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摘要

此次會議的主題是「為今日及未來而發展專業人員」（Developing Professionals for Today and Tomorrow）。除了每天有一場主題講演外，9-11日每天上下午同時有四組分組討論。討論的議題分為：勞動力服務（Workforce Services）、失業服務（Unemployment Services）、特殊顧客服務（Specialized Customer Service）、專業成長（Professional Growth）。出席會議的人是來自美國各地的公民營就業服務單位的從業者，研討的議題跟實務有密切關係。
參加這樣的會議對出席者個人確實有收獲。但是，公家機關派員去美國出席會議，平均每人要花約十萬元公帑，就成本效益而言是否是最佳投資？似應檢討。

勞保局各地辦事處人員在「如何服務民眾？」這方面，接受有心理及專業方面的諮詢、激勵與輔導效果的在職訓練的機會太少。建議勞保局高層應予重視。
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一、緣起
「國際勞動力專業人員協會」（International Association of Workforce Professionals, IAWP）原名「美國公共就業服務協會」（American Association of Public Employment Services），是一個創立於1913年的美國國內民間組織。1952年，改為「國際就業安全從業員協會」（International Association of Personnel in Employment Security, IAPES）。2003年改為現名。成員皆係社會安全領域的工作者，有的在民間單位工作，也有政府機關的官員。
台灣於1965年成立相對應的團體（現稱「國際就業安全協會中華民國總會」），是該會的第18區會（district）。歷年皆由該總會、經建會、勞委會、職訓局或勞保局派員出席。今年我國除勞保局派一人出席外，職訓局亦派二人出席，勞委會派駐美國的莊美娟秘書也一齊參加。

今年的年會暨教育會議（95th International Educational Conference），於6月8日至12日在美國維吉尼亞州的首府烈治文（Richmond, Virginia）舉辦。會議場所在The Richmon Marriott Hotel。會議的主題是「為今日及未來而發展專業人員」（Developing Professionals for Today and Tomorrow）。除了美國國內的區會以外，還有日本、拉托維亞、墨西哥、烏克蘭和台灣的代表參加。
二、會議內容重點概述

（1）6月8日
幹部競選政見暨討論會
這次會議的期程是從6月8日至12日。年會議程與教育研討會混合辦理。年會從第一天傍晚開始。因為要選舉新的幹部（候任會長、副會長、財務長），傍晚18:30-19:30有一場候選人政見發表會。每個職務有二至三人競選。政見發表後，接受會員提問。
從政見與提問，可以看出IAWP面臨二個嚴重問題：（1）成員老化；（2）領導層與會員之間的溝通不良。
現場多人（包括候選人在內）都表示，老化是個大問題。這次來出席年會的會員大部分是中高齡，甚至不少人已經退休。會齡二、三十年的很多，還有人參加了四十年。美國的就業服務領域並非沒有年輕的工作者，可是年輕人不想參加這個組織，原因何在？有人說是代溝，年輕人不喜歡跟老人在一齊活動。也有人說是因為區會招募新會員的方法不夠活潑，年輕人沒興趣。
溝通不良似乎很被基層會員詬病，候選人都保證當選後一定促成動態連繫：隨時用電子郵件跟會員溝通、行動電話絕不關機…等等。

據說台灣的「總會」曾經有一段時間運作得還算活躍，近幾年已經沈寂。是否也被類似問題所影響？亦或原來成立的先天條件就不足──由政府授意並資助成立，目的是為了參加該會可以「提高國際能見度」
，並非專業人員為促進本業成長而自主成立。
（2）6月9日

早上8:30舉行開幕式，由現任會長Laura Coburn主持。到場致詞的貴賓有維吉尼亞州就業委員會（Virginia Employment Commission）主席Dolores A. Esser和州長代表Pat Godshal。
專題講演：「把樂趣和熱誠帶進工作與生活」
主講者是Julie Gaver，講題是 The Dance: Bringing more fun and enthusiasm into your life and work!
Gaver是在人際關係領域有28年經驗的專業訓練講師，能用風趣生動的方式，把幾個基本原則很自然地讓聽眾記住。她的講演重點是要提醒這些在社會服務領域工作了幾十年的人，因為每天接觸的都是面臨困境的民眾，服務提供者本身務必要保持樂觀輕鬆的心情，才不會給求助民眾增加壓力，這樣既利人也利己。
Gaver說，保持愉快的心情至為重要。同樣一件事、一個情境，你可能會從負面角度看待它，也可以正面地看待它，其間的選擇全操之在自己的態度（Attitude）。她建議用五個步驟來調整態度，掌控自己的心情：
1. 改變起床的方式：要振奮愉快，不要去想那些苦惱、煩人的事。

