TTQS指標計分及持續改善的採認
評核委員李圖信
TTQS發展迄今已有10年了，不論在教育訓練、輔導與評核都能提供企業或訓練機構一定的系統架構認知，這對於辦訓單位的訓練能力與品質提昇都起了正向的作用。最近幾年受評核未能通過門檻的家數感覺明顯減少，這是好現象；但是太多單位擠在過門檻階段而未能持續提升，卻是我們必須警惕且須格外協助的。另外，也發現很多單位在短、中期目標中，都訂定了令人激賞的獲得金牌肯定的KPI，卻也未能如願。透過詢答的過程中發現，絕大部分受評單位對指標都能充分認知，但是對評分的小細節卻有所疏忽。因此，希望透過本文能對瓣訓單位如何更精準地展現訓練品質各構面的成果與文書作業，從而提升TTQS評核牌等有所助益。
不論是企業機構版或訓練機構版，在指標1到指標16的給分標準，相信大家都能對知(2分)、行(3分)、錄(4分)、續(5分)這四個字朗朗上口。在這16個指標項目中辦訓單位即便什麼都不知道，也什麼都沒有執行，各指標也都能獲得基本分1分(有點量尺的概念)。若單位對指標意涵能掌握清楚，卻沒有執行，或是雖然對指標概念有些模糊，卻有部分執行，這兩種狀況該指標可以得到2分。執行單位對該指標事項能認知清楚且執行確實，或是雖然執行面仍有瑕疵或不完整，但能呈現部分確實執行佐證資料，這兩種狀況該指標可以得到3分。至於辦訓單位想在指標1到指標16中獲得4分的給分，評核委員會非常嚴謹的查核各標執行的正確性與完整性，另外再加上完整無誤的佐證資料。當然，在1分到4分之間，評核委員會視認知的深淺、執行的完整與記錄的詳實等狀況分別給予加、減0.5分的裁量。
前段所述，相信上過TTQS基礎課程的朋友都能理解，以下謹就訓練機構版指標17a 、17b的給分與指標1到指標16如何得到4分以上作說明。先談指標17a反應評估若未執行，本項0分；若執行滿意度調查，本項得1分；若依滿意度調查分析，學員/講師回饋，彙整分析作為下次課程規劃之修正依據，本項得2分；依前項修正決定，進行課程改善有具體成效，本項得3分(滿分)。因為產投課程的要求，所以大多數辦訓單位都有做滿意度調查，做完後列了統計表、長條圖或圓餅圖就誤以為已經完成分析，本項至少可獲得1.5分或2分，其實2分的規範很清楚，辦訓人員必須依滿意度調查結果進行分析，我們的訓練課程是什麼原因形成這個調查結果，再將學員/講師對辦訓單位及課程整體的回饋，彙整分析作為下次課程規劃之修正依據，這樣才能獲得2分。若單位能依前期的檢討進行修正並確實進行改善，可以獲得2.5分，而在後期課程也能得到改善時預期成果或具體成效，才能得到3分。至於17b的學習評估若未執行本項0分；若執行有考試或實作評量，本項得1分；有考試或實作報告或其他具體學習，將結果及缺失彙整分析納入結案報告中，作為下次課程規劃之修正依據，本項得2分；依前項修正決定，進行課程改善有具體成效，本項得3分(滿分)。在實際評核中發現，許多單位執行完簡單的學科測驗後，列了一些統計圖表就誤以為可以獲得2分，實際上學習評估應針對課程規劃的訓練目標，也就是訓練課程希望學員在學習後能達到具體的知識或技能標準，做為所規劃的評量方式與工具，這樣才能獲得1分；其後依據學員評量或實作的結果與優缺點，經討論後納入課程結案報告或檢討會議的議題討論，並將這些優缺點作為下次課程規劃之修正依據，本項才能獲得2分；當然，若能依前項修正決定，進行往後課程改善，可以得到2.5分，若該改善能有具體成效，本項得3分(滿分)。
至於指標1~指標16要如何超過4分呢?如前所述，必須先具備各標執行的正確性與完整性，另外加上完整無誤佐證資料的基礎，再進行持續改善規劃，並具體落實於後續訓練，如此可以得到4.5分，但是什麼是持續改善規畫呢?這又是諸多辦訓單位的盲點。個人以為，「持續改善」意味著將過去之不好改善為好，或是將過去已經很好的機制改善的更好。舉例而言:小明和小英這次英文段考都考80分，但兩人對這個分數都不滿意，於是小英很認命地去多背了500個單字；小明則拿著考試卷去請教英文老師，老師針對小明的錯誤部分一一說明，並得到了應加強文法的建議，所以他也認真地補強了文法的缺口。我想，看到這裡大家就能很清楚的瞭解，「持續改善」必須是有針對性的規劃，再確實執行，而非亂槍打鳥似的做一些課程或機制上的改變。雖然小英非常努力的學習，也或許在下一次的段考能有些許進步，但其具體的針對性明顯不足。做好「持續改善」規劃並保留確實執行的佐證資料可以得到4.5分，如果辦訓單位能在大多數指標獲得4.5分，那麼就極有可能獲得金牌肯定的機會。至於要獲得5分的肯定，則必須於後續依照「持續改善」規劃的課程中，能產出規劃時預期的成果。
從以上的討論中，我們可以得到一個非常重要且簡單的結論，就是完整的規劃與設計，搭配確實依據規劃與設計執行，執行的過程中與執行後經常提出檢討，再將檢討結果回饋至規劃設計與確實執行，如此周而復始，最終即可獲得預期成果(完美果實)。
