
美国绩效技术:定位、现状与人才培养
———访美国绩效技术领域七学者

本刊特约记者摇 方圆媛摇 刘美凤

摇 摇 揖编者按铱 摇 绩效技术诞生于 20 世纪 60鄄70 年代美国的教育技术领域,由于其提高组织绩效的独特视角与

成效,近年来备受关注。 在我国,绩效技术一直是教育技术领域的研究热点。 我们引入了一些相关理论,也开始

在实践中探索理论的应用,以期将有关理论与方法本土化,从而适合我国实际。 为此,深刻理解绩效技术,追踪

其在美国的发展现状与趋势对在我国发展绩效技术有着重要的意义。 就美国绩效技术领域的现状、发展以及人

才培养的有关问题,我们陆续对大洋彼岸的美国绩效技术领域的学者与实践人员,包括托马斯·M·树文、罗

杰·考夫曼等七位学者进行了访谈,以期从不同专家的观点中获得对绩效技术更为全面的认识。
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摇 摇 托马斯·M·树文(Thomas M. Schwen),
印第安纳大学( Indiana University)教学系统系

( IST)教授,美国教学技术与绩效技术领域的

先驱。 1976 年,他参与合办了 《教学开发杂

志》 ( Journal of Instructional Development),并

成为 AECT 董事会成员。 1977 年,他首次对教学设计领域的

设计研究进行了描述,并率先涉足绩效技术领域。 为了感谢

他对教育技术领域及人才培养的贡献,AECT 于 1993 年和

2001 年,分别授予他“导师奖冶和“终身服务奖冶。
摇 摇 罗杰·考夫曼(Roger Kaufman),佛罗里

达州立大学(Florida State University)教学系统

系荣誉教授,著名的绩效咨询专家,美国绩效

技术领域先驱,国际绩效改进协会( ISPI)的认

证绩效技术师。 他曾提出著名的组织元素模

型等理论,并曾获国际绩效改进协会( ISPI)颁发的吉尔伯特

(Thomas F. Gilbert)专业成就奖、美国培训与开发协会颁发

的工作场所学习与绩效卓越贡献奖。
摇 摇 王小雪(Charlie Wang),被访时任美国佐

治亚州立大学(Georgia State University)教学

技术系助理教授,并为该系“绩效技术冶课的主

讲教师,现为佛罗里达高尔夫海岸大学(Flori鄄
da Gulf Coast University)教育学院教育技术系

助理教授;2003 年获宾西法尼亚州立大学(Pennsylvania State
University)教学系统博士学位,2010 年获国际华人教育技术

协会(SICET)卓越服务奖,2009 年获 AECT 教育传播与技术

的国际杰出服务奖。
摇 摇 安东尼·马克(Anthony Marker),博伊西

州立大学(Boise State University)教学与绩效

技术系助理教授,获印第安纳大学哲学博士学

位,辅修组织行为与人力资源专业;现在博伊

西州立大学主讲“评价方法论冶、“人类绩效技

术冶、“组织可持续发展的重设计冶三门课程。
摇 摇 琳达·赫格林(Linda Huglin),博伊西州

立大学(Boise State University)教学与绩效技

术系助理教授,2003 年获爱达荷大学教育学博

士学位;曾从事流程改进与统计过程控制方面

的工作;现主讲“教学与绩效技术中的动机冶、
“成人学习心理学冶两门课程。

摇 摇 李剑锋(Jason Lei),美国捷蓝( Jetblue)航

空公司学习技术部评估测量与评价(AME)工

作小组分析师,获普度大学(Purdue Universi鄄
ty)教育技术系博士学位。 捷蓝航空公司是美

国一家著名的航空公司,在美国国内占有较大

的航空旅行市场份额。
摇 摇 程景利( Jingli Cheng),惠普公司(Hewlett
Packard)北美总部人力资源部卓越领导力中

心教学设计师,获印第安纳大学教学系统系博

士学位。

记者:绩效技术是一个新兴的领域,无论在美国还是在中

国都受到了广泛关注,许多学者纷纷给出了绩效技术的定

义,但并不统一。 您怎么看待绩效技术(Human Performance

Technology,简称 HPT),您认为它是什么,又不是什么?

树文:我不确定 HPT 是否有一个可以定义的边界或范

围。 1999 年,我在 《教育技术研究与发展》 ( Educational
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Technology Research and Development)杂志上发表了一个定

义,但是我不确定这是否足够明确和有效。 我认为,HPT 是

一个术语,它从咨询环境中演化而来,表现了人们对教学设

计师的绩效咨询方向———即通过教学和培训提高绩效的努

力的不确定。 HPT 的根本在于,改善个人和小组的学习并不

是改进组织(绩效)的最好办法。 本质的讨论应该是:对改进

组织的因变量的度量应该考虑复杂的组织环境,而不是个人

或集体的学习收益。
考夫曼:绩效技术是一个新兴的领域,尽管我认为这个

词有局限性。 在这里,我们需要与客户合作,通过不断的、有
序的询问追踪客户所要求我们完成的工作。 例如,我们常常

会问客户“如果这样成功了,那么其结果和影响将会是什

么冶,我们将持续询问直到所有的内部和外部客户得到服务,
且成功地协调组织内外部因素。 人们做事情时,往往可以是

被动响应的,即按照别人所嘱咐的那样来做,却不考虑所要

求做的事情的有用性;也可以是积极主动的,以询问问题开

始,例如“这个行动是必要的吗冶,然后增添价值链中的价值。
我们的领域需要成为积极主动型的,我们所使用的、所做的

和所传递的,以及外部后果,应该总是基于数据的和有研究

支持的。 HPT 的诞生是那个时候的全国程序教学协会(Na鄄
tional Society for Programmed Instruction),后改为国际绩效

改进协会(International Society of Performance Improvement),
他们的研究较为全面地走入商业与市场,并意识到以往只关

注客户个别人的绩效却没有将其与组织、外部客户、社会增

值相连。 我和马杰(Robert Mager)就曾经公开提出,“H冶和
“T冶使得我们领域有所局限。 因为我们领域所关注的不限

于“人冶(因为我们也必须关注组织、文化和社会等事宜)和

“技术冶。 用人类绩效技术这个词有点狭窄,这个词似乎只重

视“人冶,而我们还要考虑诸如组织、文化和社会。

记者:“绩效技术冶这个词的确有局限,但我们的领域仍

然很宽,各种可能提高绩效的,例如,全面质量管理、变革管

理、培训等都可能被我们用来提高组织或个人绩效。 那么,
全面质量管理、变革管理、培训等是否属于 HPT 呢?