2. 改變你聽的內容：一大早不要聽新聞（多半都不是好消息），聽一些令人快樂的音樂。

3. 改變你的臉：保持微笑，你自己以及你周邊的人都會因此而心情變好。
4. 改變你說話的方式：用熱誠而上揚的語調，不要用沈悶下降的語氣。

5. 如果你的心情沒有多好，那就假裝很高興，勉強做出笑容！因為行為會改變心情。
Gaver也強調在職場要保持幽默感。她建議：
1. 要學會取笑自己。因為懂得取笑自己的人，永遠不缺自娛娛人的材料。

2. 快要「受不了」時，暫停正在處理的事，轉移注意力，休息一下、調整心情。
3. 用幽默的方式去看待你的壓力來源，從身邊事物找出有趣之處。這樣可以幫助你化解工作中的壓力。
4. 設法製造（合宜的）幽默笑趣，幫助你的同事消解壓力。
最後，Gaver提醒大家，對於被你服務的民眾，要保持善意、體貼與尊重。她引用了一句德蕾莎修女（Mother Theresa）的話作為結語：
「我們做不了偉大的事……只能本著誠摯的愛心做一些小事。」（”We can do no great things …… only small things with great love.”）
聽了Gaver的講演，頗有感觸。我曾坐在幾個勞保局辦事處的民眾等待區，觀察櫃抬服務同仁如何跟民眾互動。少部份人會先跟民眾點頭，算是打招呼（但沒有笑容），大部分則直接問民眾要辦什麼事。整個服務過程極少看到櫃抬人員的笑容。簡而言之，官僚面目。這樣的服務，可能回答了民眾提出的問題，但恐怕不能傳達「我們的工作就是要幫助你，有問題儘管問，我們很高興能幫得上忙」這樣的意思。
為什麼辦事處同仁面對民眾沒有笑容？恐怕還是觀念沒有轉過來，缺乏同理心，不覺得需要在乎求助民眾的感受。有人評論台灣大部分的醫師：「只看到疾病，看不到人」。公家機關第一線員工的服務心態，好像也有類似問題。似很需要參加這樣的在職訓練課程。

參訪UPS
主辦單位下午為外國來賓安排了參訪UPS快遞公司的維州運轉中心。這裡的規模很大，據說有好幾英哩電腦化的包裹分配輸送帶，也許是涉及商業機密，並沒有讓訪客參觀，僅讓我們聽了一場簡報。
簡報本質上是公關宣傳。簡報後由訪客提問，倒是聽到一、二有趣之事：

1. UPS已經全面電腦化包裹的配送資料。包裹收進來以後，寄件、收件的資料輸入電腦、貼上條碼，不管這個包裹在全世界任何地方，上網都查得到。在遞送端，電腦還能按照收件地址安排包裹裝車的次序，先送的擺在外面，後送的放在裡面，使得遞送司機能依序取出包裹，不必翻找。司機都配了一個類似掌上電腦的工具，在每一個遞送點應該有幾件包裹及其編號，都列得清清楚楚，不會漏送或送錯，真是把效率發揮到極致。
2. UPS招募員工的程序也全部網路化。該公司設了一個全國通用的招募員工專屬網站（www.upsjobs.com），各地區需要員工的種類（全職、部份工時、季節工…）、工作性質（搬運、司機、技工、行政、資訊、法務…）、學經歷條件、薪資福利等資料，清楚列明。有意應徵者直接在網頁上填好資料與問卷，就可以等公司回應。人資部門審查資料後，會通知適當的人選定期面試。據人資部門主管說，該中心每年耶誕旺季要增募數百名臨時工，這種安排把招募人員的成本降低很多（對公司及勞工皆然）。
3. 該公司很重視員工的成長。大部分現在的管理階層剛進公司時，都是搬運工、司機等部份工時工。因為表現獲得肯定，有全職的缺時，就轉為正式職員。該公司對正式職員提供教育補助，員工只要願意進修，都可以逐步升學。一方面在公司內輪調、累積多樣化的實務經驗，一方面又能進修成長，所以UPS的員工離職率很低。當天參與簡報討論的人，在UPS大都已服務了二、三十年，也是一路在公司內進修成長的。
職訓局各地就服中心常常邀集一些廠商，辦「就業博覽會」這類活動，做出政府很積極在促進就業媒合的樣子。但是有很多民眾批評這種場合混亂擁擠，不可能好好跟廠商代表相談。而且廠商派來的代表大部分根本沒有決定權，只能發發傳單、讓應徵者填一些基本資料而已。

