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摘要 

 

人才培育和職業訓練息息相關，如何提升訓練機構辦訓品質與績效即成為重要課題。本

研究以人才發展品質管理系統(TTQS)指標為基礎，結合 Kano 二維品質模式，配合訓練機構經

營理念和創新服務概念，設計出訓練需求評估問卷。問卷施測使用即時簡易的雲端問卷調查

方式，受測者隨時隨地都能使用行動裝置填寫問卷，縮短問卷資料收集的時間並確保原始資

料正確性。問卷統計結果使用二維品質模式分析受訓學員的參訓需求，歸類出屬於魅力品質

的重要因素，以提供訓練機構研擬創新訓練服務模式，導入課程設計，將需求具體實現於訓

練過程，並做為訓後滿意度調查的重要指標和訓後成果評估的方向。本研究提供一個依循訓

練機構特性，符合 TTQS 成效評估機制所建立的差異化服務模式，以提升辦訓滿意度與辦訓品

質。 

 

關鍵詞：人才發展品質管理系統、Kano 二維品質模式、雲端問卷
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1.緒論 

隨著知識經濟時代來臨，人力資本是重要的生產力要素之一，人才的培訓已是各產業升

級發展的重要工作，而在倡導人力資本重要性的同時，更應致力於確保訓練品質與績效，才

能強化各事業機構及訓練機構的辦訓意願與能力，進而協助勞工有效提升職場競爭力。為此，

勞動部勞動力發展署特別就訓練之計畫、設計、執行、查核、成果評估等階段擬訂人才發展

品質管理系統(Talent Quality-management System，TTQS)，以確保訓練流程的可靠性與正

確性[20]。 

訓練機構若要維持競爭優勢，除了要維持良好辦訓品質，還要提供創新服務。過去通常

以紙筆或面訪的方式，為受訓學員施做問卷，以了解學員對於課程內容、授課教師、學習成

效、場地設備或行政服務……等是否滿意、是否符合預期理想。但是這樣的調查方式受限於

問卷並未經過專業的設計，施測的題目易流於簡單化，難以幫助訓練機構提供未來課程設計

方向，亦無法提供受訓學員與課程間的適訓分析及受訓後的成果展現。 

經常發生的問題是：開課前較難掌握產業趨勢及人才需求，開課後報名人數寥寥可數，

或是上課中常有受訓學員不滿課程安排，對於上課內容沒有學習動力，或是課程結束後還是

覺得所受訓練與預期工作所需的職能相差甚遠，寧願不求職，賦閒在家。如此即難達到訓用

合一與人力培訓之目標。 

在 TTQS 五大構面--Plan(計畫)、Design(設計)、Do(執行)、Review(查核)、Outcome(成

果)，共 19 項指標的循環中，哪些指標項目在辦訓過程中會直接影響辦訓成效？利益關係人

對於訓練的需求為何？最終訓練成果評估和當初設定訓練目標需求的達成度是否相符？這些

都必需透過各式評估工具，收集資料，分析結果，才能幫訓練機構找到最佳的解決方案。 

大部份的訓練機構都把 Review 當作執行期間的監控，其實是不足的。Review 應該是監

控整個 PDDRO 的循環，也包含監控 Review 本身。但如何才能讓監控的機制發揮到極致，這也

是必須透過評估工具來進行審慎的評估與分析。如果沒有一套符合 TTQS 流程，又能分析辦訓

滿意度的模式導入，訓練機構就難以找出影響辦訓品質與相關利益關係人參與訓練的真正需

求。 

訓練機構應清楚地知道自己的優劣勢為何，設法改善劣勢，發展優勢，利用有別於其它

競爭者的特色來吸引民眾參訓。針對訓練機構本身優點所發展出的創新服務，透過雲端問卷

施測，分析各項服務是否能符合受訓者需求，並提高受訓滿意度、訓後就業率和辦訓品質，

再導入經營方式，結合本身文化背景，發展出適合訓練機構的經營模式。
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2.研究結果與討論 