考夫曼:我认为,工具就是工具,上述提到的都是潜在有

用的个别干预措施,但是就像其他工具和技术一样,他们必

须在全息的(宏观)的框架中被使用才有价值。
王小雪:首先需要明确,绩效技术就像教育技术一样,没

有一个清晰的定义,什么是绩效技术,什么超出了绩效技术,
很难做一个清晰的界定,因此我们只能从本质来分析。 说它

的实质或内涵是什么,外延有多宽倒是很难说。 绩效技术就

是帮助组织、团体、个人提高绩效。 其中,绩效是指组织、团
体认同的行为和结果,它一定是组织认为有价值的。 举个例

子,巡逻的警察在街上来回走还是站在那里,也许和我没关

系,但是警察来回走可能降低街区的犯罪率,其行为的结果

就对我有用。 因此,绩效技术关心的不是某个行为,即来回

走还是站,而是行为的结果。 要达到这个结果可以有几种办

法。 一是流程设计,流程不一样,结果不一样。 二是环境,即
绩效环境,一个警察走,还是两个走;赤手空拳,还是挂着枪,
其威慑力是不一样的。 还有一个是目标。 流程、环境、目标

三个都是关键的,要么降低目标达到绩效;要么提高目标,增
加投入,比如提高警力,一个警察配两支枪。

马克:这是一个很好的问题,绩效技术是中性的,我们吸

收了其他领域的很多东西,如工具、概念和模型等。 领域宽

泛的范围使我们难以对其做出清晰的界定。 不过,HPT 关注

的是人的系统。 如果没有涉及人,我们通常是不会去处理

的。 当然,你可能说,人在某种程度上出现在几乎任何一个

系统中。 但是,除非在仔细分析原因后确定绩效差距是由于

人的因素所导致的,其他的问题我们常常会交给有合适技能

的专家。 范围宽泛未必是坏处,正是这种宽泛才有利于聚焦

问题及其原因,而非在搞清楚“问题是什么冶之前就预设干预

措施。 这也可以看作绩效技术的一大优势:包容解决某个或

某类绩效问题的任何领域。 比如,人力资源的实践者可能更

多关注法律问题和雇员的职业发展;组织开发实践者可能更

多关注战略层面自上而下驱动的组织范围内的变革……每

个领域都关注解决某一具体问题的方法的子集。 由此,绩效

技术在解决问题上是中立的,我们领域的实践者关注的是寻

找最好的方法解决问题,而其他领域的有些专业人员总会从

某个解决方法开始,并尝试用方法去对应问题。 于是,方法

的不同会带来一些区别。

记者:通过研究我们发现,无论在美国还是在中国,教育

技术领域对绩效技术的关注是最多的,美国绩效技术有关

课程、方向与专业大多也在教育技术专业开设,您认为绩效

技术和教育技术之间有着怎样的关系?

树文:从历史上讲,教育技术界的很多领袖对 HPT 的形

成起到了很关键的作用。 HPT 和教育技术领域有很多交叉,
无论是做出贡献的领袖人物,还是理论与知识方面的贡献,
二者都有共通性;都有相对较强的渗透性和灵活的边界;都
具有社会科学的专长———关注较大范围的文化目标,从个人

学习到组织的绩效改进;在关注点和追求的目标上,HPT 可

能会更广,也就是我说的,组织绩效。 然而我认为,两个领域

的学术传统都不是那么深和广,这就是所谓的应用领域。 较

深的学术传统应该在二者所吸取理论精华的基础学科领域

找到,比如:学习心理学,组织发展等等。 尽管我认为并不能

从二者中找到较深的学术基础,但是我相信,HPT 研究与实

践的优势来源于其对基础学科著名理论的大胆应用。 这种

在应用环境中解释基本理论是一种合理的学术追求。 正如

学习科学中存在的以“发展理论冶还是以“解决实际问题冶作
为领域目标的争论一样,HPT 和教育技术也同样面临这一问

题。 我们这个领域的学术界似乎总是在做着翻译者和解释

者的角色,将基础学科中的基本理论引入实际的问题解决。
只有有人愿意扮演这种边界性的角色,我们各自的文化才可

能从基础学科的学术理论中获益。
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记者:您说得很好,深入浅出地总结了绩效技术和教育技

术在学术地位上的共通性。 不过,从绩效技术的内涵来看,
它似乎已经囊括了教育技术的内容,绩效技术会取代教育

技术吗? 对此,您又是怎么看的?

