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1   
摘要
2014年ASTD國際年會與展覽於5月4-7日在華盛頓國際會議中心舉辦。「華府」，是美國行政和立法中樞，除了國會山莊、華盛頓紀念碑、白宮這些大家耳熟能詳的建築物外，許多政府機關，公私立博物館、國家檔案館、表演中心的門廊或外牆總會鐫刻著一些有歷史意義的經典名句，或許就是為了讓美國人記取歷史教訓，不要忘記建國基礎。

本次會議主軸為「改變」(Change)。重點在於改變要從自己開始、人力資源部門是擔任改變功能的單位、所有學習都是改變的核心。
年會中有關研討會的部分包含3場主題演講以及分別在約28個場地舉行的250場專題研討。大會於5/5、5/6與5/7分別舉行的三場主題演講中，邀請的貴賓為Arianna Huffington、General Stan McChrystal以及Kevin Carroll，講題分別為衡量成功的第三把尺、從一個戰士、政治家和學者的人生經驗談跨領域領導和寓工作於娛樂：透過創造力與創新來成長。專題研討內容涵蓋九大議題，包括: 職涯發展(Career Development)、培訓設計與執行(Training Design ˇDelivery)、全球人力資源發展(Global Human Resource Development)、人力資本(Human Capital)、領導力發展(Leadership Development)、學習與科技技術(Learning Technologies)、學習評量分析(Learning Measurement & Analytics)、非專業訓練人員之勞動力發展(Workforce Development for Non-Training Professionals)以及學習科學(The Science of Learning)。大會在會前就提供與會者進行選課的網站服務，方便與會者在研討會期間迅速有效的獲得新知，我們共參加了12個場次的專題演講或討論。
此外，年會參展單位總共有535家公司，展覽內容多元涵蓋所有人資相關主題，盛況空前。世界各地擁有創意產物的買賣雙方均匯集在此，商機無限。
舉辦國際性會議需要高度的專案管理能力，ASTD年會主辦單位充分展現其創新、科技與執行的能力。大會的第三天下午，ASTD的、CEO Tony Bingham宣布從2014年起ASTD(American Society for Training and Development)將轉成ATD(Association for Talent Development)，直接呼應了本次年會的主軸：Change。
人力資源部門的角色應由被動支援業務部門轉變為策略性人力資源規劃，從了解公司所在產業未來趨勢開始，分析現有人力的優劣勢，規劃設計如何進用、訓練與拔擢人才，以達成公司的願景目標。
2   出國計畫緣起與目的
美國訓練與發展協會(American Society for Training & Development,簡稱ASTD)成立於1943年，至今已70個年頭，為目前全球首屈一指的職場學習及績效領域之專業協會團體，會員來自100多個國家。每年的年會是以大型國際研討會及展覽的型式舉辦，在每年初夏輪流於美國各大城市舉行，如舊金山、華盛頓、奧蘭多、達拉斯...等。探討訓練與發展之最新趨勢。ASTD會議每年吸引超過9,000多名世界各國業界人士齊聚一堂，並在超過300家參展廠商的世界級展覽會上瞭解最新產品和方案。與會者多為企業總裁、人力資源總監、企業內部人力資源開發人員、諮詢師、培訓師、課程設計人員，政府代表，以及學者專家。
2014年ASTD國際年會與展覽於5月4-7日在華盛頓國際會議中心舉辦，會議主軸為「改變」(Change)。本次年會中有關研討會的部分包含3場主題演講以及分別在約28個場地舉行的250場專題演講或討論，專題演講內容涵蓋九大議題，包括: 職涯發展(Career Development)、培訓設計與執行(Training Design & Delivery)、全球人力資源發展(Global Human Resource Development)、人力資本(Human Capital)、領導力發展(Leadership Development)、學習與科技技術(Learning Technologies)、學習評量分析(Learning Measurement & Analytics)、非專業訓練人員之勞動力發展(Workforce Development for Non-Training Professionals)以及學習科學(The Science of Learning)。大會在會前就提供與會者進行選課的網站服務，方便與會者在研討會期間迅速有效的獲得新知。
人才為企業之本，人力之素質影響企業績效的呈現。本公司自2014年起，人員退休潮進入高峰期，2018年至2022年每年約退休800人，面對人力如此大幅度的變動，針對未來人力缺口的遞補、人力之配置與人員培訓，需有完整之規劃而ASTD研討會所探討的管理職能訓練、管理資訊工具之更新可協助主管結合公司策略目標，儲備具競爭力之人才，提升組織績效、達成組織目標。
本次會議參加者來自國際知名管理顧問公司也有石油及石化業者，例如：DDI, Aramco等，台灣地區除本公司外，尚有國家文官學院、人事行政總處地方行政研習中心、臺北市公務人員訓練處、高雄市公務人力發展中心、台灣金融研訓院、中華電信、松誼企管等公民營企業團體參加，研討會期間希望經由瞭解培訓與發展的最新趨勢與實務經驗，聽取國外相關領域學者專家及實務界人士之精闢演講，汲取人力資源管理最新發展趨勢及專業知能，啟發創新思維，作為本公司未來人力資源相關政策之參考。
3   出國行程與活動日程
1   出國行程
2014.5.2
          啟程(臺北─舊金山─華盛頓)
2013.5.3           文化參訪
2013.5.4~2013.5.7   「ASTD 2014」研討會
2013.5.8-2013.5.9    返程(華盛頓─舊金山─臺北)
2   活動日程
時間：2014年5月3日（星期六）
內容：參訪雙橡園、林肯紀念堂等華府地區景點
時間：2014年5月4日（星期日）至5月7日（星期三）
地點：華盛頓國際會議中心
內容：參加「ASTD 2014」研討會
1. 主題演講
大會於5/5、5/6與5/7分別舉行三場主題演講，邀請的貴賓為Arianna Huffington、General Stan McChrystal以及Kevin Carroll，講題如下：

衡量成功的第三把尺
(Redefining success: The third metric that can benefit your bottom line) 
by Arianna Huffington.

