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1、 前言

職奉派於本（九十一）年九月廿二日赴紐約參加美國管理協會（American Management Association）主辦之「人事管理理論（Fundamentals of Human Resources Seminar）」研討會（91.09.23至91.09.27），連同往返路程共計八天。時間雖短，獲益良多。尤其在職從事人事管理工作屆滿卅年之時，重新温習人事管理相關理論，感覺更是特別（講師於第一堂課聞知我有卅年的人事管理經驗，當場開玩笑說我應該上台當講師，而非坐在下面聽）。

2、 美國管理協會（American Management Association）簡介

美國管理協會是一個全球性的非營利組織，成立於1923年，之前是一個全國性訓練協會，於當年合併其他五個全國性的人事與職業訓練協會而成。它對個人、公司及政府機構提供全方位之組織改進及訓練服務。每年經由舉辦研討會、論壇、發行書籍、研究論文及自修課程等途徑，讓成千上萬的企業界人士獲得最新的商業知識，增加他們在職場上衝刺的信心。

3、 人事管理理論研討會（Fundamentals of Human Resources Seminar）（91.09.23-91.09.27）

該研討會主講人為Ms. Diane Arthur（戴安娜‧亞瑟小姐），亞瑟小姐年約五十來歲，曾從事多年人事管理工作，現為Arthur Associates Management Consultants,Ltd.總裁。談吐幽默風趣，授課技巧純熟，破冰遊戲、角色扮演、分組討論、電視教學、簡報等各種教學方法輪番演練，唯一目的係將人事管理理論以寓教於樂方式灌入每位學員腦海中。亞瑟小姐擔任該協會講師廿餘年，管控全局經驗豐富，偶爾說個小笑話緩和講堂氣氛。

該班學員共有十七位，來自三山五嶽，各行各業：教育界（紐約安卓克恆學院）、石油業（中國石油公司、委內瑞拉國營石油公司）、保險業（保德信保險美國公司）、製造業（美樂達照相機製造公司）、娛樂業（南達克達州大河賭場及遊樂公司）、金融服務業（百慕達財務服務有限公司）；各個不同的國家：英國、挪威、美國、百慕達、台灣、委內瑞拉；各種不同人種：美國人（白人、黑人、印地安人）、中國人、英國人、西班牙人、挪威人、百慕達人。所服務的公司規模大小不同：從員工人數百來人到五萬人。不過有一個共同點：全部是人事人員：年資從零（剛進入人事管理領域）到卅餘年。大部份是基層及中階主管（相當於我們的課組長層級），有幾位是處長級主管（其中兩位是人事處長）。經過五天朝夕相處，最後大家都頗熟稔。

授課內容大要

第一天

破冰遊戲

由於各學員來自各個地區互不相識，所以訓練第一天必安排自我介紹，為免枯燥，以遊戯方式進行較理想。本次研討會之破冰遊戯係採每人自報姓名、服務之公司、從事人力資源工作年資三項資訊，另外還須報出同組學員之上述資料。比較要命的是依序報告，故排序在後者要記的資料愈來愈多，我那一組有六位學員，我排第四個報告，不但要自報資料，還需報告前面三位學員的資料，因為不准作筆記小抄，全靠記憶，對於年輕學員來說，輕而易舉，對我來說比較吃力，幸好用聯想記憶法，總算順利過關。

人力資源之挑戰

人力資源多元化為所有企業人力資源之主要挑戰，所謂多元化不僅指人種方面多元，有色人種愈來愈多，但與白人待遇差距愈來愈大；性別方面則近年女性勞動人口已大幅增加，但許多行業如救火員、警員、大學校長、企業高階主管女性比例仍不夠高，具同樣學歷及訓練之女性待遇也僅及男性之四分之三；年齡層方面高齡員工會愈來愈多，年青勞動人口相對逐年減少（根據美國1996年統計資料，年齡低於卅五歲之勞工約占勞動巿場人力35%，預計2005年會降到30%，2015年更會降到20%）；勞動人力結構方面：移民愈來愈多，意謂著技術不足者愈來愈多，相對的職業訓練愈來愈需加強；殘障人力進用方面：美國身心障礙人口現已達五千萬人，約占潛在勞動人口的百分之廿六。以上僅係未來人力資源工作者需面對的挑戰之一部分。其他還有基於成本考量，工作形態將由目前大部分工作係全職工作，改為以後大部分工作係臨時工作或外包業務，沒有固定之主從關係（這個月替甲公司做，下個月可能替乙公司做）、工作地點（有人在家中上班，有的工作由兩三個人輪流分擔、一個辦公桌由不同的人在不同的時段使用）。講師為加深學員印象，要求我們分組討論因應之策，並輪流上台報告心得。

講師另外提到一個我們想都想不到的人力資源工作挑戰就是文盲，美國許多大學畢業生不識字，靠打球畢業，新進人員甄試沒有筆試，很不容易察覺，必需小心篩選，閱讀並朗誦報紙似為一不錯的解決方法。

