內容對應 OP 人員職能各項單元，每單元知識內涵 40%，技能內涵 40%，並首度

將態度納入考題進行評量，佔比為 20%。態度考題多為情境題，考驗的是 OP 在工作上應有的態度，以

往的考試沒人在乎從業人員的態度，但態度在實務工作上卻至關重要。 

在完成旅行業基礎人才職能培訓後，張主委指出，第二階段計畫往中高階人員發展，鎖定觀光產業

發展經理、旅遊業經營管理等職能基準，更在今年與國內知名之大學觀光系所導入推廣碩士在職專班結

合，不僅為課程內容加值，並與產業脈動結合，讓旅行從業人員在職能基準發展上有更完整的脈絡。 

  

▲ 
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不放過細節 辦訓品質加倍 遠傳直營門市新人訓練 

 

遠傳電信教育訓練部門副理黃芳薪 口述 

「職能基準發展與應用推動計畫」專案辦公室 採訪整理 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 競爭白熱化 基礎養成最重要 

依國家通訊傳播委員會（NCC）統計，105 年 11 月底行動通信用戶總數達 2895 萬戶，4G 用戶數在

105 年底續增至 1764 萬戶，較 104 年底增逾六成，占整體行動通信用戶數 60.9％。行動通訊普及，隨身

行動設備功能日新月異，電信市場因技術及商品求新求變，無不力求在品質、服務上精進。 

遠傳電信教育訓練部門副理黃芳薪（以下稱：黃副理）指出，滿足顧客需求及解決顧客問題，是遠

傳注重的服務核心，人才專業必須隨著產業與科技趨勢成長，遠傳長期以來相當重視人才養成培育，落

實深耕訓練。 

從城市到鄉村，電信門市如雨後春筍般插旗營運，市場競爭激烈可見一般。黃副理表示，遠傳自 99

年起，觀察市場變化投入通路改造，鎖定三大目標計畫，包括門店改造，數位化及導入商品匯流體驗；

增加門市服務據點，提供新一代數位匯流的門店服務，最重要的一項，是持續強化員工培訓制度。 

黃副理指出，遠傳正視新進同仁的養成與培育，提供完整的新進同仁訓練，在標準化、系統化及效

益下，培育出具基礎專業的門市服務人員，提高顧客服務滿意度，仰賴的就是基礎訓練。「基礎教育的

養成最重要，新人各方面訓練若能到位，下門市後更能展現工作能力，對顧客滿意度及銷售表現都有幫

助，經過幾年歷練後，人才培育將會更健全。」 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 講師擁有領域專業，且增加人力資源發展與職能等系統化分析能力 

訓練分析考量培訓利益關係人，分析更精細到位 

評量設計改善過往評量盲點，精準對應職能內涵 

組織影響建立職能導向培訓概念，降低培訓成本與風險 

 

2 

3 

4 

結訓通過率提高兩成 

過去 現在 

 ▲ 

科技進步帶來通訊市場的便利，國內電信市場白熱化，服務成為各家電信業者的兵家必爭之

地，電信業直營門市人員是面對顧客的第一戰線，表現直接影響顧客滿意度。遠傳電信透過直營門

市新人基礎訓練職能導向培訓課程，將過去的訓練更細緻化，為初入遠傳的新人紮穩馬步，結訓通

過率較過去高出兩成。 
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 投入資源 訓練更到位 

遠傳原本就有新人基礎訓練課程，每個月針對各通路人力需求提供新人訓練。黃副理指出，直營門

市較密集的北部地區，因為流動率高，一個月開兩班，每班約 30 人，中部每個月一班，人數約十多人，

流動率較低的南部，每月新人訓練有時少於 10 人。 

遠傳去年六月著手計畫，將原有的新人訓練，透過職能分析流程，進行訓練需求分析後，以 4 個月

的時間發展對應的直營門市新人基礎訓練職能培訓課程。黃副理指出，遠傳訓練課程的講師與一般企業

講師不同，都是來自具備門市店長經驗的前線同仁，「我們的講師由基層上來，相對缺乏人力資源教育

訓練正式體系。」最大的挑戰，是讓講師不僅能傳達實務經驗，還能兼顧教育訓練需求，透過職能導向

課程的規劃，系統化提升企業辦訓能力。 

遠傳直營門市新人基礎訓練課程的發展，主要是遠傳教育訓練部門專案小組，以黃副理為部門主管，

旗下還有專案負責人負責分析、輔導、細節執行、認證等，依計劃進度，展開職能課程品質認證各項作

業準備及推動。 

 

