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摘要 

  TTQS (Taiwan TrainQuali System)為職業訓練中央主管機關參考 ISO10015 及英 
國的 IIP(Invest in People)制度、於近年所大力推動企業及訓練機構提升訓練品質 
的重要策略。該策略係以 18-21 個指標性項目及五等量表的記分卡方式、 
由兩位評核委員到受評單位現場評核記分。本研究以 2009年在台灣北部地區 286 

個受評案例為樣本，進行評核配對間的一致性分析。研究結果就評核委員的評分 

而言，約有 13%-15%(企業機構版 15%，訓練機構版 13%，外訓版 14%)的配對委員 

之記分沒有一致性。就配對委員所撰寫各評分項目意見及綜合意見而言，配對委 

員的文字格式及意見內容存有相當的差距。 
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壹 研究背景與目的 

 

人力資本條件是過去六十年來台灣經濟奇蹟表現的重要因素，也是未來邁向

一流國家的重要機會。根據中華民國中小企業協會2008年針對1,436家企業 （其

中大型企業佔 30.6%,，中小型企業佔 69.4%） 調查結果顯示，事業單位推動辦

理訓練並非以獲得政府補助為最優先考量，相反地如何提高組織競爭力、滿足員

工的需求才是首要考量(黃惇勝、黃素玫，2008：27-30)。此一調查結果顯示在

全球大環境對人力資本投資的重視情況下，國內企業界對人力資本的投資可以說

需求甚殷。 

行政院勞工委員會職業訓練局(以下簡稱職訓局)自在 2004 年度起，參考

ISO10015 指導方針（Guideline）、英國「IIP」制度等所建立的 TTQS 其評核計

分卡內涵包括 PDDRO亦即 Plan（計劃）、 Design（設計） 、Do（評核）、 Review

（查核）及 Outcomes（成果）的五個要素，歷年分別應用於各企業及訓練機構

的訓練品質評核上，參與的機構約兩千家。 

隨著 TTQS 參與家數、人力及政府投入經費的增加，此一國家訓練品質標準

的實施成效亦逐漸受到各界的關切，而一般認為 TTQS評核委員的一致性對 TTQS

實施成效有相當程度的影響。 

本研究根據 2009 年度所有評核委員、助理相關評核紀錄進行質量分析，分

析結果將做為政府推動 TTQS之參考。具體而言，本研究目的如下： 
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一、探討 TTQS 評核配對委員間面對相同資料及情境其個別項目及整體評核結果

的一致性； 

二、探討 TTQS個別評核委員面對不同機構評核的集中趨勢； 

三、針對不同評核版本、評核委員年資等進行交差分析，並參酌上述探討及文字

資料之質分析結果，進行一致性問題分析。 

 

貳 訓練品質系統與發展現況 

 

一、ISO10015教育訓練品質系統 

ISO 10015 對訓練品質的監督控管機制是藉由下列四個開放性輸入輸出流

程來達成：（圖 1） 

 

 

圖 1  ISO 10015之訓練品質監控流程圖 

資料來源：AdeQuaT&E,2003 

 

(一)界定訓練需求： 

訓練需求的分析與界定，必須涵蓋在組織本身的經營策略與營運目標下，界定

出不同職位上之個人工作能力的需求條件，同時配合適當的訓練流程設計，以完

成個人在職能力要求書－說明該職位要求的職能，以及該職能評定的標準，故可

進一步分析出組織人員的職能差距，並藉由訓練消除差距。  

1.界定訓練需求 
（Defining training needs） 

2.設計與規劃訓練

（Design and plan 
training） 

3.提供訓練 
（Providing for training） 

4. 評估訓練結果 
（Evaluate 

training 
outcomes） 

監控

（Monitoring 

Training 

Process） 

輸入 

輸出 

輸入 

輸出 
輸入 

輸出 

輸入 

輸出 

輸入 

組織績效落差之界定 

人才培訓之 
輸入（Input）－輸出（Output）流程 
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(二) 設計與規劃訓練： 