職訓局已經設立了一個「全國就業e網」（www.ejob.gov.tw），在職缺說明的部份，有基本資料但仍嫌粗糙。關於徵人公司的相關資料則更是不足（在網頁設計上也沒有這個空間）。如果能在這部份改版加強，要求徵人公司把應徵者可能想問的問題，在此詳細說明，它能發揮的功效一定大過那些「博覽會」。也可省下廠商和民眾的時間及政府的預算。
（3）6月10日

分組研討：「老了也得工作」
大會安排的議程，同一時段有四個分組研討在進行，主題各異：勞動力服務（Workforce Services）、失業服務（Unemployment Services）、特殊顧客服務（Specialized Customer Service）、專業成長（Professional Growth）。早上我參加的是特殊顧客服務的分組研討，主講者是Billy Wooten，講題是「老了也得工作」（Out to work: Business, Older Workers and the Aging）。他講的重點是：
（1）二次大戰後出生的這一代（the baby boomer）即將到了退休期（據估計約有7800萬人）。但是因為下一代的出生率低，這些人退休以後，美國有很多工作將找不到足夠的人去接手。他認為這是個很大的危機。例如，美國有47%的護士將在未來7年內退休，會空出100萬個護士職缺，但是沒有足夠的護士去填補；美國現有的工程師中52%年紀在50歲以上，也就是說，在未來15年會空出一半的職缺，也填不滿。如果移民法嚴格執行，美國有很多行業都會缺人。Wooten認為美國的老年人不應該在65歲就退休。

（2）有不少已經退休的人，因為「沒想到退休後還會活這麼久！」過去存下的積蓄或有限（且逐漸減少）的養老金不夠支應長壽的生活需求，現在必須要重入職場找工作。但是，這些老人往往自認太老，缺乏再就業的信心。
（3）社會上有些關於老年勞工的迷思——不容易學新的技能、在職的時間不持久、常請病假、沒有創意、不夠彈性變通、年輕管理者不喜歡跟年紀大的下屬共事、為老年勞工支出的成本大於年輕勞工…等——經過實證分析，證明皆非事實。

