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訓練(training)指組織為了促進員工工作相關職能的學習，所進行的計畫性努力與投資，隨著時代變遷，人材培育的焦點已從以往的重視高學歷，轉為對人格的關注。傳統上，訓練一直被視作是教導員工特定技能與行為的方法，員工訓練在這方面的角色未來仍會持續下去。從這個角度來看，組織認為商業條件是可以預測的；是可以為公司當局所控制的，而公司則可以控制並預測員工在未來需要的知識與技能之類型。正如同我們難以理解下一世代將會有如何的工作形態被創造一樣，教育現場也正改變為培養新世代人類創造與解決問題的能力為主要課程內容，在變動的時代中企業訓練的命題正在改變，組織越來越重視員工職能(Competency)訓練，訓練的目的以改變員工的態度、行為、知識以符合組織預定達成的目標為內容。
職能是一種讓個人在工作表現高效能或出色的重要特性(Klemp)，管顧公司DDI認為職能是達成工作所須的知識/技術(與工作或行業相關之專業知識或技術)、動力(職者必須喜歡該工作或行業之特性,如持續學習,注目焦點.)及行為(任職者從事該工作或行業所必須展現的行為,如持續改善,客戶服務)。學者Schoonover（1998）認為職能與知識、技能、動機，是有些交集的部分，但必須是有關於產生高績效的行為。職能的同義字包括特性〈traits〉、能力（abilities）、勝任力、稱職、潛能〈capabilities〉、績效標準〈standard of performance〉、標準〈criteria〉、面向〈dimensions〉等用語。職能的普遍定義指勞工完成工作所需具備的知識、技能及態度等員工特質，知識指可以直接應用於完成工作任務的信息體系，技能指從事某項工作表現出的熟練技藝，能力指從事某項工作的能量、經驗與水平，其他個性因素指從事某項工作所表現出的品性、態度與興趣等。一般職能定義下，知識及技能都已發展出衡量與訓練的模式，但態度卻定義模糊與難以測量，態度是一種心理歷程與傾向(本明寬，民87)，它除了會影響一個人的意向與行為外，並具有時間之持續性(Schiffman與Kanuk, 1994)，雖然其影響範圍較信念為弱，但卻較意見為廣為長(楊國樞，民80)。Schlesinger與Heskett(1991, p.18)證明服務態度、顧客購買與員工績效報酬間有著循環關係。Schiffman與Kanuk(1994)認為態度有三項特質：(1)態度是一種經由學習所產生的心理傾向；(2)態度與行為具有一致性；(3)態度係針對某一特定對象。Katz與Stotland(1959)認為態度是由認知(cognitive)、感覺(feeling)與行動傾向(action tendency)等三者所組成，且其先後排序以認知最先，感覺次之，行動傾向最後。這種看法與Mullen與Johnson(1990) 的認知、情緒(emotion)與意動(conative)大致上是相同的。本質上，態度屬內隱(latent)與中介(intervening)變項，是隱含服務(implicit service)的一種，因而較難處理，研究者大多經由觀察個體對某一特定對象所顯現的外在行為(諸如聲調、情緒反應、肢體語言等)而推知(Fitzsimmons, 1994, p.24；黃蕙如，民83，頁6；李美枝，民80)。中央大學人力資源管理研究所教授鄭晉昌認為態度是學歷、經驗之外，人格特質的總和，鄭教授的定義為職能的態度面向作涵蓋性的描述，但態度可以被訓練嗎？如何確定訓練後態度有改變成為訓練發展的重要議題。
[bookmark: _GoBack]從職能管理模型的角度來談，態度、特質與個性都是屬於冰山下面的能力，而這些能力都是隨著人的成長而跟著成形，因此如果希望藉由訓練來改變人的態度，其實是很困難的。與其招募一般評價能力好但是必須花時間在訓練態度的人，倒不如一開始就找個態度好的人而技能不足的人才，這是找對的人上車這一管理理念的說法，反思態度一詞是否為絕對的是非道德概念，個人的答案是否定的，畢竟態度的養成受到環境的影響很大，有很多社會化的過程，如果一種觀念可以被社會化就可以被經過設計而訓練。實例中訓練中心透過育幼院關懷服務行動、服務體驗課程、誠信自助福利社等訓練活動型塑學員態度而非改變態度進行訓練課程。個案訓練中心是公司中附設四大訓練中心之一，該公司是台灣電業公司龍頭，所有訓練課程安排皆有標準設計與執行流程，訓練設計過程都經過縝密的訓練需求分析(TNA)與符合ISO規範，透過TTQS輔導過程發現公司非常強調上述課程的安排，輔導顧問透過5 WHY 過程協助分析課程設計原因發現電業組織攸關民生福祉，一般被視為高可靠度組織，所以「安全意識」是組織重要核心職能，安全意識來自於注重細節與對生命的尊重，該中心的服務體驗課程確實有影響學員對電業組織的向心力與接受培訓態度，也影響學員其專業及技術課程個別訓練績效，實驗對照組為隨班附讀學員與未參加體驗課程短期學員。個案訓練中心的案例說明態度訓練的可行性與訓練期長短的限制條件。