從一個戰士、政治家和學者的人生經驗談跨領域領導
(Crosslead: Lessons on leadership from a warrior, statesman, and scholar) 
by General Stan McChrystal

寓工作於娛樂：透過創造力與創新來成長
(play @ work: Unleashing growth through creativity and innovation) 
by Kevin Carroll
2. 專題研討
於5/4-5/7連續進行四天，總計約250場專題研討分在約28個場地進行，出國前即藉由大會提供的網站規劃參加的領域與專題如下：

職涯發展：

幫助他們成長或是失去他們：職涯發展的必要性
(Help them grow or watch them go: The career development imperative) by Beverly Kaye.

培訓設計與執行：

SAM模型較ADDIE模式的優勢
(Advantage of SAM over ADDIE) by Michael Allen

全球人力資源發展：

迪士尼企業的選才、訓練與參與
(Disney’s Approach  to Selection, Training, and Engagement) 
by Jeffrey Williford 

建立高功能性的虛擬團隊
(Creating Highly Functional Virtual Teams) by Jennifer Hofmann

領導力發展：

創造顧客服務讓顧客行動的關鍵因素
(Leadership: The Critical Factor for Creating Customer Service Initiatives) by Ken Blanchard.

七個習慣：最有影響力的訓練項目
(The 7 Habit: The Most Influential Training Program at All Time)
by Seen Covey, Franklin Covey

三星公司成功的最高機密
(Top Secrets of Samsung’s Recent Achievement) 
by Angela (Ji Sun) Oh, Heiko Schmidt.

看見大圖像：培養業務敏銳度，建立個人信用、職涯與公司的成功
(Seeing the Big Picture – Business Acumen to Build Your Credibility,  Career, and company) by Kevin Cope

學習與科技技術：

學習數位元策展的四種方式
(Four Ways to Use Digital Curation in Learning) by Ben Betts

互動學習的三個神秘鑰匙：遊戲思維、遊戲元素和遊戲化
(Three Mysterious Keys to Interactive Learning: Game-Thinking, Game-Elements, and Gamification) by Kari Kapp.

學習評量分析

人力發展報告原則：學習與發展評量的指導
(Talent Development Reporting Principles: Your Guide to Measurement and reporting for L & D) by David Vance.