树文:我曾参与过一个项目,即为一些教育技术专业人

员提供培训。 参训的很多教育技术专业人员均为一家汽车

公司的雇员。 我了解到,这些人所在的部门总是感觉受到了

HPT 概念的威胁,并坚持认为绩效技术的专业人员威胁了他

们的领域。 我认为,教育技术专业背后的假设往往是:个人

学习的增强能解决所有的组织问题。 这是个很危险的假设。
正如 HPT 人员所说,导致绩效问题的原因有很多,包括工作

环境、动机、激励机制、监督与管理等。 因此,教育技术人士

需要学习绩效技术,而不是感到危机甚至放弃教育技术。 绩

效技术的学习有助于扩大教育技术人员的视野,我们应该知

道什么时候不需要使用教学或学习的干预措施,甚至可以运

用组织中其他多种领域的干预措施来解决问题。 对我来说,
教育技术专业人员学习绩效技术最重要的原因是要知道什

么时候不需要使用教学或学习的干预措施。 最近我受雇参

与开发一个为研究科学家而设计的培训系统。 在简单的组

织文化评估后,我发现采用领导力的干预措施是个成本较低

且更能有效解决该组织绩效需求的方式。
考夫曼:教育技术是绩效技术的子集,绩效技术是机构

与个人绩效成就(Organizational and Individual Performance
Accomplishment)的子集。 有人说我们的优势是系统化与整

体化的思维,我认为是的;此外,如果我们正确地按照专业要

求来做的话,我们的优势还在于根据问题寻找答案而不是直

接就跳到解决方案。
马克:绩效技术和教育技术是近亲。 他们有共同的历

史、方法和技术,他们也有很多共同的目标。 不过,需要对教

育技术和教学技术稍加区分。 根据吉尔伯特(Thomas Gil鄄
bert)的行为工程矩阵,由教学原因导致的绩效问题只占各类

问题的 10%—20% 。 这意味着 80%—90% 的绩效问题与知

识和技能的缺失无关。 教学技术可以处理与知识和技能相

关的 10%—20%的问题,而 HPT 则除此之外还要处理剩下

的 80%—90%的问题。 因此,教学技术是绩效技术的一个子

集,他们都处理工作场所的人类绩效问题。 绩效技术和教育

技术有些不同。 绩效技术处理的主要是工作场所的问题,而
教育技术处理的绩效问题主要是发生在公立学校中的。 这

里的区别在受众。 工作场所和学校,这两个背景很不同,我
们需要处理的是不同背景中的问题。 因此,HPT 适合解决工

作场所的绩效问题,而教育技术适合处理学校的绩效问题。
王小雪:这是个很好的问题,是我经常会反思的问题,也

是我和学生在上第一节课就需要讨论的问题。 先从教育技

术的角度来看,为什么需要教育技术? 人们要学习,所以我

们需要用教育技术来提高教学效率、教学效果和教学质量。
在这里,人们要学习是前提。 而在绩效技术中,人们要提高

绩效有多种方式:培训与非培训。 如果是培训的方式,那么

就意味着人们要学习,通过学习提高绩效。 学习正是教育技

术的强项,搞教育技术的知道怎样学才最高效、最优质。 因

此,我们可以帮助他们如何去学习,通过学习提高人们的各

种知识和能力,比如分析问题和解决问题的能力。 但是有一

条,之所以要教育技术的人员学习绩效技术,除了帮助人们

设计学习以外,我们还需要看到他们学习是为了什么———是

为了提高机构的绩效。

记者:除了您提到的必要性以外,教育技术专业人员走入

绩效技术领域有哪些优势呢?

王小雪:教育技术专业人员的专长在教学设计和培训,
之所以能涉猎绩效技术,一方面是因为学习旨在提高人们的

绩效,此外,我们的一个强项是前端分析,这与绩效技术的要

求不谋而合,我们都需要通过细致的系统化分析来明确下一

步的工作。 圣地亚哥州立大学(San Diego State University)
的罗塞特(Allison Rossett)教授,她是搞教育技术的,她的绩

效分析理论也做得很好。 之所以可以做到这些,就是因为教

育技术和绩效技术是共通的。 教育技术专业人员不要仅仅

看到课堂或培训项目这点东西,需要看得更为深远,看到绩

效后面的大的体系,比如绩效流程、绩效结构、绩效环境。

记者:绩效技术领域的范围很广,除了教育技术外,与其

相关的领域还有很多。 那么,您是否能为我们描述一些,您
认为很重要的与 HPT 相关的领域?

考夫曼:我认为学习科学可以算一个,组织开发,或者说

机构组织发展、组织理论及其有关领域都可以算;计算机科

学、知识管理、信息学等在增强基本的绩效技术方法方面也

是有用的。 另外,我认为绩效技术的实践者还应该在研究工

具和技术,特别是在定性的方法,例如质的研究方法方面有

良好的基础。
王小雪:除了教育技术,组织发展和变革管理可以说是

绩效技术非常相关的两个领域。 组织发展强调在仔细的前

端分析后,通过与客户互动帮助他们明白问题所在。 在一个

大的机构,事务很繁琐,员工分工很细致。 作为企业咨询人

员,我们不可能说:“我做了分析的,你要按照我说的去做。冶
我们必须有非常科学的说服力,使用非常外交的手段,通过

系列活动,引导人们去认识我们所认识的东西。 可能是我们

与客户坐下来一起聊聊,问他们想往哪里去,有些什么资源,
这些资源和环境,在大的条件和小的条件下该怎么做? 或者

设计团队活动,组织团队成员一起到外面讨论组织机构的问

题。 经过细致的前端分析后,也许我已经有了答案。 但是我

需要与他们一起分析,并用非常外交的手段把信息传递给组

织中各个层次的人,上至管理层,下至一般员工,通过团队调

查、合作、对话,引起他们的注意,并通过一系列手段让他们

意识到变革的来临和变革的重要性。 这个时候强调的是非

培训的方式,即组织发展的方式。 变革管理与之相似,但更
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注重研究变革的过程、实施环节和变量,关注怎样在变革的

过程中督促变革,处理好各方关系。 我们学校就开设了变革

管理方面的课程。 现在,学习与培训越来越复杂,不再是简

单的“来,我教你怎样安装软件冶的问题。 要提高绩效也不容

易,涉及各种软环境。 怎样让人们心服口服地接受变革,并
在变革过程中保持高的绩效是我们面临的一个趋势。 因此,
现在教育技术的很多课程当然以教育技术的课程为主,包括

设计、分析、开发,但也有绩效技术、绩效理论,同时也开有机

构开发、机构发展、变革管理的课程。

记者:根据您的观点,教育技术、组织发展与变革管理是

改进机构整体绩效中不可缺少的,这样理解对吗?

