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參加「人才管理與接班人計畫研討會」
摘    要
為配合公司業務發展，推動人才管理與接班人計畫等方案，並提升本公司人事的人力資源管理效能，特派員赴香港參加由 SALVO 協會辦理之「人才管理與接班人計畫」課程。本課程講師為Dr. John Sullivan 及 Master Burnett，渠等在人力資源領域為世界知名之先趨者及策略專家，並曾輔導多家知名企業，在國際上頗受好評。「人才管理與接班人計畫」課程包括人才管理定義、企業案例分析、人力策略發展等內容，兼具理論與實務，對本公司未來人力資源發展之推動應能提供具體之參考價值。

湯馬斯‧佛里曼在「世界是平的」這本書中告訴我們世界的開放與壁壘的鏟除，已是未來不可逆的趨勢。在抹平的世界中，人才是被競爭最激烈的資源。對個人而言，要不斷的充實自己，讓自己做到非常特殊，或非常專業，或懂得深耕與很會調適，好讓自己具有不易被取代的競爭力；對國家而言，要好好的拼教育，讓人民擁有熱情、創意、雄心與才智；對企業而言，要致力於人才的選、用、育、留，才能使組織策略有效落實，使經營目標可以轉化成為經營成果。
「人才管理」已成為現代企業愈來愈重要的議題與顯學，而人力資源管理部門人員若無法隨著時代的改變，更新觀念、調整策略，其功能將很快的被企業中其他業務部門的人員取而代之。

另外，面對企業間人才資源的競爭，如何調整企業人力來源的分配比例，讓企業人力運用更具彈性，或於平日培養適當的接班人選，是使企業得以生生不息、基業長青的重要基礎。本次研討會之主要目的為:

· 認識世界頂級的人力資源規劃趨勢。

· 建立體制，並說明人才管理對於企業財務之影響。

· 了解有效的企業接班人計畫，以提升人力素質，達成目標。

· 學習整合人力資源規劃與人才管理之有效方法。

· 探討激發員工潛能的有效方法。

· 研究傑出企業所具有的特質，以吸引和留住適合的人才。
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1、 目的

為配合公司業務發展，推動「人才管理與接班人計畫」等方案，並提升本公司人事的人力資源管理效能，特派員赴香港參加由SALVO協會辦理之「人才管理與接班人計畫」課程。本課程講師為Dr. John Sullivan 及 Master Burnett，渠等在人力資源領域為世界知名之先趨者及策略專家，並曾輔導多家知名企業，在國際上頗受好評，「人才管理與接班人計畫」課程包括人才管理定義、企業案例分析、人力策略發展等內容，兼具理論與實務，對本公司未來人力資源發展之推動應能提供具體之參考價值。
2、 行程

1.  96年9月5日(星期三)    
啟程，台北 → 香港。
2.  96年9月6日(星期四)    
參加研討會課程，課程專題：
· 為什麼每個人需要改變；人口趨勢影響人才管理；
· 經濟趨勢影響人才管理；科技管理影響人才管理；
· 接班人才的選定
；整合性人才管理的定義。
3.  96年9月7日(星期五)      
參加研討會課程，課程專題：
· 人才管理方案在企業的運用；具競爭優勢的人力規劃；

