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TTQS 教育訓練成果評估之探討 

TTQS 輔導顧問 柯振南 

前言: 

   在變動快速的環境與競爭下，「人才」變成為組織經營成敗的關鍵所在，

因此企業內員工的教育訓練變成為了企業要邁向成功不可或缺的要務，行政院勞

工委員會職業訓練局於 2005 年推動訓練品質評核系統（TTQS）就是要協助企業

及組織機構，就訓練之規劃(Plan)、設計(Design)、執行(Do)、查核(Review)、

成果(Outcome)等五大訓練流程構面擬訂完善的訓練品質評核系統，以確保訓練

流程之可靠性與正確性。。 

雖然 TTQS 對於教育訓練有一完整的架構，但是企業或訓練機構在辦理教育

訓練時卻很少人會把 PDDRO 這五大流程做得完善，本文就以教育訓練之成果來進

行探討。 

組織機構辦理教育訓練常見的問題： 

    每家企業都知道人才很重要，也知道員工的教育訓練是很有需要，但是每當

經濟景氣不佳，營運環境困難時第一個想到的就是裁減教育訓練經費、甚至裁

員，這對於口口聲聲大喊人才重要，教育訓練重要的企業來說是相當的諷刺。 

    探究其原因，筆者認為主要的因素之一是教育訓練的承辦人員對於耗費如此

大的金錢成本與時間，結果是否有效，成果如何評估，對組織是否真正有效，他

們無法提出具體的成效說明或者以數據來佐證，以致一些主管始終都會心存一個

大問號？ 

茲將企業辦訓時常見的主要問題說明如下： 

1. 辦訓前的教育訓練規劃，人資單位常於每年底時提出一大堆的課程，給各單

位/部門的主管填寫明年度所需求的課程名稱，而不是從公司的整體營運策略

計畫及員工的職能差異上去尋求員工應該要接受那些訓練對組織的績效是會

有幫助的。 

2. 在訓練時辦訓單位與受訓學員之單位主管並沒有做好密切的聯繫，以致受訓

員工在訓練時常易遭工作上的干擾而無法專心上課，影響學員學習成效。 

3. 辦訓後的成效評估一般都只填填問卷調查，也就是 Kirkpatrick 訓

練評估的「反應層次」，至於其他的三個層次，從學習到成果層次，

就越來越少公司執行。依照筆者多年的教育訓練經驗觀察，一般公司的教

育訓練成果評估，都會做到 L1 反應評估之意見調查，但對於 L2 的學習層次

之評估就不到 50%，L3 的行為層次之評估更不到 10%，而能有 L4 績效層次評

估的更是鳳毛麟角，而訓練機構對於 L3 及 L4 的評估更是少之又少。 
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4. 許多企業在進行教育訓練成果評估時大部分都會設計教育訓練記錄與成效評

估表，當員工受訓完畢後會在此表格上進行填寫成效評估，有的以符號、有

的以數字來代表說明成效，其成效評估如下說明： 

(1).訓練後還無法在工作上應用，完全不懂。 

(2).訓練後在工作上僅部份符合要求，部分懂得運用，但還不完全。 

(3).訓練後能在工作上符合要求，完全懂且也完全會運用。 

(4).訓練有成效，能在工作上有效的發揮，完全懂且運用效果良好。 

(5).訓練成效佳，不但能運用於工作上且能於公司內擔任講師或指導員。 

但以上的評估方式是需要經過一段時間才能看出成效，且也無法與公司的

營運績效做具體的連結。 

基於上述的一些問題，筆者認為除了訓前要有嚴謹的教育訓練規劃，課程

中應該如何避免外在環境的干擾影響訓練品質外，最重要的是應該將教育

訓練後之成效如何來展現與評估才是主要重點。 

如何進行教育訓練績效評估： 

一個完善的教育訓練體制一定要有評鑑這項功能，否則難以評估訓練的成

效，若無法評估訓練成效就無法做好後續的回饋與改善，企業的經營者就沒有

理由說服他投入更多的資源來訓練員工。 

而評估模式一般都會運用Kirkpatrick 的訓練評估四個層次，而 TTQS

訓練品質評核表-企業機構版評核指標第 14 項及訓練機構版第 13 項成果評估

的多元性和完整性，其評估方式就是以 Kirkpatrick 的訓練評估四個層

次，其等級分為 Level1(L1) 反應評估、Level2(L2) 學習評估、Level3(L3) 