訓練需求分析為訓練的設計與規劃提供了「輸入」的內容。如欲彌補組織人員

的職能差距，需根據不同的職能差距，選擇比較適合的訓練方式，因此，必須分

析不同訓練方式的優劣勢、所需資源及支援、地點及時間，此外，訓練師或講師

的教學品質及能力與教學方式等都必須納入規劃內，並實施管控監測。 

(三)提供訓練： 

展開搜尋所有潛在的內部或外部訓練服務或產品的供給機構，購買適合其需

求的訓練模式，而為了確保其供給無虞且正確、適當，則須以協議或正式合約的

方式以確保履約，及其相對應的產品或服務品質。 

(四)評估訓練結果： 

實施訓練結果評估的目的在於確保組織績效提升目標及訓練的成效。訓練結果

的評估除了短期針對接受訓練者評估其對訓練方法、師資、設施設備、所獲得的

知識與技能等的回饋評估外，更需執行長期評估，因接受訓練者的訓練成效展現

在績效的表現及生產力的提高，均須透過長期的觀察，方得以驗證。 

 

 

二、臺灣推動訓練品質系統現況 

（一）TTQS 訓練品質保證機制之運作與推廣 

職訓局訓練業務相關計畫包括「協助企業人力資源提昇『（個別型）計畫』」、

「協助企業人力資源提昇『（聯合型）計畫』」、「補助『在職勞工進修訓練計畫』」

與「補助『產學訓人才投資方案』」等已一律使用 TTQS 訓練品質計分卡來實施

評核。 

如前所示，TTQS訓練品質計分卡，其基準評量架構乃由「PDDRO」五個構面， 

及相關項目指標所組成。每個項目的評核與總評，不採取 ISO 的 Go－Not Go

的檢驗方式，也就是不採取通過與否的方式，而改採 1至 5分的評量方式。最後

的總分可以表現出接受評核機構訓練品質的程度，好的給予獎勵，結合「人力創

新獎」，依得分高低，頒給白金牌、金牌、銀牌與銅牌；差的給予輔導；很差的

就暫時列入觀察名單。 
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圖 2 訓練品質計分卡運作關係圖 

資料來源：職訓局，2010 

 

（二）TTQS訓練品質計分卡基礎評量架構 

  分為 PDDRO各步驟，並形成如下迴圈： 

1.計畫（Plan）：關注訓練規劃與企業營運發展目標之關連性以及訓練體系之操

作能力； 

2.設計（Design）：著重訓練方案之系統化設計（含利益關係人之參與、與需求

之結合度、遴選課程標準、採購標準程序）； 

3.執行（Do）：強調訓練執行落實度、訓練記錄與管理之系統化程度； 

4.查核（Review）：著重訓練的定期性分析、全程監控與異常處理； 

5.成果（Outcomes）：著重訓練成果評估之等級與完整性、訓練之持續改善。 

 

 

 

訓練品質計分卡

人力創新獎

個別、聯合型企業
訓練計畫

產學訓人才投資、
在職勞工訓練計畫



 4 

圖 3  TTQS 訓練品質計分卡之評核規範五環圖 

資料來源：職訓局，2010 

 

參、 研究方法與設計 

 

一、一致性定義及目的 

本研究以 2009年在台灣北部地區 286個受評案例為樣本，進行評核配對間的

一致性分析。在量化分析之一致性定義為量測工具（量表）量測結果的內部(配

對間)一致性。意指在每一個構面內所有量測題項間評核人員評分的同質性，

同質性愈高表示量測的結果愈趨於一致。在質化分析之一致性定義為在上述一

致性定義下本研究主要目的如下： 

1.探討 TTQS個別評核委員面對不同機構評核的集中趨勢； 

2.探討 TTOS評核配對委員間面對相同資料及情境其個別項目及整體評核結果的

一致性； 

3.針對不同評核版本，評核委員年資等進行交叉分析。 

二、研究設計 

（一）有關量化研究架構與流程如下圖： 

 

基本資料統計分析

探討TTQS個別評核委員
面對不同機抩的集中趨勢

配對

探討TTQS評核配對委員間面對相
同資料及情境其個別項目及整體
核結果的一致性—T TEST

1

開始

T值判斷

結論:無顯著性差異

次數分配圖
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單變數ANOVA分析

符號檢定

Wilcoxon符號等級檢定

1

結束

判斷

F值判斷

結論:有無顯著性差異

結論:有無顯著性差異

總結並開會討論

探討TTQS評核配對委員間面對相
同資料及情境其個別項目及整體
核結果的一致性—T TEST

針對不同評核版本、評核委員
年資進行交叉分析

 