學習科學：
 
遊戲、學習方式與參與
(Games, Learning Styles, and Engagement: An Evidence-Based Approach) by Ruth Clark
4   參訪紀要
2014年ASTD國際年會與展覽在華盛頓特區(Washington, D.C.)舉行。這裡是美國的首都，一般人稱為「華府」，是美國行政和立法中樞，除了國會山莊、華盛頓紀念碑、白宮這些大家耳熟能詳的建築物外，許多政府機關，公私立博物館、國家檔案館、表演中心的門廊或外牆總會鐫刻著一些有歷史意義的經典名句，或許就是為了讓美國人記取歷史教訓，不要忘記建國基礎。年會期間往返會議中心與旅館途中，這些經常出現在電影場景中的雄偉建築就在眼前，自己就彷彿是「步步驚心」中穿越時空到清雍正王朝的女主角，如夢似真。
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雙橡園(Twin Oaks)
雙橡園（Twin Oaks），是位於美國華盛頓哥倫比亞特區的古蹟建築，中華民國政府國有財產。取名雙橡園是因屋後有左右兩棵高聳直立的橡樹。
1937年至1978年間，雙橡園為九任中華民國駐美國大使官邸，在此期間，雙橡園亦作為大使宴請美國國會議員和其他駐美國使節團之場所。也因此許多重要條約與協定均在園內協商與簽訂，其中亦包括中美共同防禦條約。但至1978年12月5日，美國卡特總統宣佈轉與中華人民共和國建立外交關係以取代原本與中華民國之正式關係，雙橡園作為大使官邸之功能告一段落。
雙橡園輾轉為駐美國臺北經濟文化代表處購回並於1986年2月5日由美國政府依其歷史背景及建築特色定為古蹟。至今，雙橡園依舊作為中華民國駐美國代表宴請美國政要及他國使節的重要場所。
2   林肯紀念堂
林肯紀念堂為紀念美國總統林肯而建，位於華盛頓特區國家廣場西側，阿靈頓紀念大橋引道前，與國會和華盛頓紀念碑成一直線。在紀念堂和華盛頓紀念碑之間，有兩座一共2，292尺長的倒映池。在林肯紀念堂附近還有越戰紀念碑，韓戰紀念碑，和二戰紀念碑。
林肯紀念堂是一座仿古希臘巴特農神廟式的大理石構建的古典建築。36根白色的大理石圓形廊柱環繞著紀念堂，象徵林肯任總統時所擁有的36個州。每個廊柱的橫楣上分別刻有這些州的州名。
進入紀念堂，迎面正中是一座大理石林肯坐像，像高19英呎，坐像左側牆壁上，鐫刻著林肯連任總統時的演說辭；右側，則刻著著名的蓋茨堡演說；背後牆上則有五行字 "IN THIS TEMPLE, AS IN THE HEARTS OF THE PEOPLE FOR WHOM HE SAVED THE UNION, THE MEMORY OF ABRAHAM LINCOLN IS ENSHRINED FOREVER”。
5   研討會重點摘要與整理
1   主題演講
1   衡量成功的第三把尺
(Redefining success: The third metric that can benefit your bottom line)  by Arianna Huffington.
《赫芬頓郵報》（The Huffington Post）是美國著名的新聞匯集網及新聞部落格，Arianna Huffington則是《赫芬頓郵報》的創辦人、總裁兼總編輯。本次在ASTD年會主題演講中與大家分享她的著作(Thrive,豐盛人生)的內容，並在書展會場舉辦簽名會。
一般人衡量「成功」的指標通常都是「財富」與「權力」但Arianna Hufington認為，金錢和權力就像一張只有兩隻腳的凳子，或許能平衡一段時間，但終究不免翻倒。越來越多的人，非常成功的人，都無法避免失足的命運。衡量成功應該有第三種方式，這第三把尺有四大要素，分別是健康(well-being)、智慧(wisdom)、好奇(Wonder)和回饋能力(Giving)。
所謂健康指的是身體和精神上的健康與平衡，現代人大多有失眠與過勞的毛病，Arianna Hufington自己在2007年，因為睡眠不足及過勞而昏厥，頭撞上辦公桌，撞碎了顴骨，右眼縫了四針，因此開始重新審視睡眠的重要性，及重新定義成功的必要性，將個人健康納入其中。因為即使睡眠不足並未影響你的健康，亦足以影響你的創造力、生產力及決策能力。Arianna Hufington在自己的公司成立「午休室」鼓勵同仁使用，她覺得「小憩片刻」與充足睡眠同樣重要。她認為，很多不好的決定都是決策者在身心俱疲下所做的，這些位高權重的人做的錯誤決策常常殃及自己的員工或人民。她還鼓勵在場女性要睡上枝頭(Sleep the way to the top)，引起哄堂大笑。
第二個要素是智慧，放眼四周，各式各樣的領導者，在政治、媒體、商業等領域掌控大權。他們都擁有高智商、傲人的學位，卻不斷做出糟糕的決定。他們缺乏的並非智商，而是智慧。現今，發掘自身的智慧越來越難，因為我們太過依賴電子設備、社群媒體，導致我們難以脫離對科技的依賴，重新審視自我。Arianna Hufington身為數位媒體龍頭，不會要求大家完全脫離科技。但建議大家適時脫離對科技的依賴；適時拔下插頭、重新充電，重新接觸自我、審視內心最深刻的智慧。
談到好奇，則是要大家不要因為科技產品而忽視真實世界的互動與溝通，Arianna Hufington自己的臥室絕對是Digital-free，也不把iPad或iPhone帶進臥室充電，她要大家睡前閱讀紙本書籍並且透過靜坐來傾聽內心的聲音。不要因為繁忙感受不到世界萬物帶來的喜悅與日常生活中的一些小確幸。
健康(well-being)、智慧(wisdom)、好奇(Wonder)是個人成功不可少的要素，但若要整個社會美好則需要結合大家回饋的力量，而且幸福來自於行善的良好感覺所以要把日行一善變成一種習慣。把握機會關心不曾說過話的陌生人，例如：辦公事或旅館打掃的工友、櫃檯的小姐或咖啡店的店員。
美好的人生應該是由內向外經營，先思考要有哪一種人生，再決定要做甚麼。重要的是要睡飽、有好心情才能處理好事情。
2   從一個戰士、政治家和學者的人生經驗談跨領域領導(Crosslead: Lessons on leadership from a warrior, statesman, and scholar)  by General Stan McChrystal
Stan McChrystal將軍是聯合特種作戰司令部（JSOC）的前司令官，擔任過美國和國際部隊駐阿富汗前指揮官，戰功卓著。是少數能對領導力、團隊合作與國際事務有洞見的人物。現任捷藍航空公司、航星公司和黃絲帶基金會的董事會成員，還擔任西門子政府技術公司的董事會主席。這位元四星上將以經驗分享方式說明文化、溝通與關係的力量，藉此點出領導人如何在一群不同年齡和能力的人中建立起共同的目標感，協助團隊成員瞭解組織的使命與任務，並且增強團隊的靈活性。
自1994年網際網路發達以來，時空障礙降低，環境複雜度提高，使得我們一直在追趕變化的腳步，外在變化曲線斜率急遽上升，而我們的學習曲線仍維持緩慢上升，造成以前學習的內容無法適應於這個急遽變化的環境，許多事變得無法掌握。Stan McChrystal舉出美國航空發生過的一個空難事件，表示對先端科技的仰賴並不能確保安全，是機組人員的學習和適應無法趕上尖端科技與環境的變化。他也認為911恐怖攻擊行動，讓美國瞭解無法從以往參與國際戰爭的經驗以及過去的思維來思考或模擬基地組織的行動。Stan McChrystal告訴大家不能沉溺於過去成功經驗，而必須培養在複雜環境中尋求解決問題的能力，也就是所謂的動態適應能力。成功的組織必須是能適應、調整與學習。
組織中領導者扮演著非常重要的角色，他說：Leaders can let you fail and yet not let you be a failure(領導者可以讓你體驗失敗，但不會讓你成為一個失敗者)。一個成功的領導者雖然無法保證事事成功，但是他懂得激勵人心，讓跟隨者從失敗中學習並再站起來。在他的軍旅生涯中學到最重要的經驗是，失敗不是局面的結束，團隊合作和溝通是解決問題所需要的主要工具，領導者可以採取公開透明的方式，透過授權、漸進式的組織變革而非革命式的改革、透過和執行者分享願景。如此，才能由經驗中累積團隊的靈活度和彈性，達成組織目標。