行為評估、Level4(L4) 成果評估。 

    在 L1 層次中的問卷調查反映常會視當時的環境氣氛及個人感受而影響(相

同的授課及相同的場地與行政但不同梯次所反映出來的就會不一樣)，如，調查

表發放的時間是否恰當(太早發有人會在課程中就寫好了)，有人是被逼來上課就

會有不好的評價反應，也有些學員上課前對於課程主題內容的認知與實際有落差

而半途離開..等，所以要培養學員有正確的填寫課後滿意度或意見調查表的觀念

與態度，以真誠的心態來填寫，此問卷調查表才具有一定程度的參考價值。 

    問卷調查的優點是簡單方便，但也隱含著上述的一些缺點，因為不能客觀的

反應出學員的能力變化與需求是否真正滿足。對於講師的教學品質與授課是否符

合當初開課目標等也不一定能正確反應，。此一部份應該由辦理訓練單位指派有

經驗的課堂觀察人員，全程、專注、專業的進行評估，再來參考問卷調查表之反

應，針對未來的教育訓練提出客觀優質的具體改善報告。 

    在 L2 的層次一般都會要求受訓員工提出心得報告或者也會請求老師進行考
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試測驗。心得報告一般是在課程結束後幾天繳交，以了解受訓員工對於課程的吸

收程度，而考試是可以在課程結束後馬上進行是最為不浪費大家的時間，也最為

能馬上測出學習成效，唯最好是講義教材能事先給學員預習，如此學員才能反映

吸收講師所教的內容，當然有些實作上的教導也可以請學員自己實作一次以了解

實務上是否能完全吸收。 

    L3 及 L4 層次的評估是無法於訓練後馬上可以測出效果，應於適當時機進行

再評估，L3 層次的評估可以請受訓學員在上完課程後提出相關的改善計畫及措

施，主管隨時進行觀察並追蹤其計畫執行狀況，以了解訓練後是否能提升其行為

能力。 

   在各層次中，以L4成果層次的評估困難度最高；其原因是由於影響組織效能

的因素非常多，因此無法明確地分辨出造成組織效能改善的因素有多少是肇因於

訓練的成效、多少是由於其他因素所造成，其中的關係為何、其間交互影響的程

度如何，實在很難加以明確地分辨與釐清，但是我們可以設定容易評估的具體績

效指標如: 增加產量、提升品質、降低成本、訂單增加..等或可提升公司良好形

象及獲利能力之指標，再去連結相關的訓練項目。 

 

對組織辦理教育訓練之建議： 

1. 可以參考政府推動的TTQS架構來強化組織策略與年度計畫關聯性，向下展

開，結合公司可運用的資源與職能瓶頸差異，擬訂出年度教育訓練計畫。  

2. 教育訓練的受訓人選應該先設定好哪些人應該受那些訓練，確認後再來開

出需要的課程，而不是先開出課程名稱在來找人來上課。 

3. 課程規畫須考量訓練成果的評估，其評估方式可以依照L1(反應層次評

估)、L2(學習層次評估) 、L3(行為層次評估) 、L4(績效層次評估)，其

中績效評估須設定績效指標以便能回饋訓練ROI(投資報酬率)，這點是公

司必須要重視的，所以說訓練後並不是填填問卷或考試就結束了，而必須

持續觀察員工的行為是否有改變了，績效是否有出來了。 

4. 上課只是一個開端，未來必須落實行動，建議各受訓學員的部門/單位須

有後續提升績效的行動計劃與方案，選定指標與定出目標持續來進行。 

5. 每年檢討修正教育訓練品質系統，結合績效考核晉升制度，可提升人員士

氣並可持續培養出優秀的人才，留住可用的人才。 

結論: 

教育訓練後的評估應依照一定的標準，透過一系列有系統、有程序的調查、

分析與檢討，使教育訓練能達到組織績效帶來更高價值。 

   L1 及 L2 可視為訓練的績效，而 L3 及 L4 則是訓練成效的移轉，公司所在

意的是訓練後員工行為如何移轉到工作上使績效能提升，但一般的訓練單位就
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會常以他們的任務只是辦教育訓練，只要完成辦訓課程就算完成。而這就是產

業界的主管或經營者會常覺得員工的教育訓練很重要，但是到底對公司有多少

貢獻？沒有一個具體的數字可以評估，而久而久之就對員工的教育訓練不那麼

熱衷，這也是身為人資主管或辦理訓練機構所必須正視的問題。 