本研究共有 206 位受訓學員參與雲端問卷填答，完成問卷調查人數 168 人，問卷回收率

81.55%。其中無效問卷 13 份，有效問卷 155 份，問卷有效回收率 92.26%。問卷樣本資料經

統計結果如下圖 4.1～圖 4.3 所示。問卷資料組成結構中，男性比例佔四成，女性比例佔六

成，年齡則以介於 31 歲~40 歲區間者為最多，約佔四成左右。目前為待業身分受訓者所佔比

例較在職勞工身分者稍多，大約有五成二。 

 

圖 4.1：問卷樣本資料統計圓餅圖-性別比例 
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參訓身分別
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    圖 4.2：問卷樣本資料統計圓餅圖-參訓身分別 
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圖 4.3：問卷樣本資料統計圓餅圖-年齡區間比例 

本研究問卷施測之前，已委由二位個案訓練機構主管以及二位 TTQS 評核委員審視，確認

問卷題項內容符合研究主題，因此本問卷具有相當可信之效度。在信度檢驗的部分，本研究

使用 Cronbach α係數值針對相同問卷構面之題項進行一致性分析，其信度分析結果如表 4.1

所示。問卷各個構面題項的信度分析α係數值皆高於 0.6，已達 Fornell 與 Larcker(1981)[1]

建議值 0.6 的標準。 

表 4.1：問卷各構面信度分析結果表 

問卷構面 Cronbach α係數值 

訓練方式 0.753 

師資 0.666 

行政支援 0.612 

環境與設備 0.624 

由於應用不同族群顧客研究結果能做為市場區隔基礎(Matzler & Hinterhuber,1998；楊

錦洲，1993)[8][22]，且勞動力發展署期末滿意度問卷種類分為職前訓練課程與在職進修課

程二種，因此本研究將問卷各題項資料以 Kano 二維品質特性方式歸類後，依據參訓身分類別

做為變項，分析出待業民眾與在職勞工的參訓需求有些不同之處，結果如同表 4.2 所示。以

整體問卷資料分析結果來看，歸類為魅力品質的項目有六個，分別是「講師教授電腦課程時

使用電腦廣播教學取代傳統手寫板書方式上課」、「講師上課時提供業界實務經驗之技能指

導」、「訓練期間，訓練單位提供廠商徵才、工作職缺、就業媒合相關訊息給學員」、「訓練

完成後持續提供廠商求才相關資訊給學員」、「訓練課程內容包含證照考試所需相關技能」、

「上課講師有取得原廠授權認證」。 

歸類為線性品質的項目有三個，分別是「上課講師錄製教學過程，並提供錄影檔案給學

員做課後複習使用」、「訓練單位提供結訓後再次參加在職進修課程之學員免繳自負額之補

助」、「訓練單位提供新穎之訓練設備給學員實習」；歸類為無差異品質的項目有六個，分

別是「訓練單位在訓練完成後持續關心學員就業或轉職狀況」、「訓練課程包含通識課程，

例如：團隊合作訓練、勞工政策與法令、求職面談技巧…等等課程」、「課程講師是有名氣的

老師」、「訓練期間有隨班的班導師提供班務行政管理、學員意見反應處理及學員生活輔導

之服務」、「班導師嚴格管控學員出缺勤」、「訓練單位附近飲食環境與交通機能便利」；

所有題項中沒有被歸類為反向品質和必須品質的項目。 
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但是，在「講師上課時提供業界實務經驗之技能指導」、「訓練完成後持續提供廠商求