圖 4  量化分析研究架構 

（二）量化分析方法 

  本研究所使用量化分析方法包括： 

1.敘述統計及圖形分析 

（1）敘述統計 

（2）繪製次數分配圖 

（3）差異分析圖  

2.成對兩母體平均值差異之檢定 

兩位評核委員對同一評估表評分，將所得結果做差異的檢定即 t檢定。 

3.單變數的 ANOVA變異數分析 

（1）有些機構或單位，評核委員不只二人時，即使用 ANOVA變異數檢定。 

（2）檢定各評核人員年資對評核的結果是否有顯著的性差異，因為年資有 1年

至 3年，因此採用單因子變異數分析。 

4.無母統計分析 

成對母體差：符號檢定（sign test）用來檢定單一母體參數（平均數或中位數）

是否等於（大於，小於）某一固定值，或檢定二個母體之參數值是否相等（較大

或較小）。另 Wilcoxon 檢定包括單一樣本之 Wilcoxon 符號等級檢定及成對樣本

之 Wilcoxon 符號等級檢定。  

 （三）個案研析例舉 

1.以 T001訓練機構為例(「T」代表訓練機構) 
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（1）T001訓練機構評核的項目共有十八項，分別為 1ab組織願景/使命/策略的

揭露、目標與需求的訂定；1c 明確的訓練政策；1d 明確的核心訓練類別或

領域；2a 訓練品質管理制度與文書手冊；2b 訓練流程相關的職能分析之應

用；3 訓練規劃與經營目標達成的連接性；4ab 訓練單位的行政管理與訓練

相關職能；5 訓練產品或服務的甄選標準；6 利益關係人的參與過程；7 訓

練與目標需求的結合；8 訓練方案的系統設計；9 培訓產品與服務購買程序

的規格化；10abcd 學員的遴選符合規劃、教材的選擇符合規劃、師資遴選

符合規劃、教學方法的選擇符合規劃；10c學習成果移轉的工作環境；11ab

訓練資料的分類與建檔、11b管理資訊系統化的程度；12評估報告與定期性

綜合分析；13ab 執行過程之監控、異常矯正處理；14 訓練成果評估的多元

性和完整性；15受訓員工的工作成效（內部員工反應）；16訓練的組織擴散

效果；17特殊訓練績效及 18其他等。由於機構間所使用的評核表稍有差異。

幸運，此所考量是同一機構不同評核委員的一致性，而不涉及不同機構間的

比較。 

T001 訓練機構分別由兩位評核員分別代號為 02 及 31 來評分，對每一項目

之評分如表 1所示。 

 

 

 

 

 

表 1 T 001-1訓練機構兩位評核員評核分數 
 

訓練機構 

機構代號 001 

評核項目 評核委員02 評核委員31 

1ab 3 3 

1c 3 3 

1d 3 3 

2 2 2 

3 3 2.5 

4 3 3 

5 3 3 

6 3 3 
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7 3 2.5 

8 3 3 

9abcd 3 3 

9e 3 3 

10ab 3 3 

11 2.5 2.5 

12 3 2.5 

13abcd 3 3 

14 3 3 

15 2.5 3 

 

（2）敘述統計 

T001機構中兩位評核委員評分敘述統計如表 2所示，02評核委員之評核分

數平均值為 2.8888，中間值（Me）為 3，眾數（Mo）為 3，標準差為 0.2741，峰

態為 6.3629 

大於 3屬高峰態分配，偏態為-2.5671為一負值為左偏分配；31評核委員之

評核分數平均值為 2.8333，中間值為 3，眾數為 3 ，標準差為 0.2970，峰度值

為 2.2194，小於 3為低峰度，偏態值為-1.6832是負值，屬於左偏分配。 
 

表 2  T001-1每位評核委員評核分數之敘述統計 

T001 
評核委員02 

  
T001 
評核委員31 

  

平均數 2.888888889 平均數 2.833333333 

標準誤 0.06462 標準誤 0.070014004 

中間值 3 中間值 3 

眾數 3 眾數 3 

標準差 0.27415944 標準差 0.297044263 

變異數 0.075163399 變異數 0.088235294 

峰度 6.36294896 峰度 2.219444444 

偏態 -2.567135194 偏態 -1.683250823 

範圍 1 範圍 1 
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最小值 2 最小值 2 

最大值 3 最大值 3 

總和 52 總和 51 

個數 18 個數 18 

信賴度（95.0%） 0.136336281 信賴度（95.0%） 0.147716635 

 

（3）次數分配圖形分析 

由圖 5次數分配圖得知，圖形左邊傾斜，重心向右靠，峰態較尖，而圖 6次數分

配圖，圖的形態與圖 5相似，但峰態較低。它們的眾數及中間值均為 3分。 

 
圖 5  代號 02評核委員對 T001訓練機構評分之次數分配圖 

 
圖 6  代號 31評核委員對 001訓練機構評分之次數分配圖 
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（4）差異圖分析 