· 策略性人才管理應具備之功能。
4.  96年9月8日(星期六)    
返程，香港 → 台北。
3、 前言

美國紐約時報資深專欄作家湯馬斯‧佛里曼在「世界是平的」這本書中告訴我們，國與國之間的有形疆界已經被十輛推土機給抹平了；雖然仍有一些問題存在，讓有些人覺得世界一點都不平，但世界的開放與壁壘的鏟除，已是未來不可逆的趨勢。在抹平的世界中，人才是被競爭最激烈的資源。對個人而言，要不斷的充實自己的技能、智識、專業，讓自己做到非常特殊，如飛人喬丹、比爾蓋芝之流；或做到非常專業的知識工作者，像會計師、律師等等；或都沒有辦法做到，至少也要做到懂得深耕與很會調適，好讓自己具有不易被取代的競爭力；對國家而言，要好好的拼教育，培養足量的人才，讓人民擁有熱情、創意、雄心與才智，更要提升整體教育水平，國家競爭力才不會落於他國之後；對企業而言，要致力於人才的選、用、育、留，才能使組織策略有效落實，使經營目標可以轉化成為經營成果。
由此可知，「人才管理」已成為現代企業愈來愈重要的議題與顯學，而人力資源管理部門人員若無法隨著時代的改變，更新觀念、調整策略，其功能將很快的被企業中其他業務部門的人員取而代之。事實上，已有一家在世界上居領導地位的銀行，近期決定將其整個人力資源團隊解散，再從財務、行銷及銷售部門中尋覓人選另組替代團隊。而有一家軟體公司的董事長也已經等不及經理部門的反應，指定每季必須在董事會中報告組織人力的健康狀況。因此，如果人力資源人員再不提高警覺，將會是下一波最有可能被企業淘汰的一群。

另外，面對企業間人才資源的競爭，為企業創造高績效人才的無預警離職，或是企業員工年齡層的老化，或大批高層主管的陸續退休，等等這些問題對企業的衝擊均十分重大。如何調整企業人力來源的分配比例，讓企業人力運用更具彈性，或於平日培養適當的接班人選，是使企業得以生生不息、基業長青的重要基礎。

本次研習會，講師在人才管理與接班人計畫等課題上均有精闢的見解，並且以全球化人才管理發展的趨勢與各大公司目前的作法做為討論的基礎，提供給參加與會人士許多觀念上的衝擊與省思。
4、 研討會目的、課程與講師介紹 

(1)、 研討會目的
1.  認識世界頂級的人力資源規劃趨勢，及如何連結組織能力與潛力以達成企業的策略目標。
2.  建立體制，並說明人才管理對於企業財務之影響。

3.  了解有效的企業接班人計畫，以提升人力素質，達成目標。

4.  學習整合人力資源規劃與人才管理之有效方法。

5.  探討激發員工潛能的有效方法。

6.  研究傑出企業所具有的特質，以吸引和留住適合的人才。

(2)、 課程共有4個單元，內容簡述如次：

1.  企業接班人才的選定
包括目前的績效表現、調查與訪問、職能評鑑制度與領導行為觀察。
2.  整合性的人才管理
闡述人才管理的定義、範疇、目標與案例說明。
3.  具備競爭優勢的人力規劃
說明人力規劃的定義、步驟、常見工具與可解決的問題。
4.  人才管理應具備之功能
介紹人力規劃、雇用口碑與留住人才等功能。
(3)、 講師簡介

本次研討會係由約翰沙利文事務所主辦，其負責人約翰沙利文博士與執行長波內特先生為本次研討會之主要講師。

1.  約翰沙利文博士（Dr. John Sullivan）

美國加州州立大學管理學教授，是全球知名的人力資源和人才管理先趨。擔任教育工作近25年，除課堂之外，亦常至世界各地與卓越的企業領導人進行討論與演說，並致力於提供獨到的專業見解，協助企業如何經由人才規劃來發展競爭策略。
沙利文博士已發展出700多種相關手法，提供直線和幕僚經理運用；其卓越的管理理念亦經常發表在全球知名的刊物上，如華爾街、財富、企業2.0等。 

沙利文博士特別注重人才管理對組織企業的財務影響力，他常常運用觀念衝擊與爭論，讓管理者明白為什麼他們要這麼做，以及如何做才可以讓企業升級至世界水準。

2.  波內特先生(Master Burnett)

美國加州州立大學的副教授，目前是約翰沙利文事務所執行長，曾輔導全球2000多家企業實施世界頂級的人力資源方案。在加入事務所之前，波內特先生是矽谷人才公司的顧客服務與市場部門處長，提供生物科技、通訊及網路媒體等公司之人才招募服務。

5、 課程內容摘要
(1)、 企業接班人才的選定
企業接班人選的儲訓計畫，對象是具有潛力的中、基層經理人員，這些人才一經選定，將是組織培訓發展的目標人選，須接受有計畫的職務與特定專案任務歷練，以期磨練成為企業未來的接班人選。
雖然有些資深經理人認為領導者是與生俱來的本能，實際上卻少例證可以支持這種看法。相反的，有很多的案例和調查顯示領導能力是可以被訓練養成的。