3   寓工作於娛樂：透過創造力與創新來成長
(play @ work: Unleashing growth through creativity and innovation)  by Kevin Carroll
Kevin Carroll生長在一個不完整的家庭，從小就體認到要自我提升能力才能在逆境中生存。小時候他喜歡球類活動並從中找到自己的定位；長大後在軍隊服務10年並學會多國語言，當他進入NBA後開始運用語言優勢、個人的創意展現其強烈的企圖心，大力推廣遊戲和體育活動在生活中的重要性。創辦Kevin Carroll創意促進有限公司（Kevin Carroll Katalyst/LLC），著有《遊戲人生工作規則》（Rules of the Red Rubber Ball）以及《如何結合玩樂和工作》（What’s Your Red Rubber Ball?!）。
Kevin Carroll他認為成功的關鍵因素有三，包括創意、語言及實踐夢想的決心。基於過去的成長經驗，Kevin Carroll倡導「成功是玩出來的」，認為透過遊戲不但可以聯繫情感，獲得歸屬感，也能產生許多創意的想法；另一個促使他成為成功人士的媒介是語言優勢，Kevin Carroll在軍中的10年生涯裡學習到多國語言，當他進入NBA工作時可以輕易透過語言與不同國家的成員交流，在第一時間瞭解每個成員的需求。除了創意及語言外，實踐夢想的決心是成功的重要關鍵，他藉由出版、演講及參與社會改革來實踐個人夢想。
Kevin Carroll積極推動在工作中遊戲的概念，認為透過遊戲可以瞭解一個人，可以用1小時的遊戲時間去認識一個人，而不需花費一年的時間。此外，職場上總有種錯誤觀念，認為工作和玩樂是對立的，但是如果你能把工作想成是益智遊戲，並不停想出辦法解決難題，那工作和玩樂有什差別呢?!我們可以從不同的角度攫取更多的知識來開啟屬於自己的童心、玩樂和創意，並運用在工作上，讓你玩出生產力，玩出創造力亦將使枯燥的工作更有趣！
2   專題研討
1   職涯發展：
幫助他們成長或是失去他們：職涯發展的必要性
(Help them grow or watch them go: The career development imperative)
Beverly Kaye是Career Systems International的創辦人，長期致力於職業生涯發展、管理培訓和人力資源規劃方面的專業諮詢服務。 著有《Up Is Not the Only Way》，《Designing Career Development Systems》，和Sharon Jordan-Evans一起合著了《Love ´Em or Lose ´Em: Getting Good People to Stay》一書，都是業界名著，尤其是《升遷不是唯一的路》（Up Is Not The Only Way）已成為該領域的經典著作。她是知名的主講嘉賓、作家和創新學習工具的開發者。客戶包括美國運通、花旗銀行、微軟等財星五百大公司。Beverly Kaye曾獲得美國訓練發展協會（ＡＳＴＤ）所頒發的終身成就獎。
此次，在ASTD 2014年會中，Beverly Kaye再次以Help Them Grow or Watch Them Go強調與員工討論生涯規劃的重要性。她認為，要留住最優秀的員工，通常需要和他們進行妥適的溝通，而這其實不需要花一分錢。員工需要的是被重視的感覺，希望未來在你這裡能得到更好的發展。她提出一個簡單辦法，可以讓經理人輕易掌握員工對職業生涯的想法，從而作出最佳規劃。Kaye強調，只要在常規的工作過程中，經常性與員工進行短時間又有效的交談，瞭解他們的生涯目標和職業選擇。藉由談話增強他們對自身的優劣和興趣的認識，同時讓他們瞭解公司和公司所在產業未來的方向，幫助他們綜合所有資訊，然後規劃出最即時且個人化職業路徑，做到更大的激勵作用。
許多研究顯示，替員工規劃職業生涯發展是經理人讓員工投入工作、提高生產率和達成業績唯一且強而有力的手段。然而，在實際執行面上，經理人常常不為下屬進行職業規劃，經理們說的最多的理由就是他們沒時間，另外就是這不是我的工作、給員工高期待就會讓他們高失望等等。其實多數經理人缺乏溝通的意願，不願開口，是因為他們害怕員工直接要求加薪或升遷。其實，員工要的是有挑戰性的工作及學習的機會、相互尊重的工作夥伴、未來的生涯發展機會。所以，除了向上升遷之外，要讓員工發展和成長，還有其他方式，例如輪調與工作豐富化。
傑出的企業長傑克‧威爾許說，他用所有時間的70％在發掘、考核、培養人才，因為人才是企業致勝的關鍵！多數經理人都覺得公司現有的制度和措施其實就考量了員工與公司的發展，事實上嚴格遵守公司一視同仁的規定較容易也安全但會讓優秀的員工離開。研究表明，富有挑戰性的工作、工作的彈性、職業發展、學習和成長的機會，是保持員工忠誠度，並讓員工努力工作的主要理由。個人期許，自己在職場中發揮女性婆婆媽媽的個性，多多進行走動管理，協助部屬規劃目標、參與訓練，讓部屬成長與發展。
2   培訓設計與執行：
SAM模型較ADDIE模式的優勢
(Advantage of SAM over ADDIE) by Michael Allen
長久以來，負責培訓設計與執行的人員，習慣於以ADDIE(Analysis,Design,Development,Implementation,Evaluation,分析、設計、發展、建置以及評鑑)模式來進行教學系統設計。Michael Allen認為SAM(Microsoft Software Asset Management) 能更有效率且更節省時間與經費。他希望提供一個好的工具給老師與學員。SAM超越ADDIE的地方包括：速度快且有效率、不論是對線上學習(e-learning)或課堂學習(c-learning)都非常簡易、聚焦於學習者、可以非常有創意而且一定有產出。
SAM是由Microsoft啟動的評估架構，建立此模型可以協助企業主瞭解軟體資產管理，並根據企業體的獨特需求加以改善。未來教學設計特別是數位學習可以利用SAM來進行評估，可以控制成本減少風險、優化軟體資產以滿足業務需求。
3   全球人力資源發展：
迪士尼企業的選才、訓練與參與
(Disney’s Approach  to Selection, Training, and Engagement)
by Jeffrey Williford
眾所周知，全世界最熱門的景點就是迪士尼主題樂園，每個員工都非常樂在工作而且以客為尊，令人印象深刻。做為迪士尼公司資深帶領者(Senior Facilitator)， Jeffrey Willifordm與大家分享迪士尼企業從選才、訓練到讓員工熱情參予的過程。
不論是在美國加州、佛羅裡達州、日本或香港，每一個迪士尼主題樂園都是由幾千位員工的角色扮演撐起來的。迪士尼遵守「先僱用態度，再訓練技巧」的原則，從重視自己的員工開始，在招聘員工的網站上就能看見貫穿期間的迪士尼文化，可以將不合適的人篩選掉，迪士尼會選擇有夢想、喜歡孩子、願意穿上戲服、願意將每一位顧客都當成家裡的貴賓來服務的人，迪士尼強調細節化的管理，在別人不注意的地方都面面俱到，例如：公主揮手的方式是經過設計的；獅子王劇中的大象是會眨眼的。所以為了要讓員工能在活動中做得更好，要給予非常多的訓練。
總之，迪士尼非常注意組織文化，組織文化的元素包括傳統、共同價值、語言以及行為。迪士尼將企業的傳統文化帶入員工的生活當中，快樂的員工符合公司帶給大家歡樂的企業形象，也是迪士尼成功獲利的原因。
建立高效能的虛擬團隊
(Creating Highly Functional Virtual Teams) by Jennifer Hofmann
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Jennifer Hofmann是知名教育訓練機構InSyns Training, LLC的總裁。InSync Training 自 2000 年投入營運以來， 一直是一個虛擬組織。2013 年，隨著 InSync 的全球家庭辦公專業人士團隊發展到 50 多人，《Inc.》雜誌將其列為美國第 10 個快速發展的教育公司，完全得益於虛擬團隊。