Wooten先生在工作中遇到很多這種案例，他提醒參加分組研討的成員，必須要注意如何鼓勵老年人再度就業。他用了一個詞「Un-retirement」很生動地表達了此事的意義。由於參加分組研討的成員都是各地的就業服務工作者，很多人也有類似經驗，所以大家就很積極地交換各自的處理方式與心得。有一個共通點是，每位老年民眾關於再入職場的心理／生理障礙都不一樣，需要服務人員用同理心、用創意、有時開導、有時幽默……去建立他們的信心。簡而言之，沒有愛心的人是不適合做這一行的。
台灣在這方面其實也有類似的情境。但是我們社會對此的反應卻不大一樣。我們強調的是：老年社會來臨，所以要注意老人生活照顧、要鼓勵年輕人多生小孩……。政府把四十五歲以上的勞工歸類為「中高齡勞工」，他們自己也覺得四、五十歲失業後無法（也拒絕）再學新的工作技能。政府打算把退休年齡從60延後到65歲還會有人反對。大家似乎沒想清楚，他們在五、六十歲領的退休金（即使是領新制的勞保年金或國民年金）恐怕不夠支應長壽的風險。整個社會只看到「老」的消耗面，不考慮其生產面，不久的將來，一定會成為社會大問題。
Wooten先生是一個非營利組織Experience Works在喬治亞州的區域主任。Experience Works向地方和聯邦政府承接就業服務的外包案。政府每年都會評鑑他們的績效表現，如果不理想就不再續約。他在會後聊天時說，他在這「行」已經三十多年了。他的機構同時接了很多政府外包案，也雇了很多人，如果任何一個案子不續約或停辦，對他們的生存都會造成壓力。
他們作的事，在台灣都是政府機關在做。台灣的公家機關什麼事都要作（外包比例很低），可是，不論在專業方面或是數量上，人力都不足。所以，很多事都只是做個樣子，績效不能嚴謹考核（公務員怎麼可能嚴格自我考核？）時間和預算大都浪費掉了，民眾也沒獲得夠水準的服務。這是值得檢討的。
專題講演：「美國勞動體系轉型」
下午有一場專題講演，由美國勞動部的Gina King女士主講。她是就業與訓練局（Employment and Training Administration, ETA）的勞動力投資處（Office of Workforce Investment）的政策協調官（Policy Coordinator）。講題是Transformation in the Workforce System。
這個講演的性質，基本上是聯邦勞動部官員向社會大眾作政策觀念宣導，剛好這些聽眾都是在就業服務領域工作的，也有人是地方政府就業部門的官員。宣導的政策架構很大，從聯邦到地方社區該作什麼都涵括在內，也很「未來式」，因為才剛開始推動。在提問時段，有人問King女士，總統大選後這個政策會繼續執行否？她也不敢保證會繼續執行。講演的內容有一、二值得注意之處如下：
一、勞動力的競爭者來自外國，創新才能在國際上競爭。在教育和職訓領域，必須要有新的觀念與做法，才能支持以創新為主的經濟。ETA提出新的職訓觀念與系統，叫做「職能開發系統」（Talent Development System）。
這個職能開發（Talent Development）與過去的職業訓練（Job Training）不同之處，如下表：
	職業訓練
	職能開發

	交易性
	策略性

	針對個人
	針對特定產業

	針對現存的職業
	設計來創造就業

	現學現用
	長期、持續的成效

	單獨存在
	跟夥伴合作

	
	本質上可隨需要而變換


從這個對照表可以看出，這是對職業訓練的本質與目標的重大觀念改變。簡而言之，過去認為勞工個人必須負責經由教育或職訓取得就業的能力，至於取得什麼樣的能力、如何取得？是勞工的自由選擇，政府頂多在經費上對弱勢勞工提供一些補助。雇主在過去多半是被動接受（或挑選）合適的勞工。新的觀念則把個別勞工的職能跟國家競爭力聯結在一齊。有創新力、有未來競爭力的行業的勞工，政府才會協助。雇主必須主動規劃並陪訓自己需要的勞動力，而且還不能只培訓單一技能，要使勞工具備有發展性的職能。這些都無法單方面完成，所以需要形成夥伴關係。
二、「職能開發」是個觀念，在執行面，ETA強調要聯邦、地方、企業形成夥伴關係。聯邦提供經費、安排觀念溝通平台；地方政府要找出地區性關鍵產業、規劃並推動地區性的執行方案；企業則要更新設備、採用新的學徒訓練計劃（Registered Apprenticeship, RA）。
三、這個RA的基本規劃，是要企業、學校與就業服務中心（One-Stop Career Center）合作。企業要提供「能力本位」（competency-based）訓練，學徒完成一個階段的訓練，可以得到一份階段性的能力證明。社區學院與大學則提供配合學徒訓練的課程，使學徒最終可獲得學位。就業服務中心則負責轉介與協調。這個RA計劃並非全面實施，只在幾個高成長的產業——高階製造、航太、汽車、生技、營造、能源、金融、健康照護……等——推行。
美國在1937年就通過了一部National Apprenticeship Act。那主要是規範學徒應該受到的工作與安衛條件保護，並不是很在意要培養出什麼水準的技術勞工。現在這個RA計劃，看起來有點像是在跟歐洲的雙軌式學徒制度（dual-system vocational training）學習。顯然他們已經警覺到：美式職業訓練模式培養不出能跟國際競爭者（尤其是歐、日）相較的技術勞工。