如果領導是可以被訓練的，那給予員工機會並提早培訓，對企業而言是十分重要的。即使領導能力訓練無法達到預期效果，在給予員工成長與學習機會的過程中，也可以收到激勵員工動機、績效和技能的利益。

企業接班人選如何產生，可以從如下幾個途徑篩選：

1.  檢視目前的績效表現
目前的績效表現可以視為未來績效預測的延伸。
根據經驗，有些平日表現低調的員工，在委以重任之後，常會以超乎想像的高績效表現來展現他的潛力；相對地，有些在企業內一向被視為最有潛能的員工，卻在晉升為領導者後表現欠佳。因此為了避免陷入「潛能」所設下的陷阱，最客觀的方式還是以現有的績效表現來予以評選，方法如次：
(1).   誰是績效最佳者
以產出、排名或積分等不同方式，找出特優者。

(2).   誰是解決問題的高手
經常觀察員工在工作中是如何解決複雜的問題，或給予機會去解決一些新的難題，均可以判別出誰是其中高手。

(3).   誰是快速學習者
高階管理者必須常常處理不確定或未知的狀況，且平日必須閱讀大量的資訊，因此擁有能夠在工作中快速學習的能力格外重要。此項可以從指派員工執行某項與現有工作較無關聯性(需快速學習)的任務，來觀察其實際表現。
(4).   專案指派－誰是不知不覺者
給予員工(最好是一群人)特定任務，在從中觀察、了解其個別表現與行為模式；此舉是為了找出誰在群體中是「不知不覺者」，予以排除為接班人選。
2.  調查及訪問
普遍訪問員工找出誰會是未來的管理人才，或誰最可能是接班人。

在企業中，成功與績效表現常是團隊運作的成果，故而較難去定義誰的績效表現最佳。因此可透過訪問團隊成員對個人的個別觀點，來彙集與了解個人的表現。常用的方法如：

(1).   360度評鑑
訪問主管及非主管，藉以了解員工在各方面的表現，包括領導能力。
(2).   自我推薦
接班人計畫中，最擔心的問題之一，就是錯失任何一個最有績效的人選。要減少此類缺憾的最好辦法就是接受員工自我推薦。也許毛遂自薦者有些會誤認自己是優秀的管理人才，但至少，可減少他們不被列入接班人選的遺憾。接著提供這群員工專案任務，讓他們可以證明其能力，也可以消除其不適任的假設。
(3).   詢問其他接班人
詢問其他接班人，推薦其他可能人選。

(4).   詢問員工
詢問員工誰是他們心目中理想的管理人才，不論薪酬或頭銜。有些主管重視最高階層及關係建立勝於績效表現，但員工通常都了解誰是績效表現最佳者。
3.  職能評鑑
透過職能評鑑來篩選符合資格的人選。有些企業使用職能模式來確認人才所應具備的核心能力，運用這種模式較困難的地方是職能的定義與衡量。因此企業常常必須花費相當長的時間與精力來建立職能模式，常用的方法有：
(1).   評鑑中心
結合測驗、刺激或角色扮演，來確認個人解決問題的技能與行為。

(2).   職能模式
以評測方式，在企業中篩選出技能、知識與職能較優秀的人才，做為儲備主管人才。
4.  領導行為
有些企業不以職能模式，而是以觀察員工在工作中的領導能力與表現，來衡量其是否具備管理才能，常見的行為模式如：
(1).   常指導別人。