人事管理轉變為人力資源管理歷史

一九三Ｏ年代人事管理（Presonnel Management）開始演變為人力資源管理（Human Resources Management），迄今已近八十年，講師要求大家分三組以畫海報方式闡述百年來人力資源理論與實務之變遷，我們分配到負責說明四Ｏ、五Ｏ、六Ｏ年代這一段期間的演變。大家集思廣義，以電腦如何協助人力資源管理為主軸（電腦於一九四二年由兩位芝加哥大學教授發明），延伸出薪資系統、考勤系統、績效評估之進步，洋洋灑灑畫了三張海報（講師規定每組最少要畫三張）。

第二天

人才進用角色扮演

先放映一段「人才進用」錄影帶，教導觀眾如何進行「高齡人士」「有色人種」及「殘障人士」之進用晤談。後由講師指定兩人分別扮演晤談者及被晤談者，惟講師規定問題一定要與應徵工作有關，且應為開放性問答，注意避開任何會引起歧視聯想之問句，否則會有被告之可能（美國人應徵不到工作會借故興訟，最可能告公司違反歧視法令）。

進用人才的途徑分組討論

用抽籤方式將學員分成三組討論進用人才方式，不過有預算及進用何種人才之限制，各組分別被指定需招募中高低階層人才如操作人員、中階主管及公司高階主持人，各組需在預算額度內用最有效方式招募人才，向其他兩組簡報之後須接受質疑。我們這一組是負責招募一位財務長，講師規定我們要想出傳統及新穎招募方式各五種，我們自訂招募預算美金一千元，由於預算有限不能上電視，只能用登報、貼海報、發傳單、飛機尾巴上拖宣傳布條、到會計師協會登啟事、到學校提供獎學金、上網路登電子布告、向其他公司挖角、找401人力銀行（美國叫獵人頭公司）、去巿政府求職輔導中心登記等方式徵才，我建議在捷運站出口發DM（徵才宣傳單），雖然自己也覺得用這種方法找財務長，似乎不甚合適，不過大家可能基於禮貌，最後還是採用了。講師還要各組各寫一份徵才公告。

網路徵才

各組分別簡報後，講師要我們站起來面對面排兩列，一列說網路徵才的優點，一列加以逐條駁斥，結論是網路徵才會成為未來徵才的一種主流方式，各公司均應及早因應，妥善運用。

人力資源與法律訴訟

美國企業中人力資源部門最易涉訟者為任免遷調，只要任何人感覺受到不公平對待，就會訴諸法律，因此招募晤談時格外得注意問的問題，一定要符合下列原則：所問的問題要與工作有關、對每個人問同樣的問題。針對這部分的議題講師放映了兩段錄影帶：一個講晤談；一個講性騷擾。講師還提到有人覺得被降調（由老板秘書調為資料管理員）不公平，就告她的老板，可是還在這家公司上班，纏訟七年，部屬勝訴，官復原職，惟工作氣氛已破壞殆盡，對雙方都是一種折磨，實不足取。至於性騷擾方面，講師想聽聽我們公司的作法，我據實以告，我國的兩性平等法甫公布實施不到半年，本公司的性騷擾申訴委員會也才成立沒多久，第一件案子還是工會幹部告勞工，所以在本公司這是新的議題，不過我們一向對類似案件都慎重處理，爾後還是會朝此方向努力。這一次角色扮演，我們這一組是位男性白人部屬控告女性黑人上司性騷擾，故事中說他們曾經是一對戀人，不過後來反目成仇，演變成性騷擾申訴案，對話頗風趣，大家都笑成一團。

工作規則與工作手冊

美國公司的工作規則等同於公司的政策宣示，工作手冊則較接近我們的操作規則。我曾請教講師這兩者的訂定需否經工會協商或同意，答案是肯定的。講師要求各組試寫一段工作規則的綜合結語。

第三天

績效評估電視教學

先放映一段「如何進行績效評估」錄影帶，劇情敘述一位經理如何勸導屬員按時繳交報告，惜該員置之不理或提出種種藉口拖延，該經理甚感困擾，經請教其他主管，了解只能就其行為提出勸導，絶對不能就其人格或人品發表意見。於年底時再度就其全年工作表現進行評估晤談，該員自覺不勝其擾，忿而提出辭職（事實上公司方面也正在進行是否要將之辭退的評估），全劇結束。這段影片讓我了解，規勸他人只能談他的行為，切勿傷其自尊。

人力資源資訊系統

這堂課由另一位更老的女講師（約莫有七十歲）來上，她曾是一所大學的校長，講解人力資源資訊系統頭頭是道，她認為人力資源人員與電腦資訊人員是兩個世界的人，對於彼此的業務狀況完全不了解，建立人力資源資訊系統時，一定要講清楚說明白，否則建出來的系統一定無法滿足人力資源部門的需求，事倍而功半。