從圖 7差異圖知道，兩位評核委員對 T001機構中李克特量表之衡量尺度值差異

非常有限，其中有三個項目即第 3項、第 7項及第 12項目，評核委員 02所給的

分數比評核委員 31多 0.5分，另有一個項目即第 15項評核員 02所給的分數比

評核員 31少 0.5分，其餘所給的分數相同。 

T001(02-31)

-0.6

-0.4

-0.2

0

0.2

0.4

0.6

1a
b 1c 1d 2 3 4 5 6 7 8

9a
bc

d 9e
10

ab 11 12

13
ab

cd 14 15

項目

差
異 T001(02-31)

 
圖 7  兩位評核委員每一項目評核值之差 

（5）成對的 t檢定: 

首先假設兩個假設: 

H0的假設:兩者差異平均數等於零即兩位評核委員的評核值一致。 

H1的假設:兩者差異平均數不等於零即兩位評核委員的評核值不一致 

t檢定裡，首先計算成對母體平均數差異檢定。評核委員 02的平均數為 2.88，

變異數為 0.075，而評核委員 31之平均數為 2.83而變異數為 0.088，評核委員

間之皮耳森的相關係數為 0.66，屬於中度相關。t統計的值為 1，臨界值雙尾為

2.1098，在 0.05信賴水凖下，t統計為 1，界於-2.1098為+2.1098間滿故接受

H0的假設，即評核委員 02與評核委員 31兩位所評核的分數無顯著的差異詳如

表 3及圖 8。 

 

表 3   t 檢定：成對母體平均數差異檢定 

 評核委員02 評核委員31 

平均數 2.888888889 2.833333333 

變異數 0.075163399 0.088235294 
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觀察值個數 18 18 

皮耳森相關係數 0.662122192  

假設的均數差 0  

自由度 17  

t 統計 1  

P（T<=t） 單尾 0.165666381  

臨界值：單尾 1.739606716  

P（T<=t） 雙尾 0.331332762  

臨界值：雙尾 2.109815559   

-2.10981559

1.000
2.10981559

(0，0)

 
圖 8  在α=0.05顯著水準檢定 t值 

 

（6）無母數統計 

表 4 Wilcoxon Signed Ranks Test裡，若 P=0.317≧0.05故無顯著性差異，在

α=0.05顯著水準，兩評核委員評核分數無顯著性差異。另表 5中 Sign Test 

P=0.625≧0.05亦無顯著性差異 

 

表 4  Test Statistics（b） 

  T001檢核31 - T001檢核02 

Z -1.000（a） 

Asymp. Sig. （2-tailed） .317 
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a  Based on positive ranks. 
b  Wilcoxon Signed Ranks Test 

 

表 5  Test Statistics（b） 

 T001 檢核 31 - T001 檢核 02 

Exact Sig. （2-tailed） .625（a） 

a  Binomial distribution used. 

 

（四）各別評核委員的評核的年資對評核分數差異數的分析 

表 6為評核委員之代號及加入評核年份之資料，將 2010年與加入之年份相減即

可得到相對的評核委員之年資，再將每位評核委員評核表格中所得平均分數值及

總分數，並分別作單因子變異數分析檢定。 

 

 

表 6  評核委員代號及加入之年份 

NO. 加入年份 NO. 加入年份 NO. 加入年份 

01 2007 19  39 2009 

02 2007 20  40 2009 

03 2007 21  41 2009 

04 2007 23 2007 42 2009 

05 2007 24 2007 43 2009 

06 2008 25 2007 44 2009 

07 2007 26 2008 45 2009 

08   27 2007 46 2009 

09 2008 28 2007 47 2009 

10 2007 29 2008 48 2009 

11 2007 30 2008 49 2009 

12 2008 31 2007 50 2009 
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13 2007 32 2008 51 2009 

14 2008 33  52 2009 

15 2008 34 2009 53 2009 

16 2008 35 2009 54 2009 

17 2007 37 2009 55  

18  38 2009 56 2009 

 

 
這裡以 75個評核委員做樣本為例，進行單變量的 F檢定。 

虛無假設:H0:μ1=μ2=μ3（假設年資不同，對評核分數沒有顯著性差異） 

對立假設:H1:μi不全等（i=1，2，3）(表 7) 

                  