我國的勞委會在數年前開始，跟德國經貿辦事處（German Trade Office）合作，引進德國的雙軌式學徒制度，叫做「台德菁英專案」。目的是希望把這套制度引進台灣生根，認真培訓有國際競爭力的中、高階技術勞工。教育部自二年前也開始推動類似的計劃。但是因為公務體系的積習，只學形式皮毛、不認真把該制度的精神與方法落實。政務官一換人，事務官就不再積極。勞委會的部份，辦沒幾年，已經鬆懈；教育部的做法，如果照目前看得到的規劃，成效恐怕也不樂觀。看到美國勞動部要在高成長產業推動RA計劃，不能不感嘆，台灣的中央政府決策者，不論黨派，只喜歡在短線問題上應急、作秀，不願意推動為國家競爭力打基礎——人力資源升級——的長期工作。亞太這個那個中心只能當口號罷！
（4）6月11日

國際座談會

早上有一場以各國代表為主的座談會。主題是「世界市場——跟外國公司共事」（The World Market Place — Working with Foreign Companies）。日本、墨西哥和台灣都是由派駐華盛頓的外交事務官員主講，拉托維亞跟烏克蘭則是由國內來出席的官員參與。各國代表大致介紹該國如何因應外國公司在國內設廠這個國際化的現象。這包含勞動條件、安衛法令、環保規範、稅賦、基礎建設…等方面。我懷疑這些資訊對現場的美國就業服務領域工作者有什麼效用。這個組織每次年會都會安排這樣一場有「國際性」的座談會，也算是少不了的儀式。
分組研討 1：「成功的條件你都具備」
下午第一場分組研討，我參加「專業成長」組。主講者是Kenston Griffin，講題是「成功的條件你都具備」（It Only Takes Everything You’ve Got）。Griffin先生是激勵人們開發潛力領域的專業講師。這場分組研討的內容是給在職場多年、挫折經驗也不少的人打氣。他提醒會眾，已經發生的事，無法改變；別人要怎麼做，我們也很難改變；但是，我們自己對待生活的態度，卻可以決定每一天要怎麼過。重點是，我們有選擇。要選擇用正面的（positive）角度看事情、找出解決方案、向未來聚焦。

這個觀點跟開幕式的專題講演者Gaver女士所強調的一樣。主辦單位重複安排類似主題，似乎意味其成員反映有此需求。在這個領域工作，每天要面對有各式各樣困境的人。你也許可以給多數人一些幫助，但不見得能滿足他全部的需求。有些來到你面前求助的人，你可能一點辦法也沒有。這種工作做久了，很可能累積極大的無力與挫折感；或者由於看多了困苦的遭遇，竟變得對此麻木。每隔一段時間，真的需要參加這種既能分享經驗、又能受到激勵、打氣和充電的聚會。
台灣的社會服務主要都是官方機構在提供，缺少這類由從業人員組成的民間組織。其實只要去這類機構的基層觀察一番，就知道公部門提供社會服務者的「熱忱」所剩無幾。勞保局各地辦事處的員工，半數以上都已服務了二十多年，法令也許很熟，對待民眾的同理心與熱忱卻有待加強，極需要定期接受心理與專業的激勵、輔導。可是勞保局人事室卻不願意在這方面投資。每年辦一次教育訓練，各辦事處只能派一、二人參加，他們回去後，除了法令解讀尚可與同事分享外，在心理建設方面，其他人都無法受益。更不合理的是，外包人員不能接受訓練（理由是：應由包商辦理）！高層主事者見不及此，每遇民眾反映服務品質不佳，只會訓令基層，當然解決不了衙門官僚服務品質差的問題。人事部門最常用「預算有限」來擋辦理教育訓練的要求。然而，為何不在編預算時，認真調查需求，合理編列預算？恐怕「把辦理教育訓練當成人事部門的業績、而非順應員工需求」的心態才是問題。
分組研討 2：「失業保險的詐欺案件與溢領案件」
下午第二場分組研討，我參加「失業服務」組。主講者Roy Bryant是維吉尼亞州就業委員會（Virginia Employment Commission）的給付控管處（Benefit Payment Control）的主管，講題是「失業保險的詐欺案件與溢領案件」（Unemployment Insurance Benefits Fraud & Overpayment）。維州不久前建立了一套很完整的失業給付資料庫及自動化檢核資訊系統。Bryant先生就是在介紹他們如何利用這套系統，查出溢領案件，以及如何追討被溢領的錢。
維州法律規定每個雇主一定要申報他付給員工的薪資。這些資料全進入這個系統。如果有人既有就業領取薪資的記錄，又同時在領失業給付，電腦只要一核對社會安全號碼（SSN）就會查出來。另外，只要有人檢舉，該處也會查核。查出後，該處就發傳票（warrant）要當事人繳回溢領的金額。如果當事人不繳回，該處可以發出扣押令（garnishment），命雇主從當事人的薪資中代為扣繳。不僅如此，當事人如果有所得稅退稅或中了樂透彩，也可以從中扣繳。該處還可以委託民間討債公司去追討。再不行，就送法院。
在採取行動扣押薪資之前，該處會先發函給當事人及其雇主。告訴當事人：政府已經知道你有新的工作了，你的雇主依法必須申報你的薪資，請在17天以內回應。給雇主的函則要求雇主在10天內回報該當事人的薪資資料。當事人過了17天沒有回應，系統會自動發出收繳命令。雇主如果不回應，在發函後的第30天，系統會自動發出第二封函。
使用這套系統的好處是：（1）即使只溢領了一週的失業給付，都查得出來。（2）經由這個發函告知的流程，減少了10%必須執行的案子。（3）當事人必須繳回的溢領金額也因而減少。（4）還可以自動安排把案子送法院裁決的期程。（5）因為資料很完整，不需要調查員奔波去找當事人面談。（6）光是2007一年，就多查出17%的溢領案件。
因為這套資訊系統太有績效，平均每週能查核出三、四百件溢領案，2007全年共查出17000件。溢領總金額約1350萬美元，已收回約700萬美元。以該處有限的人力（8位調查員）無法及時處理完畢。Bryant先生開玩笑說，這是該系統的「缺點」。
（5）6月12日