第四天

薪資福利

今天一上課講師要求我介紹我們的薪資福利，我從北區診療所、桃廠游泳池、台探總處托兒所、一直談到高廠高爾夫球場，當下就有兩位學員表示要來台灣加入我們的行列，好享受我們的福利，雖然只是開玩笑，不過也顯示本公司福利設施及制度還蠻有些吸引力，事實上本公司每年多達五億元福利金（有一次與聯合報福利會主任委員餐敘，才知他們三千員工一年僅有兩百萬元福利金），好好運用，確實能造福同仁，可惜福利會忙於內鬥，多少影響本公司福利業務之推動。

第五天

角色扮演綜合演練

這一天是最後一天，上午只有這一場角色扮演，將前四天所學全部演練一遍，方式為全體學員分三組，講師要求每組隨機抽籤演練下列幾種科目中的三種：徵才、績效評估、人力資源資訊系統、薪資、福利、晤談、性騷擾、申訴制度、人力多元化、訓練、策略性人力資源管理、甄試、新進人員訓練。我們這一組抽中人力多元化、福利及新進人員訓練，我們就以一家跨國公司辦理新進人員訓練介紹本公司薪資福利方式表演。另有一組以模特兒經紀公司表演徵才、訓練、績效評估。第三組以一家小公司表演晤談、性騷擾、甄試。我們各組都在前一天就知道我們要表演的項目，經過一夜準備，表現出來果然不同凡嚮。十八般武藝紛紛出籠，煞是精彩。老美的幽默及豐富的想像力確實不錯，大家在笑鬧中完成訓練。

4、 心得與建議

心得

美國管理協會是一個頗具規模的組織，他們設計的訓練課程有值得我們學習的地方，

硬體方面：

（一）與旅館異業合作，廿年前我曾在該協會亞特蘭大訓練中心受過訓，與本次一樣，教室就在旅館樓上，食宿一併解決，最高明不過，以往本公司及經濟部也曾多次假渡假中心的旅館辦訓練及研討會，效果不錯。可惜近年來可能受預算或法規限制（也可能公司設備夠理想了不需外求），鮮少有類似訓練（工會訓練還照樣在名勝地舉行），只是在名勝地辦訓練有放鬆心情、寓教於樂的附加價值。

（二）教室中的設備齊全，大銀幕、電腦、電視、錄放影機、白板、單槍投射放映機、海報夾板---等一應具全，對於講師及學員都頗方便，學習效果自然倍增。憑良心講，本公司訓練所、桃廠及總公司訓練教室這一方面也不煌多讓。不過有沒有充分利用就得看講師的功力了。

軟體方面：

（一）教材豐富、裝訂精美：該會發給每位學員的教材都用厚紙板裝訂成冊，用高磅銅版紙印刷，頗為高級，很專業，這是對講師及學員的尊重，很值得我們效法。我們很多講師都用投影片稿代替講義，較不理想。

（二）網路報名：該會所有課程都公布在網路上，報名、註冊、繳費都在網路上完成，非常方便，我們各單位開的課也應充分利用網路，大家都方便。

（三）無壓力學習：有謂適度的壓力，才能學到東西，但我這次受訓，感到這句話並非全然正確，沒壓力之下也能學到東西，只要課程設計的好，內容精彩，講師會教，學員照樣聽得聚精會神，同樣會有收獲。

建議

本公司訓練課程最欠缺者，應為高階主管尤其是董事長及總經理的訓練，該會有適合企業主持人的課程，時間僅五天，不佔用高階主管太多寶貴的時間，讓我們繁忙的主持人短期出國充電，擺脫俗務，休假幾天，調劑身心。另外能認識其他公司的高階主管，拓展人脈，對於主持人及本公司必有助益。如果主持人覺得出國受訓，舟車勞頓，興趣不大，我相信該會必願意專門為我們設計課程及派講師來台授課，我這次特別請講師安排與該會紐約訓練承辦人見面，表示想收集這方面的資料，但她只給我五分鐘時間，給了我一個電子信箱位址草草結束晤面，我有些悵然，不過我想公司如需這些資料經由網路應不難取得。另外，類似訓練最重要是外語能力，語言能力不足，去上課絶對是浪費公帑，所以嗣後派員赴國外受訓應請該員先設法加強外語聽說讀寫能力，公司宜多開類似語文課程。我學成歸國，迄今已逾十年，英語能力漸生疏，幸而平日常上英語課，最近更上了一門CNN news的聽力課，幫助頗大，或可供參考。

5、 結論

終身學習已成我們適應這個快速進步世界必備的手段，公司實應寬列預算，多派同仁赴國外具規模之學校或機構受訓，吸收新知，以備應付公司轉型期之需，公司與員工兩方面均受益。
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