Jennifer Hofmann認為要建立一個虛擬團隊，必須運用合適且可用的技術將距離影響最小化至關重要。其次獨立而又相互依賴的緊密團結型團隊成員至關重要，必須進行定期溝通，儘早發現格格不入的團隊成員。 

尋找虛擬組織成員不是很困難，只要有互聯網有電話，可以找到各領域的專家，特別是對女性而言，虛擬組織可以提供彈性工作時間。然而，高效能的虛擬團隊成員不但要獨立工作，也要能和客戶及同事互動，可能需要在家裡有一個工作室，在工作的時候不受打擾，要撥出時間和大家討論和分享工作與學習。
團隊領導者必須給予成員標準工作流程，留意與關心線上工作者在線上的活動與狀況，也必須辦些活動讓大家有見面互動的機會，給與成員實質的獎賞。
4   領導力發展：
客戶服務的關鍵因素
(Leadership: The Critical Factor for Creating Customer Service Initiatives) by Ken Blanchard. 

Ken Blanchard是家喻戶曉的管理大師，情景領導理論的創始人。1979年創立肯·布蘭查德公司（KEN BLANCHARD）。他與Spencer Johnson合著的《一分鐘經理人》高居《紐約時報》和《商業周刊》暢銷書排行榜。
Ken此次在ASTD年會上講述客戶服務的概念，並提供ICARE模型(Ideal service, Culture of service, Attentiveness, Responsiveness, Empowerment)做為提供服務者一個自我評估的檢點表。認為要把滿足客戶需求成為一種信念、顧客服務應該成為公司文化、了解客戶和他們的喜好、表現出真心情願要滿足顧客個人要求以及要有主動提供服務的願景。
Ken以西南航空作為案例，西南航空公司是行業中獲得持續盈利時間最長的公司，二十多年來它每年都能盈利，沒有其他任何一家大型航空公司能做到這一點。建立共同願景和價值觀是西南航空從成立開始就不斷營造的，這也意味著每一個空中乘務員、每一個行李搬運工、每一個飛行員、每一個市場營銷人員以及執行長，都很清楚這個願景，而且在公司的每一個決定之中都貫徹著這一願景。西南航空公司的願景就是要讓每個人都能坐上飛機(航空民主)，而且每個坐上飛機的乘客都是快樂的。都它讓工作場所成為每一位員工的家，也讓工作成為是一種樂趣；它對新進人員的訓練方式是：在課堂上所有新進人員只需要盡情的唱歌和玩遊戲；從報到開始穿著熱褲的各級主管即扮演各種令人滑稽的臉孔擁抱著每一位新鮮人，然後緊接著由人力資源部的同仁利用唱歌、跳舞與笑話來讓每一位新人記住公司所有的福利及制度，當所有的新人瘋狂了一天之後，講師會集合大家將許多旅客極為感人的投書唸給所有的新人聽，在那許多讓人感動流淚的字句中，建立起所有新人對西南航空的企業文化-「員工第一，顧客第二；只有快樂的員工才有滿意的顧客」！
Ken也提到傑出的服務就是要創造出每一個人都成為”感動顧客第一印象的經理”之文化。在聆聽顧客的心聲了解客戶意見和想法上Ken提到他搭計程車的經驗，計程車司機把他的行李放好並告訴他，會以最安全最廉價與方便的方式把他帶到目的地，而且車上有提供各式飲料以及廣播服務，在進入城鎮後司機又說可以介紹比較有歷史意義的景點，如果他認為需要的話；Ken就問司機為何要提供這麼多服務，司機答說：很多租車司機總是有很多不滿意而悶不吭聲，而他認為可以自己決定要不要提供服務以及服務到何種程度，Ken再問對小孩及老人有甚麼服務，司機回答：有提供不同的飲料還有針對性的服務。這就是關注顧客的需求並作出回應，讓顧客覺得自己很重要的做法。另外就是對第一線員工授權，傑出服務如果要實現的話必須授權給前線的員工，讓他們可以自己做決定成為自己工作中的主人，才能激發員工潛在的力量。
Ken認為傑出服務的關鍵在於熱情的員工，所以公司要把員工當成第一個顧客，第二才是外部客戶，第三才是股東。
七個習慣：最有影響力的培訓項目
(The 7 Habit: The Most Influential Training Program at All Time)
by Seen Covey, Franklin Covey
七個習慣是由管理大師Stephen Covey提出的，是一項可以廣泛應用於個人生活、社會生活以及職業生活的實用理論，他最著名的一本著作《高效能人士的七種習慣》幾乎成了美國企業界和政府管理部門的一本聖經，人手一冊。本場次是由其兒子Sean Covey擔綱。
七個習慣領域的內容包括：
(1).積極主動(be proactive)：是個人願景的原則，積極主動訂定自己的願景和目標，並為自己的選擇和決定負起責任。
(2).始終如一(begin with the end in mind)：是個人領導的原則，對於自己所形塑之願景和目標，始終堅持，毫不退縮，努力實現，不達目標，絕不中止。 