王小雪:不要忘记,机构中一些调整相对容易,最难的是

人的思想的转变,思想的转变是知识的转变,知识的转变必

然要通过学习。 这是教育技术进入这个领域的原因。 因为

我们最擅长的是帮助人们学习。 要搞绩效技术,你不可能不

谈论培训效果的设计与分析,怎么从绩效分析获得决策并实

施;同样你也不能不谈组织发展———怎么转变思想,转变认

识,提高认识和提高意识。 这就是古人的“晓之以理,动之以

情冶,只不过要站在组织的高度,从整个组织发展的角度来谈

这些问题。 可以说,绩效技术、组织发展、变革管理、教育技

术几块加在一起,是今天的人们所需要的,不可或缺的。
赫格林:HPT 起源于程序教学运动,此外,系统理论、心

理学的重要原则都对其诞生和发展发挥了至关重要的作用;
组织发展、工业和组织心理学以及教育技术都为其做出了重

要贡献。 我只能说,我们领域和其他领域有很多交叉,特别

是和人力资源管理领域。

记者:我们知道,从 20 世纪 60鄄70 年代诞生至今,绩效技

术领域获得了蓬勃发展,不仅形成了自己的理论,也建立了

专业协会,拥有一批专业人士。 美国不少高校都纷纷开设

了绩效技术课程、专业或方向,较为系统地培养相关人才。
发展到现在,您认为美国社会对绩效技术的认可度如何呢?

王小雪:没有具体的数字说有几个人是专门做绩效咨询

的,但就国际绩效改进协会( ISPI)颁发的认证绩效技术师

(简称 CPT)资格证书而言,我有学生就拿到了它。 像 AT&T
(美国通用电话公司)东南地区的培训主任就是我的学生。
他以前是 Singular Wireless 公司的,这个公司现在被 AT&T
公司兼并了,很多人都因此而失业,但是他说正是因为 CPT
保证了他的职位。 我想这有一定根据:一方面他拥有博士学

位,另一方面他拥有 CPT 资格证书。
程景利:总体来说,在发达程度比较高的公司里,尽管用

HPT 这名称可能不多,但在实际运作中,是会有这种思维的。
相对而言,大的企业更重视。 此外,在一些比较认可教学设

计的地方,他们可能更重视 HPT,理解得也较多。 但是在一

些不大认可教学设计,主要依靠行业经验运作的公司,你和

他讲 HPT,他可能会比较陌生,但是讲清楚了,他还是会接受

并认可的。 他也觉得有道理。 我就有这样的经验。 此外,我
在 2009 年曾经参与过一项研究:调查 ISPI 成员的各种情况,
结果显示,ISPI 的成员有 6000鄄10000 个,其中有 1 / 4 是认证

绩效技术师(CPT)。
李剑锋:在我看来,HPT 的身份并不是那么清楚,不如

教学设计或者教育技术那样有名或广受关注。 但同时,有很

多领域都在关注 HPT,如人力资源开发等都在讲绩效改进。
作为一个领域,我们在不断尝试告诉或者教育我们的客户,
HPT 是做什么的,我们提供的不仅仅是培训,更关注绩效,这
是绩效技术的追求。 因此,我认为,我们仍然在努力获得人

们的认可。 有的组织,例如 IBM,在培训部门或人力资源部

门有人持有 CPT。 一般说来,有的人可能听说这个资格,但
未必了解 CPT 的全部意义。

记者:作为绩效技术专业人士,您一定亲历并了解绩效技

术的不少实际应用,您能否描述一下您所参与的或了解的

绩效改进实践工作?

李剑锋:捷蓝航空公司企业大学( Jetblue University)独

立于人力资源部门,为整个航空公司提供数字化学习服务。
在这个企业大学中有很多学院,我就在学习与技术部这一职

能部门工作,这个部门主要负责学习干预措施的开发,包括

各种培训与学习技术的设计与开发,共分三个工作小组。 我

所在的小组叫“评估、测量与评价冶(Assessment Measurement
Evaluation,简称 AME),主要负责评价和测量;另外两个小组

分别负责“技术撰写与文档编制冶,以及支持和管理各种学习

管理系统的“学习系统冶。 AME 的主要职责是开展评价,获
得员工反馈,并根据评价结果做出恰当的决策。 对于整个组

织来讲,我们也许并不是严格意义上的绩效技术人员,绩效

技术对于我们更多的是追求和信念。 我们的团队有很强的

HPT 背景。 我们所做的工作与绩效改进强相关,我们的目的

是帮助公司提高绩效,改进业绩。 对于公司内部的客户而

言,尽管我们不用 HPT 术语,但我们坚持贯彻其原则和方

法。 具体来说,我们并不直接提供评估或者直接到内部客户

部门开展评估,事实上,我们做的更多的是一种评估或评价

的咨询,也就是为公司内的客户提供评估或评价方面的建

议。 例如,针对不同航线、不同工种,我们的企业大学设有不

同的学院,以针对不同职位进行培训,包括飞行员培训学院、
机场与地勤培训学院等等。 各个学院都是我们的客户,根据

他们不同的需求,我们帮助他们开发相应的评估策略,有时

针对整门课程,有时针对一个项目,有时则针对整个学院。
另外,我们也帮助客户使用或开发一些工具,以顺利收集与

分析数据。 当然,我们也会为企业大学外的客户提供数据收

集、分析和报告的服务,也参与 ISPI、社会和工业心理学协会

等的会议,并发表一些论文。
树文:我在 HPT 项目中所扮演的角色根据问题情境和

对问题的定义有所不同。 最近几年,我开始把我自己当成一

个人类学家,与工人们一起工作以理解组织的文化;有的时
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候我又是一个统计学家,为绩效咨询项目收集与测量制造业