(2).   常被其他經理或員工要求參與團隊或協助解決問題。

(3).   常在會議上或討論議題時發表意見。

(4).   常率先使用新工具、技巧或觀念。

(5).   常具有好奇心並且提出問題；常撰寫許多專題。

(6).   常運用科技使事情做得更快、更好與節省成本。

(7).   常發明新流程、系統與方法；常運用新工具和方法完成工作。

(8).   了解企業的主要問題和機會，並知道解決問題應該遵循的步驟。
接班人計畫的規劃必須能夠排除不適當的人選，並且擁有足夠適格的儲備人才，為了避免遺珠之憾，建議能夠讓較多的人選進入第1階段的評選，繼而再以績效表現來做進一步的篩選。
(2)、 整合性的人才管理
隨著全球人口結構、經濟、科技的改變，企業的人力資源規劃必須從傳統的內部幕僚功能，轉變為注重生產力、影響力的整合性人才管理系統。
整合性的人才管理除了傳統的選、用、育、留等人力資源策略外，更包括雇用口碑、人才留置、激勵、創新、內部調遷與績效管理等較前瞻性議題，在許多跨國企業，人才管理早已跳脫是單純的人力資源議題，不但高階領導人重視，並已被整合至企業每年檢視的重要計畫與方案。
人才管理制度的建立，其目標為提高員工生產力、能力(做更多)、潛力(做更廣)，使企業更具創新、競爭優勢，進而創造營收。因此人才管理強調更具影響力的作法，其特色如次：
· 注重效果（重點在企業的整體影響，傳統僅重視過程）；

· 預先反映與積極行動（傳統僅依事件反應/追求低風險）；

· 關注競爭者、市場（傳統關注內部進展）；

· 破壞再創新（傳統不主張破壞）；

· 支出並且創造利潤（傳統為節省成本）；

· 人力生產力（傳統重視人頭數）；
· 宏觀與遠觀(傳統僅注重此時此刻)；

· 目標顧客為產品消費者(傳統視內部經理為顧客)。
總之，人才管理制度的範疇及規劃，必須比企業內部針對所有員工所建制的人力資源制度更為縝密。整合性人才管理機制的建構必須循序漸進，無法一蹴可幾，人才管理本身也不只是特定專案或特定系統，是需要長期的經營與投資，不論企業是否已開始建構，此項議題絕對不容輕忽。
具備良好的能力、能夠認同企業的核心價值，又同時能展現卓越績效成果的人才，是所有企業所競相追逐的對象；
Talent人才 = Capacity能力 + Values價值觀 + Results成果
人才管理機制可以將企業與人才的目標和期望共同串結在一起，而整合性的人才管理機制則讓企業在擁有人才資產的基礎上，發揮最大的人才資產效益。
教授了舉一個整合、前瞻與結合資訊的「人才管理」例子：
此為一家傢俱供應商的HR部門根據銷售預測(以下稱甲公司)提供給直線經理分析建議，經採行後為公司帶來收穫的過程。
根據報告，未來甲公司在澳洲的銷售將成長率為20%，HR部門做了以下分析：
1.  根據以往資料顯示，銷售增加將需要雇用較多的客服人員；整體銷售每增加20%，需要新增10名客服人員。另依據財務長告知，顧客滿意度每增加10%，銷售將增加9%，所以客服人員的水準對利潤增加十分重要。因此HR部門建議應增加10位客服人員。又根據外部資料顯示，在澳洲的失業率已降低2%，依據經驗，失業率每降低1%，客服人員的離職率會增加1%。HR部門建議應再多預備雇用2%的客服人員。

2.  因為招募時間需2個月，再加上訓練時間1個月，HR部門建議人員需求應提早3個月前提出。另外，30%的新進客服人員在第1個月將因不合格而離退，因此雇用人數必須提高30%。

3.  在部門經理採行HR建議後，顧客的等待時間降低了23%，對HR的滿意度也提高了46%，銷售和利潤各成長24%和640,000美元。
由上述例子可知，人才管理須超越傳統人力資源規劃的範疇，以外在市場環境的角度、資料分析與顧客的反映，即時提供直線部門經理相關的因應措施，並且以業務的語言來與經理人員溝通，以取得他們的信賴與了解，進而提升企業的整體生產力。
(3)、 具備競爭優勢的人力規劃(Competitive Advantage Workforce Planning，簡稱CAWP )