才相關資訊給學員」、「課程講師是有名氣的老師」、「訓練期間有隨班的班導師提供班務

行政管理、學員意見反應處理及學員生活輔導之服務」、「訓練單位提供結訓後再次參加在

職進修課程之學員免繳自負額之補助」及「訓練單位附近飲食環境與交通機能便利」共六個

項目的品質歸類，因參訓身分不同而出現不一樣的歸類結果。 

表 4.2：各項參訓需求要素歸類表 

需求要素歸類後，分別計算出各題項顧客滿意度係數，統計出每一題項在不同變項下，

整體分析、待業民眾以及在職勞工的滿意度係數如表 4.3 所示。 

構面 問卷題項 整體分析 待業民眾 在職勞工 

訓練方

式 

如果講師教授電腦課程時使用電腦廣播教學取代傳統手

寫板書方式上課，您覺得？ 
A A A 

講師上課時提供業界實務經驗之技能指導，您覺得？ A A/O A 

假如訓練期間，訓練單位提供廠商徵才、工作職缺、就

業媒合相關訊息給學員，您覺得？ 
A A A 

訓練單位在訓練完成後持續關心學員就業或轉職狀況 I I I 

訓練完成後持續提供廠商求才相關資訊給學員 A A/I A 

訓練課程包含通識課程，例如：團隊合作訓練、勞工政

策與法令、求職面談技巧…等等課程 
I I I 

若您參加的訓練課程內容包含證照考試所需相關技能，

您認為？ 
A A A 

師資 

如果課程講師是有名氣的老師，您覺得？ I I A 

上課講師有取得原廠授權認證，您認為如何？ A A A 

上課講師錄製教學過程，並提供錄影檔案給學員做課後

複習使用 
O O O 

行政支

援 

訓練期間有隨班的班導師提供班務行政管理、學員意見

反應處理及學員生活輔導之服務 
I O I 

班導師嚴格管控學員出缺勤 I I I 

訓練單位提供結訓後再次參加在職進修課程之學員免繳

自負額之補助 
O O A 

環境設

備 

訓練單位附近飲食環境與交通機能便利 I O I 

訓練單位提供新穎之訓練設備給學員實習 O O O 

註：A表示魅力品質，O表示線性品質，I表示無差異品質， 

M 表示必須品質，R表示反向品質 
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表 4.3：各題項滿意度係數統計表 

另依不滿意度係數公式計算出每一題項在不同變項下，整體分析、待業民眾以及在職勞

工的不滿意度係數如表 4.4 所顯示。 

 

構面 問卷題項 整體分析 待業民眾 在職勞工

訓練方

式 

如果講師教授電腦課程時使用電腦廣播教學取代傳統手寫板書方

式上課，您覺得？ 

0.65 0.60 0.70 

講師上課時提供業界實務經驗之技能指導，您覺得？ 0.81 0.76 0.86 

假如訓練期間，訓練單位提供廠商徵才、工作職缺、就業媒合相關

訊息給學員，您覺得？ 

0.71 0.82 0.59 

訓練單位在訓練完成後持續關心學員就業或轉職狀況 0.42 0.45 0.40 

訓練完成後持續提供廠商求才相關資訊給學員 0.56 0.58 0.54 

訓練課程包含通識課程，例如：團隊合作訓練、勞工政策與法令、

求職面談技巧…等等課程 

0.44 0.51 0.38 

若您參加的訓練課程內容包含證照考試所需相關技能，您認為？ 0.65 0.66 0.64 

師資 

如果課程講師是有名氣的老師，您覺得？ 0.45 0.32 0.59 

上課講師有取得原廠授權認證，您認為如何？ 0.68 0.61 0.76 

上課講師錄製教學過程，並提供錄影檔案給學員做課後複習使用 0.91 0.88 0.96 

行政支

援 

訓練期間有隨班的班導師提供班務行政管理、學員意見反應處理及

學員生活輔導之服務 

0.58 0.64 0.51 

班導師嚴格管控學員出缺勤 0.15 0.19 0.11 

訓練單位提供結訓後再次參加在職進修課程之學員免繳自負額之

補助 

0.77 0.81 0.73 

環境設

備 

訓練單位附近飲食環境與交通機能便利 0.54 0.58 0.50 

訓練單位提供新穎之訓練設備給學員實習 0.74 0.73 0.75 

註：滿意度係數越接近 1，表示此項品質需求具備時，越容易提高顧客滿意度 
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表 4.4：各題項不滿意度係數統計表 

 