的定量数据。 个人而言,我觉得最令我满意的是前者,作为

人类学家将工作场所文化的动力机制进行分类,然后把这些

东西转换成管理层可行动的干预措施。 我曾经和一家大型

的制药公司合作,为他们重新开发一个大型的培训项目以达

到政府对工人安全和产品质量要求的规章。 一开始,我并没

有投入到培训的设计中,而要求从进一步定义问题开始。 调

查显示,大概有 200 名新雇员并没有通过培训后最低要求的

基本测试。 在访谈并观察其中的 50 名员工后,我发现在某

个实验室,雇员能更快地通过培训并更满意于他们的工作。
相反,大多数新员工对他们受雇环境的不满意,甚至有一定

数量的人计划离开公司。 于是,我改变了研究重点,开始观

察那个成功的实验室。 我发现他们经理使用了一种针对新

员工的人力资源工具,并进行常规的绩效辅导;他同时也花

很多时间让新员工了解公司其他员工和公司文化,并帮助他

们为在公司的晋升做好准备。 将该部门的领导与管理方式

与其他部门进行对比,结果很令人惊讶,也很明显,培训并不

是问题症结所在,监管方式才是重点。 公司的管理层关注了

错误的问题,并为干预措施选择了错误的人群。 于是,我建

议他们调整领导与管理风格,这个主意不仅为他们节省了很

多开支,也帮助他们关注正确的问题,从而有效解决问题。
考夫曼:作为课程设计、研究和应用的领导,我所做的是

将所使用和所能做的东西设计成可测成就的有效表现。 我

特别强调项目初始的需求评估,记住,是“needs assessment冶
而不是“ need assessment冶。 对于我来讲,“ need冶 是一个名

词,指差距导致的结果而不是差距本身,往往是在一个过程

或资源中。 我常常做的需求分析是:证实企业是否有培训需

求,以确定他们是真的需要培训还是仅仅是人为的想要,并
帮助他们意识到“培训仅仅是提高绩效诸多办法中一种可能

有效的措施冶。

记者:那么,在您所参与的绩效改进的诸多项目中,您认

为最难的是什么呢?

考夫曼:评估需求,而不是评估人们想要的,这是最难

的,也往往是至关重要的。 跳过需求评估而直接进行培训,
根据我的经验,80% 鄄90% 都是错误的。 因为这样一来,首先

的关注点是方法,比如培训,而不是定义目标或最终的结果。
此外,在绩效改进实践中,我们也要特别关注员工的惰性:人
们往往宁愿采用他们熟悉的老的方法和概念。 为此,要处理