為什麼需要規劃？因為在變化迅速的環境中，若沒有預測和規劃，突來的改變將對企業產生極大的衝擊。在一項對全球1400位執行長所做的調查中顯示，40%的受訪者表示，他們在過去1年中曾經遭遇過嚴重到足以瓦解企業核心作業、策略或使命的突發狀況，甚至威脅到企業的生存。
1.  CAWP的定義
是一個整合性的前瞻計畫，能預測並採取行動，目的是在於減少人員問題、改善人才管道，確保人員具備足夠「能力」以達成組織的目標，進而創造競爭優勢。而所謂的能力，是指有適當的員工人數，具備適當的技能，擔任適當的職位，於適當的時間，與適當的經理人共事。

2.  實踐CAWP的重要步驟
包括準備工作、調查、計畫、預測、數量化、行動、結果、報告及公告等9項。
3.  CAWP常用的工具
包含預測、接班人計畫、生涯規劃、內部移轉計畫、資遣計畫、合併聯合計畫、招募計畫、留才計畫、經理轉換、第二專長計畫、職能學習與領導發展計畫、工作輪調計畫、促進創新計畫、促進動機與生產力計畫、情境反映計畫等15項。
4.  執行CAWP最常犯的錯誤是把重心放在運用的工具而不是放在需要解決的問題上。可以透過CAWP解決的問題，舉例及說明如次：

(1).   員工生產力不足

可以運用個別化的激勵措施來提高，如在公告欄上刊登「績效表現表」；績效相對較低者予以解雇，較佳者給予相對較高之報酬。
(2).   突發性的離職

在舊有技術被快速取代、新技術需要時日發展、員工忠誠度降低及掠奪人才到處發生的環境下，企業必需對員工的突發性離職採取因應措施，以減少損失。包括設計備用方案、儲備人才、注意可能離職的人員、結合績效管理、建立即時招募計畫、與員工訂約等，均為企業平日需準備之對策。

(3).   員工不足
· 留住現有的人才。
· 發展衝擊性策略、辨識不適當的管理者方案、詢問離職原因、訪談過去員工、訪談現有員工、衡量離職績效分數。

· 招募及吸引新員工，例如建立長期雇用口碑、獎勵員工推薦、鎖定目標人才、鼓勵退休人員回任、積極到校園徵才等。
(4).   員工過多
· 採用模擬解雇(詢問經理人，如果預算刪減，什麼工作將會被刪除)、多餘人力評估、解雇績效最差5%之員工、對較佳員工實施SWAP等。

· 企業可用員工的類別包括：全時、部分時間員工、顧問、外包及舊時員工。為使人力計畫更具彈性，其比例建議為全時員工40%、部分工時20%、外包20%、顧問15%及舊時員工5%。

(5).   突發狀況太多
發生突發狀況，通常是因缺乏預測、預測不準、過多正面或無用或大量但無品質可言的預測、缺少風險評估及預測期間太長等因素。
預測必須注意資料選取的期間，例如過去1年每月的銷售量在8月及12月最低，似乎應檢討該2個月之銷售情形，但如再以過去2年的資料審視之，則發現每年該2個月都是呈現最低銷售量的狀況，係屬常態。

5.  CAWP需要預測的範圍分為內部、外部、環境及競爭者。
(1).   內部預測
包括人力需求，企業在策略、產品、區域、顧客或合併聯合後的改變，人員離職與退休率等。

(2).   外部預測
包括人才供給的改變及環境假設的改變等。
(3).   環境的預測
範圍需涵蓋政治、社會、人口統計、技術、經濟、氣候、法律等。

(4).   競爭者行為
此項預測對企業十分重要，包括競爭者之離職，新產品、新市場的反映、競爭性分析等。

對於競爭者的反映應列入企業的人才管理計畫之中。
例如競爭者在網站上提供7個新的X型態的工作項目，而且他們正在雇用97個X型的工程師，這意謂著競爭者正在發展新的X產品。但因為X型態的工程師目前在領域裡只有139個，未來3年，競爭者的過度雇用將衝擊到其他在X領域產品的發展。
(4)、 策略性人才管理應具備之功能
人力資源管理專家常被視為是官僚、激發民怨和只會做些行政事務的代表，很難改變和反應緩慢。在很多企業中，人力資源政策的發展通常只是反映某些重要的事件，或制定一些限制行為，很少是主動而具有積極性的。其實人力資源部門必須從傳統的「你不能那樣做」轉變成「我們可以一起來完成」。
現今已有一些領導產業，正在逐漸打破傳統，試圖建立一個人力資源的新功能，即依現有的人力市場實務，以優先反映來促進人力資源服務的穩定。
每個企業都希望，能以較低成本就可以招募得到比培訓更快的技能，而企業的重要幹部都不會因為組織限制他們的發展和學習而離開，或是提供給高階候選人的報酬可以反映市場價值