專題講演：「次世代進職場」

主講者是Mark Taylor，講題是Generation NeXt Comes to Work。Taylor先生曾任大學教授及精神治療醫師二十餘年，在青年人的心理諮商領域發表過很多論文，目前專事研究及主持諮商方面的訓練課程。因為他在這個領域很有研究，提出的分析都有實證資料，講演的方式又很風趣，讓我對這個主題有很深的印象。講演的重點如下：
（1）1980以後出生的世代跟之前的世代很不一樣（他用NeXt稱之，指的是這個年齡層受過大專教育的年輕人）。NeXt有很強的「消費者」心態，覺得很多都是他們「該得的」。如果NeXt覺得在工作上不能輕易獲得成就、或與其期待不符，他們會激烈抗議，或者就辭職不幹。NeXt的視野很短淺，凡事都以玩樂的心態要快速獲得滿足，這跟職場上工作要長期才有效應很難配合。NeXt自尊很強又自以為很重要，加上學校教育養成他們的消費者心態，跟職場的要求有很大的衝突。NeXt對事情有很多意見，但缺少有事實根據的見解。NeXt的消費者心態，使他們只問公司能為他作什麼，不問自己能為公司做何貢獻。NeXt對工作有不實際的想像，他們看不起初階職務，希望有高薪、升遷快、工作時間不長、工作環境還要友善、有助於他們發揮能力。有人說，因為NeXt從小就被過度保護，以致於無法發展出人際交往與自我管理的能力，使得他們既脆弱又緊張，走不出青少年期，沒有定性。
（2）Taylor認為高等教育失敗，使得NeXt雖然畢業卻不具備社會需要的能力。他們無法做長遠的思考、無法處理很繁瑣的細節、又很在乎及時享受。簡而言之，他們沒有作好進入職場的準備。Taylor引用了二篇研究報告說：「很多取得學位的學生並未具有我們期待大專畢業生應有的讀、寫及思考能力。」「很多畢業生的寫作能力不符合雇主的需要。很多人無法清晰地思考，或沒有能力分析複雜、非技術性的問題。」
（3）在職場上，NeXt是最不快樂的一群。他們對工作現狀最不滿意，也最少投入。他們認為薪資太少，不願意適應職場的規範，所以換工作的比率最高。有調查數據指出，NeXt有四分之一不只想換工作，還想轉行。他們以生活——而不是工作——為重心。有研究估計，在有升遷可能的NeXt中，約70%不想承擔更多工作上的責任，這似乎預告了未來的領導階層缺人危機。
（4）雖然NeXt這麼「不適用」，Taylor先生說，職場還是得接納他們，但是要在組織上做一些調整與準備。Taylor認為學校必須讓學生瞭解職場的現實：需要什麼能力、接受什麼樣的規範、分清組織的目標與個人的目標、對組織有貢獻才會被肯定…等等。Taylor也建議雇主在對待NeXt時，要善用跟他們年紀相仿的員工幫助他們理解職場現實。交代工作時，要先問他們認為該如何做，而不要直接告訴他們怎麼做，還要取得他們會如期完成任務的承諾。
Taylor描述的NeXt，台灣稱之為「草莓族」。同樣的世代、同樣的問題、同樣的高等教育失敗…。可是我們聽到教育界人士還在強調「大學不應該被定位成培養學生就業能力的地方」。正如Taylor說的，有些大學教員，從來不曾在學院圈以外工作過，當然不瞭解「工作的世界」。這些人需要走出來認識這個他們的學生將要進入的世界，才會瞭解為什麼大學生必須作好就業的準備。
* * * * * *
專題講演完，接著就是閉幕式，也結束了這次年會及教育研討會。
三、感想
（1）這樣的教育研習會對從業人員應該是有幫助的。最好是由從事這類工作的人先成立個民間專業團體，由這個團體來辦。以台灣目前主要是由政府在提供就業服務，工作者都算是公務人員的情況，大家最直接就會想：「應該是公家來辦。」那樣效果一定不會好
。
（2）就業服務這項工作，民眾的需求會愈來愈多。公家機關人事僵化，不適任的人不敢淘汰，又不能新增恰當的人手，所以現在也採取部份委外的方式。其實，可委外的業務項目還很多，公務體系不願意「大權旁落」，所以並不積極檢討什麼業務可以委託民間辦理。對於委外業務亦未認真考核評鑑，績效很可疑。問題出在公務系統幾十年來就不重視績效考核（大部分都是書面考核做個形式交差），到現在還不知道它的重要性，不願意編預算做這件事。
（3）第一線服務民眾的人，不管他是什麼職等、是正職人員亦或是委外人員，從民眾的眼中看來，他就代表勞保局。任何一次讓民眾感覺服務不佳，結論就是「勞保局的服務太差、太官僚」或「勞保局的人自己連法令都不熟，怎麼服務？」不積極辦理在職訓練，甚至還不給委外人員訓練，都是官僚衙門心態的殘餘，不能深刻認知「為什麼要為民眾提供優質服務？」
（4）台灣已經有170餘所大專，今年連考零分也能讀大學。畢業生究竟對於進入職場有多少準備，恐怕只有天曉得。教育部似乎應該強制要求各校強化就業輔導工作，並把畢業生的就業率列入學校評鑑。