(3).要事第一(put first things first)：是個人管理原則，凡事都依優先次序去完成，亦即最重要的事先做。 

(4)雙贏思維(think win/win)：它是人際領導原則，人與人相處建立在互尊和互利基礎上，不是彼此競爭與對抗。 

(5)解人知己(seek first to understand, then to be understood)：同理心溝通原則，先去了解別人然後設法使自己被了解，需善用傾聽與溝通技巧。 

(6)聯合增效(synergize)：是創意合作原則，亦即透過創意合作，兩個人或以上的意見或解決方案要比單獨更能有效發揮潛能或效果。 

(7).持續更新(sharpen the saw)：它是平衡的自我更新原則，個人能夠在身心靈和情感方面，不斷日益精進，強化自己能力，有了持續更新習慣，更有助於其他六個習慣的完成。
三星公司成功的最高機密
(Top Secrets of Samsung’s Recent Achievement)  
by Angela (Ji Sun) Oh, Heiko Schmidt.
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ASTD年會經常會邀請成功的企業來談人力資源相關議題。此次，除了主題演講前找了三星東南亞及大洋洲區的副總裁暨人資長Grace Wong來談三星的人才永續策略外，也以個案分析方式由三星人力發展中心的經理來分享三星成功的原因。
三星強調「人材第一」，除了在東南亞等國家投入資源培養海外人才、用公司產品當作員工訓練的載具，同時為員工營造舒適的工作環境，培養優秀的員工讓員工發揮潛能，是三星最重要的課題。
1994年三星員工使用公司手機產品發現有瑕疵，結果三星召回所有同型號產品，一把火燒掉，提醒員工也告訴世界，三星追求頂尖品牌的決心。
其次，三星從總裁開始讓員工習慣於改變，除了家庭之外所有的事務都可以改變(Change everything except your family)。三星的改變從員工的訓練開始，開會時用英語；將員工派到東南亞學習當地的語言與了解其文化；選拔員工納入行動訓練計畫，利用三星開發的訓練平台，三星生產的平板，隨時隨地學習，納入行動訓練計劃的員工就有晉升的機會。三星還有一個特別的訓練計畫叫做良師益友的先輩學習計畫(Mentor (Seon-bae) program)，由一群受過管理職能訓練的主管們擔任教育訓練師的角色。
令人訝異的是三星的人資主管可以化身為行銷人員，不斷地行銷公司的品牌和理念。在這個場次中，人資主管Angela也拿出三星最新的平板產品展式如何透過視訊連結年會中有關的訊息及三星訓練中的內容。

看見大圖像：培養業務敏銳度，建立個人信用、職涯與公司的成功
(Seeing the Big Picture – Business Acumen to Build Your Credibility,  Career, and company) by Kevin Cope 
講者Kevin Cope先由一段「擦錯車」的影片讓大家了解公司內有一些人非常辛勤的工作，但並沒有甚麼好的表現，所以不是只有辛苦的工作，應該要智慧的工作，要作對的事情(not just work hard, work smart)。
Kevin Cope認為公司業務發展的五個驅動力，包括：現金(Cash)、利潤(Profit)、資產(Assets)、成長(Growth)以及人(People)。他以大家耳熟能詳的公司來闡述該如何看待每一個元素做好決策，使公司業務蓬勃發展。他提出幾個觀點分述：

(1)現金：Cash is king, Cash is more import than mother.一般公司現金大約佔營業收入的10%。公司可以提高銷售額、降低成本、延遲付款、快速收款與降低存貨來增加現金。
(2)利潤：no margin, no mission.因為產業不同每家公司的利潤率不同，蘋果電腦有28%，殼牌卻只有4%。世界500大的平均為9%。改善利潤的方法只有降低成本或提高銷貨額。
(3)資產：資產實力和資產利用率同等重要，因為資產是需要投資的，而且常常需要借貸，所以一定要有非常好的資產利用率才行。我們可以降低庫存或報廢不用的資產來提高資產利用率。
(4)成長：我們以銷貨額與利潤來衡量一家公司是否是有成長的公司。銷貨成長是為了要有經濟規模，但對於一家成熟的公司，利潤比較重要。
(5)人：人是公司業務發展策略中最重要的核心。人包括外部客戶與內部員工，他們會影響公司的現金、利潤、資產與成長。
5   學習與科技技術：
學習數位策展的四種方式
(Four Ways to Use Digital Curation in Learning) by Ben Betts
為一則訊息、一件作品或一個商品，篩選資訊、賦予脈絡、創造情境，　並且提出看法、重組價值、分享串聯，就是二十一世紀所謂的的策展。提供「看法」的人，在英文網路世界中稱為「策展人」(curator)；策展人「提供看法」的行為，就是策展(curation)。這是一個資訊氾濫的時代，所以也是一個非常需要策展人的時代。