，不讓他們拂袖而去，然而要達成這些期望並不容易。
要達成上述這些期望，可以從三方面著手，如建立人力規劃制度，授權人力、培訓與操作部門共同研商與預測組織內部人力的發展與潛能；經營雇用口碑(employment branding)，增加能見度，以吸引更多頂尖人才加入，或激勵現有員工，成為管理的主要幹部；另外留置現有人才，不僅是為了避免關鍵人才流失，也是為了世代間知識的管理與傳承。
以下就人力規劃、雇用口碑與留置人才等三方面，來分別探討企業應有之作法：
1.  人力規劃
發展人才供給方案，確保企業內有適當人才來達成目標。

(1).   監督所有的HR目標、活動、政策與人才管理系統，確保組織可以有適當之人才供給。

(2).   參與組織策略與操作規劃，提供人力投入時點建議。
(3).   以1、3、5年為基礎，規劃人力的需求與供給。

(4).   確認人力供給與需求缺口，發展策略以達成組織需求。
(5).   依據組織改變需要調整人力政策，確保企業為內部與外界人士理想中的雇主。

(6).   分析內部資料，以了解人員有效性與生產力之間的關係。

2.  雇用口碑
設計一個可以追蹤內部員工和外界人士對企業認知的系統，以隨時掌握企業在人力市場上有較佳之優勢地位。(此處強調的並非是徵才廣告，而是在了解與管理人才對企業的認知)
(1).   發展雇用口碑策略，確保目標人才(內部或外部)視企業為理想的雇主，使留才、激勵與招募更為容易。

(2).   整合管理活動與人力方案，以確保招募方式可滿足組織的需要。

(3).   監督所有公關、媒體、市場、社會或招募活動，有關雇用口碑的訊息。

(4).   設計一段有關企業活動的宣傳稿，可經由員工活動、公開演說或頒獎典禮中不斷地覆頌。
(5).   定期評估雇用口碑，以確保現有策略與人力市場情況結合。

(6).   依據組織改變的需要，研訂適當的雇用口碑策略。

3.  留置人才
針對組織中每一個關鍵人才，設計一套留才的工具與方法。(重點不在於公平地對待每一位員工，而是針對關鍵人才給予差別待遇)
(1).   依據企業的發展與業務需要，定義關鍵職位。

(2).   監督留才方案能依據每一位關鍵人才而設計，以確保其效果。

(3).   運用資料分析以了解組織運作及離職率之關係。

(4).   實施知識管理與傳授，以因應自然地離退。

(5).   隨時監督經理人的績效，以篩選高績效人才。

(6).   依據組織改變的需要，研訂適當的留才策略。

6、 心得與建議

(1)、 以多重機會培育部屬，以績效選定接班人選

1.  多管道提供員工成長與學習機會

誠如本次研討會所討論的，領導能力是可以被訓練的，因此給予員工機會並提早培訓，對企業而言是十分重要的。即使領導能力訓練無法達到預期效果，在給予員工成長與學習機會的過程中，也可以收到激勵員工動機、績效和技能的利益。

2.  積極建立「管理職能評鑑制度」

中油公司目前為了培育各階層主管之經營管理能力，業已建立管理職能模式，並據以推動管理職能訓練，未來將積極建立「職能評鑑制度」，作為選才之依據。
3.  推動多元化的教育訓練程序