当前员工的惰性,一种方法就是和他们讲道理,让他们考虑

我们的新方法和新范式。 通常情况下我发现人们在这个问

题上都很固执,所以在项目的整个过程中,我们需要一直和

他们讲道理。
程景利:惠普公司人力资源部主要负责整个公司的学习

与发展,旗下包括很多工作小组。 我所在的“卓越领导力中

心冶(Center for Leadership Excellence)负责为不同层次的经

理提供培训服务。 我主要做教学设计,而需求分析是在基

层。 惠普有打印机、服务器等不同的产业。 不同的产业有不

同的业务,不同的业务有自己的人力资源部门、学习与发展

部门。 很多时候是业务部门来了解他们自己对于培训的需

求,然后反映给总部。 我们往往把基层做需求分析的人叫做

“客户参与管理冶 ( client engagement management),出了问

题,就去和他们聊,他们可能没有专业的 HPT 背景。 但是有

理念,如果的确是有培训的需求,那么可能就会到我们的教

学设计部门。 否则,就需要找其他相关部门。

记者:美国是绩效技术领域的诞生地,无论是理论研究还

是具体实践都引领着其他国家的发展。 那么,能否请您谈

谈您对美国绩效技术领域目前研究或实践现状的看法。

树文:我把绩效技术的影响看成是实践者对教育技术和

其他相关领域的影响。 至少目前我没有在该领域看到一个

严谨的持续的学术类型。 前面我曾提到,较为严谨的学术应

该产生在更为基本的领域。 随着绩效技术的不断发展,我相

信这将是学术历史上开始严谨学术的一个好时期。
考夫曼:绩效技术的研究和实践更多应该是有规程的,

且需要特别关注研究的基础。 目前,我们常常追逐一些错误

的和不完整的模型,比如,建构主义和其他的思想观念,然后

成为空想的理论家,而不是尝试综合考虑并整合各种模型与

理论。 我认为,我们必须坚持系统原则,从整体出发,然后联

系我们所采用的、所做的、所制造的所有东西并传递给外部,
使其产生增值的结果。 目前,我们特别关注个人绩效,且没

有联结机构内外,包括社会,没有在更大范围上增值。
赫格林:我与我们学校的马克教授做过一项研究,利用

德尔菲法对绩效技术领域应该研究什么进行了方法调查。
最后,我们识别出了应该研究的几大问题,并进行了优先权

重的排序,排名前十位的研究问题分别为:HPT 的模型与理

论;HPT 的身份、定位和发展趋势;HPT 的干预措施;HPT 改

进绩效的工具;认知领域的实践及其对 HPT 的影响;HPT 最

佳实践,包括实证研究,识别、测量并证实处理某个 HPT 问

题的最挂技术,并将最好的技术与某个明确的干预措施相匹

配;绩效改进的评价;绩效技术的方法论;绩效系统的变量及

其相互关系;绩效改进实践中变革流程与实践的识别与证

实。 通过研究我们发现,目前来说,实践者和研究者之间仍

然存在某种差距。 我个人认为,研究者和实践者开展更多的

合作是很有意义的,特别是在大学和实践机构之间。 实践者

在工作第一线,他们最明白需要处理哪些特别的问题;而研

究者既有更多的时间也需要找到有价值的问题进行深入研

究。 因此,我特别希望研究者和实践者之间开展更多更好的

合作。 如果 HPT 需要成为受到认真对待的一个领域的话,
我们既需要研究也需要实践。 两者的合作也符合 HPT 的基

本要求:达成基于证据的实践。
马克:不同专业与兴趣的人研究绩效技术时,重点可能

有所不同。 我的感觉是,绩效技术实践者在帮助机构转变关

注点上起着很重要的作用,他们帮助机构从关注传统的短期
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财务利益到关注长期的平衡财政收益和社会与环境影响。
目前而言,绩效技术领域面临很多问题。 首先,我们有很多

实践者,他们在选择解决绩效问题的措施时也许并没有使用

基于证据的方法。 也就是说,他们的解决方法并没有经过测

试和证实能使组织受益。 其次,我们只是最近才开始为我们

的领域识别研究问题及其优先顺序。 很多研究者尚缺乏清

晰的研究问题指南来指导他们。 第三,尽管我们说 HPT 从

其他很多领域,如教育学、心理学、传播学、商学、人力资源开

发、组织行为等,吸取研究成果和理论依据。 但最近的研究

表明,我们的研究并不常引用其他领域的研究成果,并不关

注其他领域的学术文献;相反,我们常常引用的是我们自己

领域学术刊物上刊发的文章。 这的确是个问题,不仅说明我

们的研究视角仅仅局限于我们自己的研究;同时其他领域的

实践者可以有充分的理由质疑我们将他们的研究理论付诸

实践的能力。

记者:绩效技术的研究与实践离不开领域内的专业人士。
那么,您认为什么样的人可以称作绩效技术专业人才?

树文:我有学生目前所做工作的主要职责就是绩效技术

方面的。 曾经有人对毕业生从事的工作进行了调查,结果显

示,对应我们学生的工作或职位有 130 个不同的工作头衔。
可见,HPT 专业人士的工作性质,很难有通用的或较一致的

称呼。 就分类来看,我们的毕业生大多在培训机构工作,也
有少部分人在组织改进、人力资源、技术和研究机构工作。
不过培训的身份,目前已有一个较为重要的转折。 一些我曾

经咨询过的机构,已经在官方上采取了绩效技术的术语。 目

前对于绩效技术人才的称呼,常见的有:绩效技术师( Per鄄
formance Technologist)、绩效分析师( Performance Analyst)、
绩效咨询师( Performance Consultant)和绩效专家( Perform鄄
ance Specialist)。 我看到的是这些角色潜在的概念上的区

分,可能我更多的是一个分析师吧,在实践中,其实他们的区

别不大。 最优秀的实践人员往往需要扮演多种角色。 不过

在未来,这些角色可能会有所区分,因为分析师需要更深入

的概念知识和技术型技能;咨询师则需要扮演更宽广的角

色,目前已经有人对该角色进行了分类,比如有培训师、人力

资源专家、激励和奖励专家、文化干预措施人员、组织开发

者等。
考夫曼:我对绩效技术人才的定义是:在科学和研究的

基础上,识别机会和问题,并寻找符合道德的、经济的和有效

的方式来缩小“是什么冶和“应该是什么冶的绩效差距,并为

结果负责。 目前而言,一些“首席学习官冶(CLO)的头衔是关

于培训的,且不大关心结果和内外部的成本。 目前,我有一

些学生在一些机构中从事绩效技术师的工作,他们的工作对

于组织的影响是不同的,这通常取决于作为组织资源,他们

如何被看待和使用的;同时,也取决于他们自身愿意成为积

极行动派,还是被动反应派。 我建议企业中的绩效改进部门

是一个合作的综合部门,包括绩效技术专家和组织的决策

者,决策者要对包括培训在内的干预措施负责任。
赫格林:绩效技术人才是能解决组织中绩效问题的专业

人员,他们要么帮助掌握知识和技能,要么针对其他一些外

部原因,比如缺乏反馈、缺乏工具和资源和缺乏激励等设计

干预方案。 他需要看到某个情境的全局,做分析性的思考

者,考虑该情境中各部分之间的关系,并具有良好的书写能

力与口头沟通能力。

记者:专业人才的存在是由于他们具备了特定的知识和

能力。 那么,在绩效技术这个综合性的领域,在您看来,专
业人员需要掌握哪些知识,并具备哪些能力呢?

树文:我认为成功的绩效技术咨询师的重要特征包括:
首先,能分析客户工作环境中的文化,我指的是深入地了解

所需改进绩效的工作场所的文化,包括他们的历史、绩效量

规、非正式规则、权利的划分等等。 有的客户就愿意让我在

提供干预措施建议前,花时间对他们的文化进行评估。 其

二,大致了解各种可能的干预措施。 很多组织型干预措施不

仅没有益处,反而还有害处。 我曾在我的研究生研讨课上说

过,这些年来我最好的建议是当我说 “不冶 的时候,例如,
“不,这个情境中我无能为力,因为你们的文化不容许任何潜

在的干预措施。冶或者从道义上讲,我们对于这种特殊的问题

没有足够的经验,因此帮不上忙。 其三,对各种理论和相关

的干预措施都有所了解和涉猎。 HPT 这个领域仍然很新,也
没有那么多学科的色彩。 因此,一个干预措施专家必须不断

阅读和学习新的方法以有助于把握组织的绩效问题和诊断

办法。 其四,理解和掌握一些基本的理论:组织心理学,包括

领导力评估和组织开发;学习与绩效方面的理论和实践;文
化评估工具和技术;个人绩效测量开发以及相关的测量工具

与技术。 最后,很强的访谈和观察技能,定性和定量研究技

能。 事实上,我认为定性研究和定量研究都很重要。 之所以

在这里强调定性研究,是因为访谈和观察是绩效技术领域的

咨询师们获得重要数据不可或缺的方法。 可具有讽刺意味

的是,在这方面,我们的咨询师比较缺乏,至少美国是这样。
因此,我的答案是基于美国绩效技术应用现状提出的。

记者:我们都知道,ISPI 制定了绩效技术人员的能力标

准,列出了领域专业人员应该具备的能力与素质要求,对此

您是怎么看的呢?