表 7   評核年資敘述性統計 

Descriptives

12 2.914352 .6303735 .1819731 2.513832 3.314872 1.5556 3.8333
22 2.966652 .3167967 .0675413 2.826192 3.107112 2.4722 3.6667
42 2.842593 .5001756 .0771788 2.686727 2.998458 1.4444 3.6944
76 2.889835 .4756275 .0545582 2.781149 2.998520 1.4444 3.8333
12 52.458333 11.3467223 3.2755166 45.248970 59.667697 28.0000 69.0000
22 53.250000 5.5821783 1.1901244 50.775001 55.724999 44.5000 66.0000
42 51.166667 9.0031611 1.3892179 48.361084 53.972249 26.0000 66.5000
76 51.973684 8.5322505 .9787163 50.023981 53.923387 26.0000 69.0000

1
2
3
Total
1
2
3
Total

評核值平均

評核值總分

N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for
Mean

Minimum Maximum

 
 
表8係利用單樣本檢定評核委員年資長短對評核分數的差異性分析。 
經檢定結果無顯著性差異，換言之，評核委員年資的多寡對評核委員的評分，無

論是平均分數或總分數均無顯著的影響。從圖 9之散佈圖亦可獲知彼此無相關性

存在。 
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表 8 評核委員年資長短對評核分數的差異性分析 

ANOVA

.231 2 .115 .503 .607
16.736 73 .229
16.967 75
66.010 2 33.005 .447 .641

5393.938 73 73.890
5459.947 75

Between Groups
Within Groups
Total
Between Groups
Within Groups
Total

評核值平均

評核值總分

Sum of Squares df Mean Square F Sig.

 

 

 

 

圖 9  評核委員的年資與評核委員的總分數之散佈圖    
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肆 分析、探討結果與討論 

 

一、量化結果 

（1）針對所提供資料經過統計理論及 SPSS軟體分析結果，三次提供的資料包括

訓練機構、企業機構及外訓機構中，得出總成對數計有 286 對（對數不等於家數，

因有的機構有三個評核委員，我們要做兩兩相比，又有的機構之兩位評核委員答

案相同的，電腦不予計算，故有些誤差）。無論是成對 t檢定或無母數中的

Wilcoxon符號等級檢定或符號檢定，結論均相當一致即在 286 對中有 32對有顯

著性的差異，占比約達 15%，其餘約 85%為一致性。又機構內兩評核委員評核的

分數幾乎相同亦不少，在 286件有 30件，占比亦約達 14%。 

（2）評核委員加入評核起之年資是否影響評核委員評量的分數，透過 ANOVA的

檢定，結果接受 H0的虛無假設，即評核委員的評核年資與評核委員所給的評核

分數，兩者無顯著的相關。 

（3）評核委員的認知裡，到底是「3分為及格分數」或「2.5分為及格分數」，

透過單一樣本 t檢定（One-sample t test），求得各委員的認知及格分數是在

2..5分，而給分大部分是在 2.5分至 3分之間。 

 

  第一次 第二次 第三次 合計 

訓練機構 機構數目 38 24 41 103 

 顯著性差異（件數 6 4 3 13 

 百分比（%） 15.79 16.67 7.32 12.62 

企業機構 機構數目 14 37 24 75 

 顯著性差異（件數） 3 7 4 14 

 百分比（%） 21.43 18.92 16.67 18.67 

外訓機構 機構數目 10 14 12 36 

 顯著性差異（件數） 1 2 2 5 

 百分比（%） 10.00 14.29 16.67 13.89 

 機構數目 62 75 77 214 

合計 顯著性差異（件數） 10 13 9 32 

 百分比（%） 16.13 17.33 11.69 14.95 
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  第一次 第二次 第三次 合計 