(1).   人事訓練部門持續提供有計畫、有系統的完整課堂訓練。

(2).   鼓勵各級主管給予部屬在工作中更多的挑戰與機會，讓部屬能夠展現潛能與實力，並將此績效列入主管能力考評目。畢竟「做中學」是所有訓練方式中最具成效的，且培育部屬是主管之當責。
(3).   從給予員工解決問題、專案任務的機會中，觀察其學習、解決複雜問題與領導行為等能力，再規劃其職涯發展計畫。
4.  提供員工「自我舉薦」之機會

誠如課程中所言，寧可讓較多部屬有進入儲備人才的機會，而不要錯失任何一個高績效的人才。給予部屬挑戰的機會，不僅可以激勵其發揮潛能，提高工作意願，亦可以消弭不被主管重視的遺憾。
5.  落實「訓用合一」

經由一連串有系統的培育過程，觀察、調查並了解員工在績效上的表現，進而推薦適格人選進行職能評測，人事部門再依評測結果輔以相關訓練，列入人才庫，成為接班人選，並依晉升管道適時派任，以確實達到「訓用合一」之成效。
(2)、 善用企業語言與資訊，人事部門發揮影響力

1.  推動整合性的人才管理方式

整合性的人才管理最重要的是發揮影響力，而影響力的發揮最重要的是表現在企業的營收面。
在本次課程有個案例，指出一家公司依據某項產品的銷售率增加訊息，由人力資源部門從顧客滿意度、市場人力需求狀況、雇用所需時間及新進人員的汰換率等面向，估算客服人員未來應增加的人數與雇用時點，提供業務部門相關建議，此舉經業務部門採用後，不僅使得公司營收與利潤增加、顧客滿意度提高，亦提升部門經理對人力資源部門的服務滿意度。此案例顯示，人力資源部門確實可以更具生產力、創新、競爭優勢與影響力。
2.  持續人事部門之服務轉型
中油公司因受限於國營企業體制，有關人力、薪資、獎懲等人事制度，必須受主管機關相關法規的規範，即使在邁向企業化、國際化之際，法規的限制仍未鬆綁。惟近幾年來，在所有人事部門的努力轉型之下，人事人員已以親近員工需求、增進勞資關係、服務導向的理念，落實於與員工權益相關之議題，追求更具彈性的服務空間，並逐漸改變公司內部對人事部門的刻板印象。
3.  強化人事部門之企業能力

未來人事部門必須發揮更大的影響力，因為人才是企業最重要的資源，任何完善的策略與規劃均需要高績效的人才去執行，因此無論是在組織的規劃、決策與方針等之研訂，均需要人事部門與其他業務部門共同參與，以提供人力資源方面的配套措施。
另外，人事部門更必須學習以企業的語言，善用資訊管理系統，以宏觀與微觀等角度提供具影響力的建議，化被動為主動，提高本身的附加價值。
(3)、 經營雇用口碑，吸引優秀人才
雇用口碑之經營，對企業而言非常重要，任何企業莫不希望能夠吸引到一流的人才進入公司服務。所以企業必須十分了解本身在目標人才心中的認知，才能夠適時地宣導說明、化解疑惑，進而將其吸引進來。雇用口碑之經營，對外可以吸引優秀人才，對內可以激勵現有員工，值得人事部門予以關注與發展。
建議如本次研討會所提內容，製作企業宣傳稿件，在適當場合如校園徵才、校園說明會、媒體文宣等重複宣傳與提醒，並隨時監控任何不實報導的訊息，適時予以澄清。
無論如何，完善的人力資源規劃與措施、優良的企業文化與社會的認同，才是吸引人才的基本要素。未來本公司將有員工大量離退，大批新人將進入公司服務，研訂有系統的培訓與輪調計畫，提供新進人員自我進修機會，與在工作上給予較多的彈性與挑戰，將是人事部門與各級主管共同努力的方向。

7、 附件(講師提供參考資料)
(1)、 Identifying Top Performers for Succession and Workforce Planning

(2)、 Three New Roles Every Modern, Strategic Talent Management Function Must Have

(3)、 Talent Management Road Kill

(4)、 To build, Buy or Trade Talent: That Is the Question Behind Talent Management

(5)、 Strengthening Your Leadership Bench with External Succession Planning

(6)、 How Do Your Employment Products Compare? 