本研究共四大構面，15 個題項，每一題項即代表一個參訓需求，題項經統計分析分別

歸類各品質要素後，即能找出各項參訓需求是否屬於能吸引學員參訓的重要因素。針對於

不同參訓身分對參訓需求的影響，並參照歷年來個案訓練機構問卷調查統計資料，以及本

構面 問卷題項 整體分析 待業民眾 在職勞工

訓練

方式 

如果講師教授電腦課程時使用電腦廣播教學取代傳統手寫板書

方式上課，您覺得？ 

-0.10 -0.06 -0.15 

講師上課時提供業界實務經驗之技能指導，您覺得？ -0.45 -0.46 -0.43 

假如訓練期間，訓練單位提供廠商徵才、工作職缺、就業媒合相

關訊息給學員，您覺得？ 

-0.28 -0.39 -0.15 

訓練單位在訓練完成後持續關心學員就業或轉職狀況 -0.14 -0.18 -0.11 

訓練完成後持續提供廠商求才相關資訊給學員 -0.25 -0.31 -0.19 

訓練課程包含通識課程，例如：團隊合作訓練、勞工政策與法令、

求職面談技巧…等等課程 

-0.20 -0.25 -0.14 

若您參加的訓練課程內容包含證照考試所需相關技能，您認為？ -0.23 -0.28 -0.19 

師資 

如果課程講師是有名氣的老師，您覺得？ -0.03 -0.05 -0.01 

上課講師有取得原廠授權認證，您認為如何？ -0.11 -0.10 -0.11 

上課講師錄製教學過程，並提供錄影檔案給學員做課後複習使用 -0.59 -0.63 -0.54 

行政

支援 

訓練期間有隨班的班導師提供班務行政管理、學員意見反應處理

及學員生活輔導之服務 

-0.39 -0.53 -0.24 

班導師嚴格管控學員出缺勤 -0.26 -0.31 -0.20 

訓練單位提供結訓後再次參加在職進修課程之學員免繳自負額

之補助 

-0.44 -0.51 -0.36 

環境

設備 

訓練單位附近飲食環境與交通機能便利 -0.45 -0.48 -0.43 

訓練單位提供新穎之訓練設備給學員實習 -0.63 -0.63 -0.62 

註：不滿意度係數越接近-1，表示此品質需求不具備時，越容易降低滿意度 
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研究訪談學員的結果，提出結論與比較如下。 

本研究問卷分析結果共找出魅力品質六項，線性品質三項，無差異品質六項。歸類為

魅力品質的參訓需求即是訓練機構吸引參訓學員的重要因素，其中包含「講師教授電腦課

程時使用電腦廣播教學取代傳統手寫板書方式上課」、「講師上課時提供業界實務經驗之

技能指導」、「訓練期間，訓練單位提供廠商徵才、工作職缺、就業媒合相關訊息給學員」、

「訓練完成後持續提供廠商求才相關資訊給學員」、「訓練課程內容包含證照考試所需相

關技能」、「上課講師有取得原廠授權認證」。 

但是，其中二項參訓需求在待業民眾的認知卻有些不同之處。「講師上課時提供業界

實務經驗之技能指導」題項，部分待業民眾身分受訓者認為是線性品質，亦即認為講師提

供實務經驗越多越好，若提供越少則感覺越差，可能與待業民眾心中已預期訓練完成後踏

入職場需要實務技能有關。 

另外，「訓練完成後持續提供廠商求才相關資訊給學員」題項，部分待業民眾身分受

訓者認為是無差異品質，也就是認為訓練完成後有沒有持續提供廠商求才資訊都沒關係，

可能是因為預期結束訓練後會很快找到就業機會，或是不打算找和職業訓練課程相關的工

作，所以不在意訓練機構是否在結訓後繼續提供廠商職缺訊息。如表 4.5 所列。 

 

表 4.5：各項受訓需求要素對照品質特性歸類總表 

問卷題項 整體分析 待業民眾 在職勞工

如果講師教授電腦課程時使用電腦廣播教學取代傳統手寫板書

方式上課，您覺得？ 
A A A 

講師上課時提供業界實務經驗之技能指導，您覺得？ A A/O A 

假如訓練期間，訓練單位提供廠商徵才、工作職缺、就業媒合相

關訊息給學員，您覺得？ 
A A A 

訓練完成後持續提供廠商求才相關資訊給學員 A A/I A 

若您參加的訓練課程內容包含證照考試所需相關技能，您認為？ A A A 

上課講師有取得原廠授權認證，您認為如何？ A A A 

上課講師錄製教學過程，並提供錄影檔案給學員做課後複習使用 O O O 
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統計結果中，線性品質需求共包含三項，「上課講師錄製教學過程，並提供錄影檔案