訓練機構 

機構數目 38 24 41 103 

近乎相同（件數） 6 4 5 15 

百分比（%） 15.79 16.67 12.20 14.56 

企業機構 

機構數目 13 37 24 74 

近乎相同（件數） 1 6 4 11 

百分比（%） 7.69 16.22 16.67 14.86 

外訓機構 

機構數目 10 14 12 36 

近乎相同（件數） 0 2 2 4 

百分比（%） 0.00 14.29 16.67 11.11 

合計 

機構數目 61 75 77 213 

近乎相同（件數） 7 12 11 30 

百分比（%） 11.48 16.00 14.29 14.08 

表 11  兩評核委員評量分數幾乎相同（相同與近相同）的分配 

二、質化討論 

（一）評核助理日誌 

1.現狀掌握 

在總數 286 份評核助理所呈現的日誌紀錄大致可分為查檢表打勾及評核進展

流程的紀錄：包括助理說明評核流程、簡報、佐證資料說明、詢答、查驗資料、

閉門會議及委員回饋兩部分。這兩份資料評核助理都能按表操課，但在評核進展

流程的紀錄部份，評核助理所記載內容粗細各有不同。大致而言可分為下列兩種

狀況： 

（1）完整性紀錄 

從評核開始到評核結束詳細的將憑核過程以紀錄呈現，包括評核委員與受評單

位的詢答、閉門會議以及分享回餽的大概內容等。 

（2）簡略性紀錄 

相對而言，部分評核助理所呈現的日誌紀錄內容則屬較為簡略性的紀錄，其中

有些僅以條列式的項目搭配簡單的文字，有些甚至只有標題、使日誌變成程序表。 

2.問題分析 

就評核助理所呈現的日誌內容可發現與配對評核委員相關一致性原因的資料很

少，惟根據部分紀錄仍可瞭解配對委員間的評核運作狀況，其重點如下： 

（1）有步分委員未能在預定的時間內評核完畢，推測與在受評者簡報時，插入
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詢答太久有關。   

（2）有些評核委員於詢答及資料查詢時段提出很多問題（7-10個），有些委員

則相對較少。 

（3）少數評核助理紀錄中會提到配對委員於詢答、資料查核及閉門會議後，分

別打分數、然後在對照打分數。顯現所使用的方法較屬差距調節法，惟因大部分

委員在這部分的資料從略‧故無法結構性的了知配對委員打分數的狀況：到底是

使用基準共識法或差距調節法？乃至此方法與一致性的關係。 

（4）若探討各種狀況的形成要因，與評核助理的工作規範有關，與評核助理個

人對工作規範以及日誌目的的瞭解、乃至本人的工作態度、能力等亦有關聯。 

（二）評核委員意見欄填寫 

1.現狀掌握 

由於評核的規範，在所呈現的 572份評核計分紀錄（含 AB委員）中並未發現

空白的意見欄，包括各計分項目的意見欄及綜合意見欄。而從意見欄的文字質量

來看，也可以體會出多數評核委員下筆時的用心，但仍有幾少數意見欄只簡單寫

成「尚可」之類的草率內容。  

一般而言，AB委員在 AB表意見欄的文字內容上存有相當大的差異，這些差異

可以大致歸納如下： 

甲.各項目計分欄 

（1）文字的豐富性：有些配對成員使用密麻的文字站滿整個意見欄空間，相對

的其伙伴成員則使用較為簡潔的文字內容。 

（2）內容的指涉：配對委員在 2、3階指標的指引下雖有大範圍的共通之處，但

就具體文字內容而言則幾乎成各自表述現象。 

（3）文意的完整性：在各計分項目意見欄中，有些配對成員使用相對完整的文

句表達，相對的其伙伴成員則使用較不完整的名詞或片語表達。 

（4）內容目的性：在各計分項目意見欄中，有些配對成員使用相對較站在自我

立場的 memo方式記載，相對的其伙伴成員則較站在讓別瞭解的紀錄方式記載。 

（5）文字意見與計分的連結性：由於各配對內委員間計分項目意見欄中的內容

差異大，故即使計分的一致性高，亦使得配對內委員間文字意見與計分的連結性

存有差距。 

（6）正負面表列：在各計分項目意見欄中，有些配對成員使用正面表列的方式

描述到達水準，相對的其伙伴成員則除正面表列的方式描述到達水準外，尚以負

面表列的方式描述未到達水準。 

（7）理語言 VS情語言：在各計分項目意見欄中，有些配對成員使用較科學用語

的理語言方式撰寫意見，相對的其伙伴成員則使用較抒情用語的方式撰寫意見。 

（8）分點條列與否：在各計分項目意見欄中，有些配對成員使用分點條列敘述

的方式記載，相對的其伙伴成員則使用極短文的方式記載。 

（9）「知行錄續」觸及程度：在以過程為評核導向之各計分項目意見欄中，有些
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配對成員會依知行錄續程度考量計分，相對的其伙伴成員則看不出這種標準的考