树文:我的一些很优秀的学生在形成、执行与实施 ISPI
国家标准方面已经成为了领袖人物。 我相信标准的进化是

因为已经有并且会继续有不同类型的,且具备不同层次技能

的人进入这个领域。 当然,最差的可能仅仅有一些胜任力。
标准是提高门槛的有力方式,他能有效排除达不到标准的工

作人员。 法律、医疗、工程、会计等很多行业已经建立了自己

的认证体制,并有较为成熟的机制保证实践的质量能达到最

起码的要求。 鉴于此,我个人认为 ISPI 的标准相对而言是比

较低的。 当然,定义 HPT 的核心能力是一个大问题,这样的
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尴尬来源于前面对其定义时所提出的问题。 HPT 的目标如

此宽广,可以对其做出贡献的基础学科又是那么多。 因此,
专业人员似乎需要掌握太多的核心能力。

考夫曼:绩效技术师首先需要有正直的人品,其次应该

具有以下核心技能和知识:系统方法,在选择方法之前关注

结果,使用一种研究方法,识别问题并证实它们,且区分并整

合在三种层次上的不同结果,包括宏观或社会的,中观或组

织的以及微观或个人的,并在不同层次上计划、设计、开发、
实施并评价和持续改进。 不过这些仅仅是针对新手的。

王小雪:能力是方方面面的,第一个很重要的,也就是教

育技术方面的能力———细致的前端分析,即分析的能力;第
二,如何把你的结果巧妙地传递给客户,让他们能看到你所

看到的;第三,在帮助客户看到你所看到的一切之后,如何设

计实施你的项目工程以帮助客户解决他们的问题。 整个过

程中,需要前端分析的能力,咨询服务的技术,即与人打交道

的知识和经验,以及变革管理的能力。 此外,量化定性事物

的能力也很重要。 在 HPT 始祖吉尔伯特的行为工程矩阵

中,他开发了绩效的数学模型,使用具体的数字表示并计算

人的绩效,绩效改进潜力(Performance Improvement Potential,
简称 PIP)就是其中一个计算量。 这里的绩效改进潜力从最

高层的意识到最基本的后勤,六大方面都分析得很透彻。 它

在实际中很有效,计算结果可以作为说服客户的有力数据。

记者:通过研究我们了解到美国绩效技术人才的培养,一
方面通过企业中的“做中学冶;另一方面,不少高校已经开设

了较为系统的课程以培养绩效技术人才。 目前在中国,企
业对于 HPT 的认识还不够成熟,为数很少的高校开设了部

分零散的课程。 但是,要发展绩效技术,专业人才的培养必

不可少。 您对绩效技术人才的培养有什么看法和建议?