數位策展(Digital Curation)是指網路資料的整理與展示，包括：過濾、挑選、判斷、組織、脈絡化、連結等。講者Ben Betts博士是策展、社會學習、遊戲是學習和未來學習趨勢等相關領域的專家，目前是數位公司HT2的CEO專注於為世界各地的企業提供有效的學習技術解決方案。他認為策展的步驟包括收集儲存、轉化然後分享。
收藏者(collector)和策展人(curator)的不同在於收藏者為個人興趣收集物件但並未對外分享，而策展者是儲存資料、轉化資訊和對外分享，所以策展者會先了解觀眾的需求、收集物件、發展相關資訊的關聯性後與觀眾分享。策展人並不一定要是某個領域的專家，專家往往過於注意細節無法創新，策展人要有熱情、要能對不同的觀眾創造出觀眾可以了解的語言或圖像，創造出可觸動人心的故事。
人力資源部門在培訓業務上並不是要提供所有問題的解決方案，而是要培養學員收集資料、分析、找出資料關聯性的能力。這就是策展工作的能力。例如：阿基米德因為洗澡發現體積和重量的關係而解決了國王要他鑑定皇冠是否為純金的問題，那是因為他有找出資料關聯性的能力。

數位策展應用於學習的四種方式為：
(1)激發靈感(inspiration)：在非正式的學習環境中，以聊天的方式，分享與討論，激發個人靈感。
(2)教導(instruction)：在正式的學習環境中，安排培訓課程，讓學員進行策展內容的構思。
(3)整合(integration)：學員將新的學習方式與過去的專業結合。
(4)應用(application)：學員將透過激發靈感、教導、整合後所得的內容完成策展作業。

互動學習的三個神秘鑰匙：遊戲思維、遊戲元素和遊戲化
(Three Mysterious Keys to Interactive Learning: Game-Thinking, Game-Elements, and Gamification) by Kari Kapp.
Karl Kapp 擁有匹茲堡大學教育學博士學位，目前是Bloomsburg University教育技術系教育技術學教授，也是這所大學著名的互動科技署的助理署長，Kapp 也向世界著名企業或政府組織提供有關學習、遊戲、虛擬世界和遊戲化領域的諮詢服務，有效協助政府、企業和非營利組織利用學習技術提升員工的工作效率和組織的盈利能力，是一位結合學習科技和商業運作的專家。
Karl Kapp首先利用投票器讓參加者從紅、藍、綠及橘色中選擇一種顏色，很自然的將參加者分成四組，在後來的課程進行中進行團隊競爭。課程的設計以遊戲化思維由參加者扮演偵探透過故事搭配投票系統以有趣和互動方式學習。
Karl Kapp互動學習的三個神秘鑰匙，包括：(1)遊戲化思維(game-thinking)，就是構思一個引人入勝的故事，讓學習者想要知道接下去會發生甚麼事，設計內容要恰到好處，不能太容易也不能太難。(2)遊戲的元素(game-elements)，課程設計者使用的遊戲元素，可以預期學習者怎麼回答問題。(3)遊戲化學習(gamification)，課程設計者使用遊戲元素例如：故事、競賽、風險設計，讓學習者感覺好奇、挑戰，在過程中探索、冒險、尋找答案而學到知識。
6   學習評量分析
人力發展報告準則：學習與發展評量的指導
(Talent Development Reporting Principles: Your Guide to Measurement and reporting for L & D) by David Vance.
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對一個企業而言，教育訓練非常重要，但負責訓練的人員必須要將教育訓練的成果具體呈現出來，以獲得經營者持續的投入資源。因此人力發展報告準則(Talent Development Reporting Principles，TDRP)之於訓練師就和提供給會計師的一般公認會計原則(Generally Accepted Accounting Principles, GAAP)或國際財務報導準則（International Financial Reporting Standards，IFRS）一樣重要。
本次課程包括：學習與發展報告的原則與架構、評量說明及報告內容。希望能協助負責訓練人員讓最高領導者了解人才發展與訓練可讓組織以較低的成本、有效的達成組織策略目標。人才發展與訓練計劃應該和展開新事業一樣要先檢視，發展成果是否與組織策略吻合，在組織中如和逐步顯現成效以及投入的資源與成本效益為何。
具體呈現人力發展報告的原則為：(1)確立人才發展計畫目標。(2)訓練計劃與組織策略及行動計畫的關聯。(3)滿足贊助者或高層的期望。(4)計畫執行要定期報告與回饋。(5)建立成果衡量與評量模式。

人力發展成果報告的架構包括：(1)呈現成果(outcome)、效率(efficiency)及效果(effectiveness)的衡量指標。(2)上述衡量指標間的關聯。(3)與高層目標之連結及未來計畫說明。(4)衡量方式的說明。