 課程內容 精準對應職能內涵 

資深專員楊欣翰舉例，管理系統三個主要角色為職能專家、產業專家、利益關係人，過去新人訓練

課程分析的方式，是幾個人在設計課程開始時進行簡單討論，利益關係人的部分不會牽扯這麼細與廣，

雖然品質沒有太大問題，卻無法作到細膩。「調整後從分析過程就要找很多人進來，經過落差分析後就

比較到位。」 

遠傳直營門市新人基礎訓練在 8 天職能導向課程中，主要提供基礎專業電信知識及門市營運的作業

能力與技巧，除知識及技能外，也期盼透過訓練，讓新人能主動、熱忱展現服務態度。 

遠傳新人基礎訓練職能導向培訓課程，內容包括新人服裝儀容、常用系統、遠傳銷售產品的基礎專

業；遠傳系統服務介紹、Android/Apple 作業系統及品牌手機等商品專業；六大加值及 POS 查價的促案

講解；月租型/預付型、攜碼服務、E-Learning 啟用作業及練習的啟用作業；月租型服務異動作業；帳務

資訊查詢、自動轉帳申請作業、常用加值、門市繳費作業、帳單代收等帳務補單介紹；續約作業以及服

務禮儀等基礎課程。 

「職能導向課程導入後，受訓時間差異不大，但課程的精細度卻相差很多。」黃副理表示，新人需

要學習的基本職能並未大幅度改變，透過職能導向課程系統化後，分析新人應該具備的職能內涵，確立

工作目標、任務、知識技能、態度等，從更專業的角度探索新人的需求，再透過設計課程回推到工作內

涵，確保訓練品質更加完整。 

  

▲ 
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 效益提高 通過率高兩成 

黃副理指出，在新人基礎訓練職能導向培訓課程中，還能注意到過去課程設計忽略的盲點。他舉例，

比如過去的評量演練內容，多半憑經驗，以筆試、口試、角色扮演等方式進行，可能未必精準對應到職

能內涵。 

以操作啟用門號的單元測驗為例，學員必須依照流程要求顧客出示證件、選手機、選號、進行系統

啟用等，這一連串的項目進行下來，過去驗收時僅在課堂上詢問有沒有問題，有問題舉手，但在這一連

串的流程中，若僅以結果論，無法得知每個學員遭遇的問題及盲點。每個單元累積下來，在結訓總驗收

時，學員的能力就會出現落差。  

黃副理指出，透過職能導向課程的多元評量方式，現在能更細膩對應到職能內涵、能力及行為態度，

減少類似問題發生。在有效的評量下，測出學員的學習狀態，針對學習落差的學員，進一步加強輔導，

在完整的學習環境下，培育出門市專業人員，讓顧客服務的品質與專業加倍，結訓通過率較過往高出兩

成。 

除了新人培訓外，遠傳也將職能導向課程的精神融會在其它訓練中。黃副理表示，比如部門儲備級

以上的幹部及主管訓練，除內部訓練提供，依計劃執行，為求能提供更多元及廣泛的學習，會委請外部

管理顧問公司逕行課程規劃，以社群經營及管理為例，過往辦訓程序與導入職能導向課程品質管理系統

後，有別以往辦訓的精實度及效益，有顯著的進步及提升，讓辦訓的品質做好已是基本的，更是要做到

位。透過職能導向輔導導向課程的核心概念建立指導方針及標準，現在也能運用在其它訓練上，更能降

低成本、風險及不必要的浪費。 

  

▲ 
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顧問職人大哉問 我要為公司導入職能導向課程嗎 

 
磐石保險經紀人股份有限公司顧問 李清順 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 機會是留給已經準備好的人 