（5）每年派人參加這個會議（平均每人花十萬元公務預算）值不值得？當年為了拼國民外交，這麼做也許有一點用，如今似已無此必要。就專業交流而言，個人是有收獲，但成本可能過高。也許在國內推動類似活動，並視需要邀請國外同行專家來分享，擴散效應可能更佳，受惠者也更多。
四、附錄：行程表

	日程
	主要活動

	6月7日晚間
	台北出發

	6月8日下午
	到達烈治文會議場所

	6月8日晚間
	幹部競選政見暨討論會

	6月9日上午
	開幕式、專題講演

	6月9日下午
	參觀UPS

	6月10日上午
	分組研討

	6月10日下午
	專題講演

	6月11日上午
	國際研討會

	6月11日下午
	分組研討

	6月12日上午
	專題講演、閉幕式

	6月13日上午
	離開烈治文返台

	6月14日晚間
	抵台


� 美國社會有個自大的文化習慣，很多只有國內成員參加的民間團體要取名為「International …」。台灣的公家機關將錯就錯，把參加這類團體的會議當成是參加「國際會議」，每年編列預算讓高階官員出國，上焉者會順道安排去一些與業務相關的機構訪問，否則恐怕旅遊才是主戲。一旦有人要檢討其必要性，「促進國民外交、提高國際能見度」的理由就會被搬出來。


� 「國際就業安全協會中華民國總會」並非真的民間自主專業團體，到現在連網站都沒有設，還是不要太期待它能做什麼。美國那邊的資料顯示，台灣區會2007-2008的Director是勞委會前任駐美勞工事務秘書，2008-2009則會改為現任的勞工秘書。她要如何領導台灣的「總會」推展會務？ 
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