給學員做課後複習使用」、「訓練單位提供結訓後再次參加在職進修課程之學員免繳自負

額之補助」「訓練單位提供新穎之訓練設備給學員實習」，也就是代表受訓學員認為訓練

機構若能提供此三種參訓需求越多，則參訓感受越好。但其中「訓練單位提供結訓後再次

參加在職進修課程之學員免繳自負額之補助」題項，在職勞工身分受訓者多數認為是魅力

品質，可能與在職課程需繳自負額百分之二十的規定有關，若訓練機構可以補助在職課程

回訓學員免繳自負額，就能提高在職勞工回到原訓練機構的意願，培養其對訓練機構的忠

誠度。 

而在六項無差異品質需求歸類中，「課程講師是有名氣的老師」對於在職勞工受訓者

卻是魅力品質需求，可能的原因是因為在職勞工通常已在職場工作一段時間，如果訓練機

構可以聘請業界名師，想必能為職場勞工們帶來更多實戰經驗，又或是預期名師授課費用

高，若是名師願意在政府補助的在職進修方案授課，對受訓學員來說想必是一意外收穫。 

另外，「訓練期間有隨班的班導師提供班務行政管理、學員意見反應處理及學員生活

輔導之服務」以及「訓練單位附近飲食環境與交通機能便利」對於待業身分受訓者是線性

品質需求，應是歸因於待業者職業訓練課程受訓期間較長，大多需要二、三個月的時間才

結訓，待在訓練機構的時間很長，所以班導師對於受訓學員的行政服務和生活輔導顯得很

重要。而且因為受訓學員在受訓期間內幾乎每天都要通勤來回於訓練機構和住家，所以訓

練機構的週邊飲食環境和交通機能若越便利，對於待業身分受訓者越有利。 

在滿意度係數分析結果中，有四項參訓需求要素的數值達到 0.8 以上，分別是「講師

訓練單位提供結訓後再次參加在職進修課程之學員免繳自負額

之補助 
O O A 

訓練單位提供新穎之訓練設備給學員實習 O O O 

訓練單位在訓練完成後持續關心學員就業或轉職狀況 I I I 

訓練課程包含通識課程，例如：團隊合作訓練、勞工政策與法令、

求職面談技巧…等等課程 
I I I 

課程講師是有名氣的老師 I I A 

訓練期間有隨班的班導師提供班務行政管理、學員意見反應處理

及學員生活輔導之服務 
I O I 

班導師嚴格管控學員出缺勤 I I I 

訓練單位附近飲食環境與交通機能便利 I O I 
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上課時提供業界實務經驗之技能指導」、「訓練期間，訓練單位提供廠商徵才、工作職缺、

就業媒合相關訊息給學員」、「上課講師錄製教學過程，並提供錄影檔案給學員做課後複

習使用」、「訓練單位提供結訓後再次參加在職進修課程之學員免繳自負額之補助」，意

指訓練機構若能將這些需求要素具體實施，達到受訓學員要求，就能大幅提升訓練滿意

度。如圖 4.4 所示。 

 

圖 4.4：各需求要素滿意度係數直線圖 

在不滿意度係數分析結果中，僅有二項參訓需求要素的數值達到-0.6 以下，分別是「上

課講師錄製教學過程，並提供錄影檔案給學員做課後複習使用」以及「訓練單位提供新穎之

訓練設備給學員實習」二項需求要素。意指訓練機構未提供教學過程錄影檔案和訓練設備陳

舊時，容易使得受訓學員對訓練機構的滿意度降低，故應儘量避免此二項訓練需求的匱乏。

不滿意度係數統計結果如圖 4.5 所示。 



 

11 

 

 

圖 4.5：各需求要素不滿意度係數直線圖 

依據 Kano 二維品質模式分析出 6項魅力品質及 3項線性品質，其中魅力品質所代表意義

即是能吸引學員參訓並高度提升訓練滿意度的訓練需求要素；線性品質則代表提供越多時越

能提高訓練滿意度的訓練需求要素。歸類為魅力品質之要素即代表學員參訓關鍵因素。表 4.6

列出魅力品質及線性品質訓練需求要素以及對應之 TTQS 指標。 

以題項「如果講師教授電腦課程時使用電腦廣播教學取代傳統手寫板書方式上課」為例，

因為目前大部分訓練機構仍未採用廣播教學，所以如果訓練機構採用廣播教學的方式，很容

易成為吸引學員參訓的重要關鍵因素。而 TTQS 指標第 8 項-訓練方案的系統設計、第 9 項-

利益關係人的參與過程、第 10 項-訓練產品或服務的採購程序及甄選標準、第 12 項-訓練內

涵按計畫執行的程度，也與此題項相互聯結。 
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表 4.6：學員參訓關鍵因素與 TTQS 指標對應表 