量。 

（10）意見的抽象與具體性：在各計分項目意見欄中，有些配對成員使用相對較

抽象的內容記載，如：宜再擴大受尋訓員工及相關機構之參與；相對的其伙伴成

員則使用相對較具體的內容記載：如：參與的對象包括教師、訓練人員……等。 

（11）文字意見與指標之連結性：在各計分項目意見欄中，有些配對成員使用與

指標內容無關之內容記載，如：該公司成立幾年、目前有員工幾人等；相對的其

伙伴成員則使用與指標內容較為相關之內容記載。 

（12）佐證資料的敘述：在各計分項目意見欄中，有些配對成員會觸及文字意見

中的佐證資料，如：該公司成立幾年、目前有員工幾人等；相對的其伙伴成員則

使用與指標內容較為相關之內容記載。 

乙、綜合意見欄 

（1）內容重點：譬如有配對委員以 PDDO為評述建議重點，相對的其伙伴委員則

以 Review及品質手冊為評述建議重點。 

（2）段落區分：譬如有配對委員以肯定-建議為段落區隔，相對的其伙伴委員則

以公司簡介及問題指陳或建議為段落區隔。 

（3）內容結構化程度：有些配對成員文章內容較系統化或結構化，綜合程度高；

相對的其伙伴成員則較屬零星、片斷的敘述，綜合程度低。 

（4）綜合意見與分項意見的連結程度：有些配對成員依各項評分特別高低項目

撰寫綜合意見；相對的其伙伴成員則較較以直覺方式撰寫綜合意見。 

（5）內容涵蓋面：有些配對成員單純依 PDDRO表現撰寫綜合意見；相對的其伙

伴成員尚劃蛇添足表示其他意見，譬如「請確實依…意見欄實在很難寫…」，「XX

課長、XX小姐、XX小姐全程出席，並由 XX課全程簡報，值得肯定…」、「感謝

XX監事、老師來參與 TTQS簡報及說明」等。 

（6）段落結構：有些配對成員文章內容分為描述機概況-表示肯定-建議；相對

的其伙伴成員則分為缺點與建議等。 

（7）缺點及希望列舉數：有些配對成員對缺點及希望列舉數不多於三點；相對

的其伙伴成員則甚至多達七點等 

2.問題分析 

綜上不論就個別計分項目的意見欄或綜合意見欄，也不論企業機構版、訓練機

構版或外訓版，除少數發現雷同者外，在配對 AB委員間事實上存有相當大的文

字意見差異。若探究其原因可歸納為下列各點： 

（1）現場科學的特性：TTQS評核以到機構現場傾聽、觀察、詢答等為特色，具

有開放的現場科學特質。在配對委員於現場探檢的短暫過程中，亦會不一致的狀

況。 

（2）語文性資料紀錄或處理的特性：語文性資料紀錄或處理具有異質化的特性，

同樣一個情境可能有不同的描述，猶如一個景象因不同的取景角度而有不同的攝

影或錄影效果。配對的評核委員雖然面對同一個資料情境，使用共同的指標，但
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因與文資料的異質性性質，自然就會有異質內容的表現。 

（3）現有 TTQS各版本計分卡各項計分意見欄撰寫前約共有五階概念可供評核委

員撰寫意件參考，包括要素、較粗指標、較細指標、列舉事項及分數，由於參考

項目多，且抽象具體各有不同，加上時間有限、評核者各有切入點，致使配對委

員的文字意見存有差異性。 

（4）現有 TTQS國家品質系統對受評單位辦理訓練的等第係依計分結果決定，各

計分欄意見及綜合意見僅係參考性質，因此文字意見的一致性並非重點。 

（5）現有各種 TTQS計分卡的規範包括計分、評等係以量化的計分標準為主，對

於意見表答的方示內容，除要求寫出意見外，並無嚴格的限制。 

（6）配對委員間 TTQS年資、經驗各有不同，在撰寫評核意見的熟熟念度及切入

角度亦有不同，此亦為造成評核意見的差異性。 
 

伍 結論與建議 

 

一、結論 

 