树文:目前,很多很好的绩效技术专业人士是从学习干

预措施专家出身的,然后在丰富的咨询经验的基础上,在工

作中采取了更广阔的绩效技术的视角,并通过不断学习扩大

他们的咨询知识。 我们不应该期望一个很短的研究生学习

就能培养绩效技术专业人员的复杂技能,专业所能提供的只

是最初的技能和学习的意愿,要开发一个综合的课程也许需

要好多年的时间。
考夫曼:我来谈谈高校中的绩效技术专业或课程的开设

吧。 首先,有此设想的学院要进行彻底而仔细的分析,包括

学院目前面临的问题和存在的机会,评估 HPT 课程或专业

能给学院或学校带来哪些价值;然后拿出独立的基金,持续

证实投资的价值,并给出基于数据的结果。 具体来说,要发

展绩效技术专业,所开设的核心课程需要包括:战略思考和

计划、需求评估、项目管理、学习模型和理论、组织行为、绩效

设计与证实、技术方法和应用。
王小雪:我的建议是一定要加强学校与企业的横向联

系,例如,邀请企业有关部门,包括培训部的经理或有经验的

人到班上来为学生讲绩效技术。 曾为联邦快递设计了电子

绩效支持系统的麻省理工学院媒体实验室的研究员大卫·
斯通(David Stone)就到我班上做过讲座,我也为他的公司做

过咨询。 横向联系一方面可以把公司最新的知识介绍给学

生,也可以把学生介绍出去。 所以搞教育技术和绩效技术的

人,与公司的横向联系是很重要的,不可缺少的。
赫格林:我们专业开始于 1987 年,那个时候大多数人还

没有听说过绩效技术。 我认为我们专业的名称之所以把教

学包括进来,是因为通过这样,大多数人就能明白我们的领

域是做什么的了。 因为人们对教学技术的了解多于绩效技

术。 在普度大学我们有两个相关的专业———“教育技术冶
(设在教育学院)和“教学与绩效技术冶 ( IPT) (设在工程学

院)。 尽管有些重复,但是有明显的不同。 教育技术专业主

要面对的是公立学校的教师,即 K鄄12 的教师;而后者主要面

对的是工业,特别是公司的培训和工作场所开发。 我们系成

立之初是设在教育学院,但是因为教育学院有“教育技术冶,
我们后来成为应用技术学院的一个系。 但是因为我们专业

主要提供硕士学位,而应用技术学院只提供两年的课程,所
以我们又划归到了工程学院。 IPT 和工程学在使用系统方法

解决问题方面有着相似性;只不过于我们解决的是社会科学

领域的问题,工程学专业人士解决的主要是物理科学方面的

问题。 目前我们专业有六门核心课程:需求评估、评价方法

论、成人学习原则、HPT 基础、教学技术和人类绩效技术。 这

些课程都是基于项目的,这很重要。 因为尽管我们的学生学

习本领域的理论,但是将理论应用到真实的项目中也很重

要,这才能成为一名合格的绩效技术师。
马克:教学是绩效技术的一个子集。 因此事实上,我们

也在考虑变更我们的专业名称,比如改成“绩效改进冶。 然

而,我们专业由来已久,人们对这个名字都很熟悉;其次,尽
管教学型干预措施对绩效问题而言只占到总数的 10% 鄄
20% ,但他们很昂贵。 因此,如果有教学需求,实施的教学必

须是有效的(有效率和效果)。 教育技术主要处理 K鄄12 的事

务(从学前到高中的公立学校)。 我们专业主要关注工作场

所的绩效。 你可能会说,我们更容易被归到商学院,但事实

上我们与其他工程师有很好的合作。 与我们一样,工程师理

解使用系统方法思考问题的必要性,而不是把问题当作孤立

的和没有联系的片段来处理。 就我的经验来看,学习绩效技

术的难点在于:将问题看作复杂系统的一部分,不仅关注某

个问题的小细节与单个的干预措施,同时也要关注大的图景

以看到问题所在的大背景或系统;综合与我们相关的其他领

域的各种想法和模型;判断自己能解决的问题的范围,因为

有时某个问题太复杂或太大,我们难以解决。 培养绩效技术

人才就需要加强上述的能力。 需求分析、本领域的历史、评
价方法论、HPT 干预措施、变革管理、咨询技能与项目管理、
系统化思维是几门不可或缺的课程。

记者:感谢树文教授、考夫曼教授、王小雪教授、马克教

授、赫格林教授、李剑锋和程景利接受我们的访谈,使我们
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对美国绩效技术的定位、现状及人才能力素质与培养有了

更好的了解,且对我们深入认识绩效技术有以下启发:首
先,绩效技术起源于对传统用培训来提高绩效的一种超越,
是综合考虑影响组织绩效多种因素而形成的宽广视角。 它

具有很强的综合性,范围较广,目前很难对其外延做出清晰

的界定,需要从本质特征出发来认识。 绩效技术与教育技

术关系密切,它们都属于综合性较强的应用领域,以解决现

实问题为目标,需要其他基础学科的理论支持。 系统科学、
学习理论、组织理论、变革管理等都与绩效技术有着密切的

关系。 其次,绩效技术的原理与方法已逐步融入美国不少

企业的绩效改进实践,为提高企业绩效发挥了重要作用。
虽然人们很少使用绩效技术这一术语,但其提高机构绩效

的理念与方法正被越来越多的人所接受和认可。 可喜的实

践成果背后是绩效技术丰硕的研究成果及其对实践的大力

支持。 尽管目前存在一些问题,但随着这一领域的发展、实
践的深入与研究者的反思与推动,相信绩效技术的研究会

取得更大的进展。 最后,由于领域的综合性,“绩效技术人

才冶尚没有统一的定义,不过也正是这种综合性与复杂性对

此类人才提出了较高要求。 系统思维、分析能力、研究能

力,以及掌握组织理论、机构发展、变革管理等有关理论基

础的知识和方法,且具有宽广的知识背景是绩效技术人才

需要具备和掌握的核心知识与能力。 为培养绩效技术人才,

我们可以在高校的研究生层次开设需求评估、变革管理、战
略规划、组织行为、咨询技能等课程。 此外,长期的工作经

验与历练是成为合格绩效技术人才不可或缺的。
回顾美国绩效技术领域的发展历程我们发现,实践的

需求催生了理论研究的兴起;研究成果的具体运用解决了

人们实践中的问题;研究与实践的开展造就了一批绩效改

进的人才。 可见,理论研究、实践探索与人才培养三者之间

互相影响,相互促进,共同推动了美国绩效技术领域不断向

前发展。 因此,要在我国发展绩效技术,一方面需要引入并

研究美国已有的研究成果,另一方面要加强与企业的合作,
不仅宣传绩效技术的理念与做法,更要在实践中检验现有

理论的适用性并发展适合我国国情的理论;此外,可以在高

校的有关专业中从引入一到两门课程开始,逐步建立绩效

技术课程体系与人才培养框架,为绩效技术的研究与实践

准备好后备力量。
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Positioning, Status鄄quo and Professional Development of
Human Performance Technology: An Interview with Experts

in the United States

Journalists FANG Yuanyuan & LIU Meifeng

Abstract: Human Performance Technology (HPT) originated in the 1960s to 1970s, and has gained wide attentions
from both research and practice since then, for its special perspectives and effects in improving organization's perform鄄
ance. In China, HPT has always been the hot topic in the field of educational technology. Related theories were
brought in and tested in real practice; theories and methods were then localized, so as to pave the way for HPT's suc鄄
cessful implementation in various organizations in China. For this reason, having a deeper understanding of HPT and
tracing the status鄄quo and future trends are crucial for its further development in China. In order to understand the po鄄
sitioning, the status鄄quo, and talents of HPT in the U. S. , we successively interviewed seven HPT experts ( scholars
and practitioners) including Thomas M Schwen, Roger Kaufman, Charlie Wang, Anthony Marker, Linda Huglin,
Jason Lei and Jingli Chen to help readers have complete understandings of the experts' views.
Key words:human performance technology; educational technology; positioning; status鄄quo; professional develop鄄
ment
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