黃健哲、林四海、林銘昌、黃茂夫、王延煌的研究指出，企業導入 TTQS 訓練品質系統後，

是否能夠評核順利通過門檻，其影響評核成功之關鍵因素分別為：1.高階主管的支持與決心；

2.訂定明確的訓練目標與需求的計劃；3.連結企業組織績效；4.企業有持續改善的作為[17]。

其中關鍵因素第二項「訂定明確的訓練目標與需求的計劃」與本研究題項「假如訓練期間，

訓練單位提供廠商徵才、工作職缺、就業媒合相關訊息給學員」均與 TTQS 指標第 11 項-訓練

與目標需求的結合產生關聯。另外，關鍵因素第三項「連結企業組織績效」與本研究題項「訓

練單位提供結訓後再次參加在職進修課程之學員免繳自負額之補助」均與 TTQS 指標第 19 項-

訓練系統的市場功能-目標市場及顧客的價值創造產生關聯。 

 

問卷題項及所屬構面 品質歸類 對應之 TTQS 指標 

如果講師教授電腦課程時使用電腦廣

播教學取代傳統手寫板書方式上課-訓

練方式 

魅力品質

8-訓練方案的系統設計 

9-利益關係人的參與過程 

10-訓練產品或服務的採購程序及甄選標準 

12-訓練內涵按計畫執行的程度 

講師上課時提供業界實務經驗之技能

指導-訓練方式 
魅力品質 13-提供學習成果移轉的建議或協助 

假如訓練期間，訓練單位提供廠商徵

才、工作職缺、就業媒合相關訊息給學

員-訓練方式 

魅力品質 11-訓練與目標需求的結合 

訓練完成後持續提供廠商求才相關資

訊給學員-訓練方式 
魅力品質 17-訓練成果評估的多元性和完整性 

若您參加的訓練課程內容包含證照考

試所需相關技能-訓練方式 
魅力品質 17-訓練成果評估的多元性和完整性 

上課講師有取得原廠授權認證-師資 魅力品質
10-訓練產品或服務的採購程序及甄選標準 

12-訓練內涵按計畫執行的程度 

上課講師錄製教學過程，並提供錄影檔

案給學員做課後複習使用-訓練方式 
線性品質 8-訓練方案的系統設計 

訓練單位提供結訓後再次參加在職進

修課程之學員免繳自負額之補助-行政

支援

線性品質
19-訓練系統的市場功能-目標市場及顧客的 

價值創造 

訓練單位提供新穎之訓練設備給學員

實習-環境與設備 
線性品質

10-訓練產品或服務的採購程序及甄選標準 

12-訓練內涵按計畫執行的程度 
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3.結論與未來研究方向 

本研究結合 TTQS 的成效評估機制，Kano 二維品質模式的需求歸類與滿意度分析，以及

雲端問卷調查的即時性和便利性，用以塑造既符合 TTQS 流程，又能在短時間內確定訓練需求

的問卷調查方法。訓練機構導入新的需求確認方式後所得的各項魅力品質與線性品質需求要

素，可以具體實現於訓練過程，同時也是調查訓後滿意度的重要項目，更是訓後成果評估的

方向。如此便能融入合乎於訓練機構經營模式的創新服務，設計適合受訓學員的職業訓練課

程方案，更可符合 TTQS 循環監控的精神。 

本研究中依據二維品質模式分析之需求要素品質，具有因時間推移而從魅力品質轉為線

性品質或甚至為無差異與必須品質的特性。是以訓練機構應把握問卷調查時機，並積極提供

短時間內可大幅提高滿意度的魅力品質需求要素，並且應縮短問卷調查到資料分析完成的時

間，儘可能即時因應受訓者需求並調整訓練模式，短期內提高訓練品質和訓練滿意度。 

本研究之訓練需求調查分析模式適用於較具規模之訓練機構，然而市場上有許多辦理訓

練之小型訓練機構如工會、協會…等，無法提供足夠人力進行需求訪談與結果分析。希望日

後能發展出更精簡的模式以造福更多訓練機構。 
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