前些日子我女兒推薦「Hidden Figures 關鍵少數」這部電影，不曉得您是否看過？從事教育訓練工

作的我，對片中主角之一 Dorothy Vaughan 桃樂斯的故事，感受特別深刻。當 IBM 的「大」電腦進入

NASA 美國國家航空暨太空總署之後，白人女性還沒意識到失去工作的危機，但是在西大樓地下室的手

工計算黑人女性可是擔心極了，因為機器會取代她們的工作（這不也是當代的我們遇到的問題）。代理

主管 Dorothy 很有信心地說：「別擔心，學啊！讓我們自己變得有價值。」；最終 Dorothy 不但捍衛自

己工作價值，還積極保護所有組員，最後成功當上 NASA 首位非裔主管。 

隨著全球化與知識經濟時代的來臨，產業結構與技術快速變遷，企業決勝關鍵可說在於人才；如何

協助企業訂出產業發展的「人才規格」，以及打造系統化的「人才養成」，我想是任職人資與訓練的夥伴

之工作價值。近一年來，參與了 14 門職能導向課程的規劃，從課程發展的過程，更確認經由導入職能

導向課程品質認證，將是學習與自我養成上述工作價值的能力。所以，邀請您為所在企業導入職能導向

課程，一起投入這裝備自己、提升職場競爭力的歷程。 

 使訓練課程對焦職務需求 

以下分享今年輔導企業通過職能導向課程品質認證的作法，藉此給想要導入的企業作參考；不過先

提醒的是，每家企業產業不同、體質不同、職場職務型態亦不同，所以仍需個別診斷需求後，採取適宜

該企業的導入作法。茲分六個步驟說明如下： 

1. 檢核「教學/訓練目標」 

可先挑一門現有訓練課程，檢核這門課程每一課程單元的教學/訓練目標，是否明確表述在教學

之後，所預期學習者應有行為表現的學習結果？包括「可評量的」標準在其中，而且思考對應學習者

職務需求的「行為表現(指標)」？ 

舉銷售人員訓練課程，其中「電話約訪」課程單元為例，教學/訓練目標有二項：「描述電話約訪

這是三年前我自問的問題，如今請問任職人資或訓練的夥伴，您答案會是肯定的嗎？ 

對不了解職能導向課程的人，可能會答：為什麼要導入？而了解的人可能會答：平

常工作已忙，要多做好多太辛苦了，不要導入。所以，期望透過本文，分享企業導

入職能導向課程品質認證的效益和作法，以及對承辦人員的收獲和價值。 

我要為公司導入職

能導向課程嗎？ 

▲ 
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與異議處理的技巧」和「練習電話約訪與異議處理的步驟」，對應職務所需的行為指標是「以電話約

訪準客戶，並取得見面機會」。 

2. 條列「課程大綱內容」 

接著檢視每一課程單元的課程大綱內容，條列出課程內容有那些知識(K)、技能(S)、態度(A)的「職

能內涵」？ 

舉銷售人員訓練課程，其中「邁向成功之路」課程單元為例，課程大綱內容有四項：「掌握趨勢，

轉化成功」、「職業道德與行為規範」、「成功金字塔與每週努力公式」和「活動管理手冊填寫說明及練

習」，條列出的職能內涵有：「K 活動管理的工具」、「K 法令遵循」、「K 業務員管理規則」以及「S 銷

售活動量估算」。 

 將作業流程轉為職能模型 

發展職能導向課程，一般先從職務的職能需求診斷開始，先找出或產出職能依據，再據此規劃課程；

但企業大部分現狀是已有訓練課程，而缺完整的「職能依據」。所以，導入步驟建議先從檢核現有課程，

和條列課程的職能內涵著手。 

3. 整理「職務與行為指標」 

參考「職能基準表」格式，整理該課程學習者，其職位的工作任務與行為指標；如果企業已有對

工作任務的明確作業流程或作業規範，可將其內容轉為「職能模型」初稿；或是搜尋「iCAP 職能發

展應用平台」上的職能資源，參考轉化運用。 

4. 完善「職能模型」內容 

依確認符合實況的行為指標表，將課程大綱內容的知識(K)和技能(S)分項對應填入，接著檢核是

否需要修改或需增刪；再行召開相關專家的會議，予以定稿。「職能模型」的建構考量變數較多，在

此僅提出概念性的作法。 

5. 比對、排除、重組 

比對訓練課程目標與職能模型的行為指標，逐項逐一比對，是否所有行為指標均已納入訓練課程

目標？或有需排除課程無教授的行為指標？（進行職能落差分析和確認課程發展範疇），或依課程大

綱內容需調降行為指標，才能相互對應？ 

舉個例子，課程學習者職務是主管階，工作任務是督導線上作業人員做對事；要能做好督導工作，

主管本身應先明瞭且需做對「事」的相關作業，故訓練課程先對焦在主管能先具備「做對此事」的能

力，據此來調降行為指標；或是回頭修訂課程，加增在督導職務所需的驗收內容。爾後再依課程單元

重組職能內涵，排出課程地圖。 

  

▲ 
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6. 課程設計、發展、評量 

最終步驟是課程設計、發展、評量，特別提醒的是訓練評量的成果證據，能呼應職務上的工作產

出。 

 善用官方各項輔導資源 

從人力資源發展的角度來看，「職能導向課程」是直接提升人員能力的重要手段；企業經由發展職

能導向課程的過程，培訓企業內職能發展的種子，能有效積累人才與企業競爭力。 

目前勞動部勞動力發展署提供許多可供參考運用的資源，包括課程說明會、分享會、職能相關應用

實例、課程簡介文宣、相關專業研習課程、課程發展指引、認證專業諮詢、育成輔導等等。期待更多的

企業藉由導入「職能導向課程品質認證」機制，共同為培育企業人才，提升人才競爭力而努力。共勉之！ 
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