(一)關於評核配對委員間面對相同資料及情境其評核結果的一致性 

就配對評核委員的評分而言，約有 13％－15％（企業機構版 15％，訓練機

構版 13％，外訓版 14％）的配對委員其分數沒有一致性，此無論是基於 t 檢定、

Wilcoxon檢定、符號檢定或無母數檢定或相關係數分析，所得結果大致相同，

亦即配對評核委員針對這些機構的評分，在 0.05的顯著水準下具有顯著性的差

異。但在這些呈現一致性結果的配對評核案例中，有部分（企業機構約 15%；訓

練機構約 13%；外訓版機構約 11％）在項別分數及總分數中幾乎雷同，其高一致

性結果形成一種奇特現象。 

就配對評核委員所撰寫各評分項目意見及綜合意見而言，配對評核委員的文字格

式及內容在各評分意見欄及綜合意見欄中存有相當的差距，在此情況之下有少數

配對在綜合意見欄中文字雷同者亦屬奇特現象。 

然而配對評核委員的各項評分意見及綜合意見，如前所述由於文字性語言表

達及處理的特性，要做到完全的一致性確有困難，真正要關心的可能是配對評核

委員意見中的文義能否與計分及評核要素及 2、3階指標連結。就此而言，可認

為其一致性優於文字格式及內容的一致性，亦即從文義的角度配對評核委員在與

計分及評核要素及 2、3階指標連結的一致性上相對較高，只是這種連結多屬主

觀或間接的連結，真正屬於客觀或直接的連結相對較少。 

(二)關於個別評核委員面對不同機構評核的集中趨勢 

無論企業機構或訓練機構個別評核委員經檢定結果，其平均數、中位數及眾

數分數普遍低於 3分（大致界於 2.5-3分），從「知行錄續」的角度受評單位被

認定訓練品質居於「知行」之間。除少數案例外，本研究發現企業機構或訓練機

構之分數顯示與「及格分數為 3分」的認知有顯著的差異，但其評分結果有右傾
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的趨向。 

(三)關於不同評核版本、評核委員年資交差分析，及質量分析結果的一致性分析 

在不同評核版本的計分上本研究發現評核版本與配對委員一致性的相關性

並不顯著，企業機構版、訓練機構版及外訓版之機構間並無顯著的差異。但在個

別委員的打分傾向上，企業機構版高於訓練機構版、訓練機構版又高於外訓版之

機構，這當然與受評單位的實際訓練品質有關。至於評核委員不同年資與一致性

的關係，本研究認為年資與文字意見的差異性關係不大，而在文字意見與評核指

標及計分的連結上資深委員優於資淺委員。 

綜上所述，本研究認為 98年度北區配對評核委員計分的一致性約 80%，未

達一致性標準的約 20%。此一 80%對 20%的形成原因有多種可能的變數。我們從

評核助理的評核日誌中未能結構性的掌握配對委員在下筆評分時有多少比例採

用「差距調整法」、「基準共識法」(黃惇勝，2008：15-18)或其他方法，因為這

些方法的使用對於委員之間的一致性與否有密切的關係，對於一致性結果是否真

正的一致性也有密切的關係。 

但是從評核時間的分配及少數評核助理有觸及 AB表撰寫方式的紀錄來看，

多數配對委員之間係採各自表述的方式、分別撰寫 AB計分卡之項目意見及綜合

意見。至於各項分數的採計可能兼採「差距調整法」或「基準共識法」甚或其他

方式，亦即有部分配對委員是不經討論直接打分數，有部分配對委員則經過討

論、獲得大致的共識以後才分別打分數。但也不排除最糟糕的方式是配對委員間

不論何種理由所採取的計分附從現象。 

如本研究文獻探討所論，「差距調節法」的陷井是分散偏差，而「基準共識

法」的陷井是集中偏差，故可大致認為 80%的委員配對可能採用「基準共識法」

打分數，20%的委員配對可能採用「差距調整法」打分數。但不排除 80%具一致

性的委員配對中有少數也可能採用「差距調整法」打分數。 

最後關於不同評核版本、評核委員年資的一致性問題，如前分析配對間的顯

著性差異企業機構版部分約 15％，訓練機構版部分約 13％，兩者之間尚無明顯

差異；但在配對間的各項計分雷同部分則訓練機構版明顯小於企業機構版（約

13% Vs 15%）。至於資深、資淺問題，因配對原則上是以資深、資淺的組合型態

展現，本研究在此部分的發現與結論一同。惟一般而言，從各項文字意見與計分

及指標的連結，或綜合意見對整體訓練品質系統運作的優缺點而言，資深委員明

顯優於資淺委員。 

二、建議 

(一)基於現場科學及語文資料的異質性特質，配對委員間文字意見的一致

性，在各計分卡意見欄部份，建議以文字意見與分數及 TTQS計分卡 2、3皆指標

的連結性為重點；在綜合意見欄部分，建議以對各計分欄意見及分數的統合及重

要優缺點為重點。 

(二)針對有約 15%的配對委員不能達到一致性問題，建議持續辦理評核委員

案例研討會，針對不一致性要因及對策，集思廣義，使評核委員的不一致性空間
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不斷縮小。 

(三)為持續掌握配對評核委員之間的一致性及一致性的進步情形以及避免

配對委員間各項計分雷同的奇特現象太多，建議於計分卡內或評核委員助理日誌

內特別標明配對委員的計分方式。 
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