衡量指標要取得與高層的共識。成果項的衡量指標要能說明訓練與組織目標的連結、對組織目標達成的影響性。效率項的衡量指標有量的評估，包括：學員數、課程數、班次數等；完成日期；訓練成本；使用率，包括：課程、班次、講師等；發展與維護的投入；達成率；循環次數。
效果項的衡量指標則常用Kirkpatrick/Phillips五層次，依次序為(1)「reaction」，反應層次係指學員對於訓練實施之整體滿意程度，包括：訓練方案內容、講師、訓練設備、教材、行政支援與服務、訓練課程需要改善的建議等項。(2)「learning」，學習層次主要衡量學員在訓練結束後對於訓練課程瞭解的程度、知識吸收的程度，亦即評量受訓學員能夠從訓練課程中所能學習到的專業知識及技能的程度。(3)「behavior」，行為層次主要在於評估受訓者在接受訓練之後，是否能將學習成果移轉到工作上，亦即對於受訓者在訓練後其工作態度、工作行為的改變之評估。(4) 「result」，結果層次是評估學員經過訓練後對組織的具體貢獻，藉以探討訓練對組織績效的影響效果；其評估方式可以由比較訓練前後的相關資料而得知，例如：生產力的提升、用人費用的降低、服務品質的改善、客訴案件發生率的降低、顧客滿意度的提升等。(5) 「value」，價值層次是衡量因著人力發展訓練而來的利潤或投資報酬率。
7   學習科學：
遊戲、學習方式與參與
(Games, Learning Styles, and Engagement: An Evidence-Based Approach) by Ruth Clark
Ruth Clark博士是一位教育心理學專家，多年來一直從事於課堂教學(classroom)與線上教學(e-learning)之教學方法的指導。她認為人的學習風格大抵有三種，就是聽覺式、視覺式以及動手式的。她曾經做過一個研究，將同樣的課程內容以電影、書本或老師課堂解說來了解哪種教學方式有效。她認為，線上學習是一種趨勢，但研究顯示，課堂解說與線上學習混合之學習方式最有效。因為單獨在電腦線上學習不像課堂上有討論與分享的機會。
談到遊戲式學習，她認為，不是遊戲不能教給人們知識，而是把遊戲作為一種主要甚至是經常性的教學策略是不對的。遊戲確實能夠用於教學，但應該在後端有學習效果的追蹤。另外，遊戲學習的部分需求源自於我們當前學習方式的效果差。因為如果學習者不感興趣，不論是非遊戲化的課程或遊戲化的課程，即使設計的再完美，他們也不會去學習。Ruth Clark舉出研究結果顯示，遊戲式學習雖有較好的學習效果，但並不能讓學習者有學習驅動力，也就是不會主動去學習。Ruth Clark表示，如果有互動的學習或團體遊戲則效果較好。其次，對於正要學習的新手而言，專業領域特別是科技領域的一些名詞，只是無意義的字詞組，直接以圖片取代單純文字，可以簡化認知歷程，提高學習效率。

當我們要購買一套遊戲教學軟體，需要考慮是否能達成訓練目標、是否讓大家有學習的意願以及成本的考量。
6   舉辦國際會議與展覽
舉辦國際性會議需要高度的專案管理能力，ASTD年會主辦單位充分展現其創新、科技與執行的能力。

首先出發前在九大議題共250場教育講座中規劃好自己要參與的場次，相關演講之簡報資料都上傳在網站上，經由特定帳號密碼進入後即可下載，也可將計畫場次傳到個人手機行程提示。ASTD年會不但提供豐富的自助菜餚給參予者選擇，其實也給學術界、產業界或顧問界一個表現及自我推銷的平臺，非常符合網路時代的經營模式。大會提供包括中、日、韓三種語言之收費同步口譯設備。
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「地球村」(Global Village)作為來自世界各地人員會場休息、討論、意見交流之用，並設有大型的世界地圖，讓與會者將名片釘於地圖上自己國家的位置，有不少求職者也將自己的名片釘於公佈欄中，企盼透過此盛會找到合適的工作。
大會運用大量志工，穿著「Ask Me」背心穿梭會場服務，為與會者提供各項諮詢。大會並編印會議日報(Conference Daily)提供前一天精彩會議內容及公佈當日重要會議訊息等方便與會者參考，還結合在地國際相關組織代表處，安排參訪。
大會的第三天下午，ASTD的CEO Tony Bingham宣布從2014年起ASTD(American Society for Training and Development)將轉成atd (association for talent development)。直接呼應了本次年會的主軸：Change，拿掉America表達出他們要更全球化的決心，而將Training and Development 改為talent development則是將投入更多心力在人才發展領域上的服務。主辦單位在極短的時間內讓所有之形象設計煥然一新，讓人驚訝不已。

舉辦國際性會議可以提高在地國或企業的知名度，所以如何提高舉辦國際會議的軟硬實力也是非常重要的課題。
7   結論與建議
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本次年會吸引超過1萬名與會者，各國與會者排名如圖所示，前10名、依序為韓國、加拿大、中國、日本、巴西、科威特、荷蘭、沙烏地、英國及泰國。
參加ASTD年會是一個全新的體驗和感受，ASTD年會主辦單位可說是充份展現其創新、科技與執行的能力。首先，就是要於出發前在九大議題共250場教育講座中規劃好自己要參與的場次，也就是說，ASTD年會不但提供豐富的自助菜餚給參予者選擇，其實也給學術界、產業界或顧問界一個表現及自我推銷的平臺，非常符合網路時代的經營模式；其次每一位講者都口齒清晰、思路鮮明非常能善用簡報技巧，提供最新的研究以及自己在該領域創新的想法，讓人印象最深刻的就是Karl Kapp那場「Three Mysterious Keys to Interactive Learning: Game-Thinking, Game-Elements, and Gameification」的演講，他利用漫畫以及每個人手上拿的計數器，進行遊戲競賽，讓複雜的學習變得簡單而有趣。也許下一波的網路趨勢應該會是各家公司都將營運手段遊戲化。
談到此次年會的主軸：改變。重點在於改變要從自己開始、人力資源部門是擔任改改變功能的單位、所有學習都是改變的核心。

傳統的人力資源部門是以被動角色去支援達成企業的核心競爭力，現在人力資源部門應展開策略性人力資源規劃。從西南航空的案例中可以看出，西南航空企業文化及核心競爭力的形成，人力資源部門扮演著主導的地位。公司的經營者僅描繪出企業的共同願景，接著就由人力資源部門利用正式與非正式組織群體和各式管道來建立西南航空的競爭核心。許多原來在不同航空公司的員工於投效西南航空之後，原來消極、被動、無信心的舊行為，全部被積極、主動、非常自信的新行為所取代。西南航空的成功讓許多的競爭者想要模仿，但是截至今日沒有一家可以成功的，這種以優秀人力資源為競爭核心的概念，改變了管理理論中競爭策略中的「模仿策略」，而人力素質差異化則是企業的競爭優勢的保證。
所以公司經營策略相關會議應有人資與訓練部門的人員參與，從了解公司所在產業未來趨勢開始，分析現有人力的優劣勢，規劃設計如何進用、訓練與拔擢人才，以達成公司的願景目標。
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