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【摘要】 本研究針對企業在對自家品牌的產品銷售流程中進行分析，並將其數位化於一 P（Product）&C

（Consumer）構成的 PC 平面上。藉由 PC 平面上分析，可對教育訓練的內容進行分類。為加速新進員工的教育

訓練，本研究設計一款學習 App，稱之為品牌導師（Brand Angel），使用行動載具進行學習，並搭配著實際的

情境以輔助對多種情況的反應能力。藉由此 App 協助企業的員工進行教育訓練，並參考網路探究的訓練模型，

當中以教材閱讀、情境任務、知識測驗等方式進行學習，並透過企業內資深經理的評估後給予回饋與建議。 

【關鍵字】 品牌； PC 平面；行動學習；在職訓練；網路探究 

 

Abstract: This study analyzes the sales process for enterprise branding products and proposes a PC plane defined by P 

(Product) and C (Consumer) throughout the sales process. Based on the analysis of the PC plane, the educational 

training content can be classified. In order to accelerate the training process for new employees, this study developed a 

learning App called Brand Angel. Using the mobile device, the training could be carried out in the real working scene 

along with a variety of situations generated by the App to increase the response comprehension. In addition, the 

training model is designed using WebQuest learning model which involves content acquisition, situated tasks, 

assessment, etc. The preliminary experiment is evaluated by senior manager reviews. 

Keywords: Brand, PC plane, Mobile Learning, On-Job Training, WebQuest 

 

1. 前言 

由於時代經濟和社會的變遷，企業經常會透過教育和訓練來提升員工品質，以提高組織的

生產力。教育與訓練所需的時間不同，教育需要較長期的時間進行，用來培育員工特定領域

上的知識或技能；訓練利用短期的時間，來改善目前工作表現或提升工作能力，而教育與訓

練合稱為教育訓練（Nadler, 1980）。對新進員工來說，因為不瞭解組織慣例與本身定位，也

不清楚如何與他人互動，很容易產生壓力和焦慮，需要透過一些教育訓練，加快在組織中的

社會化（Van Maanen & Schein, 1979）。 

藉由科技裝置的方式進行學習，運用於新進員工以及新品上市的訓練等等，有效的利用科

技學習，將教育訓練目標與銷售步驟進行數位化。而新進員工訓練可以看作一種組織承諾，

當員工剛進入組織時，為其社會化關鍵的時期，而社會化的第一個過程，就是新進員工訓練

（Howard, 2000）。簡單來說，教育訓練期望達到的目標有：（1）提升員工知識水準、（2）

提升員工技術能力、（3）提升員工工作動機（Weley, 1981）。 

本論文基於企業教育訓練的重要性，針對員工的教育訓練內容進行資訊化，並設計於銷售

流程下的訓練，導入實際的銷售情境於訓練當中，提供於一個行動載具下進行著行動學習，

稱之為品牌導師（Brand Angel），並訪談品牌業者中的資深經理，提供系統上操作之建議。
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本論文的研究目的如下： 

 分析銷售流程，將其數位化於 PC 平面上，並整理各個銷售步驟內容。 

 藉由行動載具上的學習系統，輔助員工吸收自家品牌各方面的知識，如文化、產品、

技術等等。 

 在訓練當中加入實際的銷售情境進行學習，讓員工練習對於多種狀況的應對。 

2. 文獻探討 

2.1. 品牌導師 

本論文的銷售層面先以品牌進行探討，因為對於銷售知識方面的建立，需要對品牌有一定

的瞭解程度，並針對其品牌中所具有的產品進行資料的探討，並透過相關研究來進一步的分

析，針對產品的資料來建立可用的資料化，便於後續的系統設計。 

品牌的形象是透過消費者依照自身對於品牌認知進行聯想，品牌聯想是消費者記憶中品牌

節點（brand node）與資訊節點（information node）的連結，代表品牌對消費者的意義，然後

進一步的對品牌做辨識（Keller, 1993），因此消費者的品牌聯想，對於品牌的形象是很重要

的。 

品牌形象當中包含了實質感受的功能性（functional）屬性與感性的柔性（soft）屬性等兩

種屬性，以及三種形象：（1）包括服務、技術等功能性屬性與個性、領導、特色等柔性屬性

的企業形象（corporate image）；（2）包括服務、技術等功能性屬性與理念、設計細節等柔

性屬性的產品形象（product image）；（3）包括職業、年齡等功能性屬性與生活型態、個性

等柔性屬性的使用者形象（user image of user） （Biel, 1992）。 

而將網路探究基本精神引入實際品牌之銷售情境，發展行動載具上之輔導教學精靈，稱作

品牌導師（Brand Angel）。 

2.2. PC 平面 

在（Lin et al., 2013）研究中提及到 P （Product）& C（Consumer）分析出的 PC 平面，並

將七階段銷售流程（Dunbinsky, 1980; Hite & Bellizzi, 1985; Ingram, 1990）套用在 PC 平面上，

進行一連串的動態行為（基本上，會是一個順時針的循環），如圖 1 所示。針對圖 1 所描述

的銷售流程模型，設計 Brand Angel 訓練模組，共有 CC（銷售流程 1）、CP（流程 2 與 3）、

P（流程 4 與 5）、PP（流程 6）和 PC（流程 7）。 

 

圖 1 PC 平面上的銷售流程模型 

2.3. 教育訓練 

教育訓練期望達到的目標有：（1）提升員工知識水準、（2）提升員工技術能力、（3）

提升員工工作動機（Weley, 1981）。當中可以根據訓練場所不同，進而分類為兩種形式，（1）
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在職訓練（OJT, On-the-Job Training）、（2）職外訓練（OffJT, Off-the-Job Training） （Weley, 

1981），如表 1 所示。 

表 1 教育訓練的分類 

分類 說明 

在職訓練 

通常會指定一名有經驗的人員或主管從旁監督，

並透過實際執行工作的方式讓學習者邊做邊學。

其優勢在於節省費用，而學習者也可透過工作經

驗獲得回饋。 

職外訓練 

透過講師在一定期間內，集中員工於訓練場所接

受專門的教育訓練，並針對員工不足的部分進行

指導。 

藉由數位學習（e-Learning）的方式，讓學習者可以不受到地點和時間上的限制，可以隨

時隨地進行學習，而其學習方式的優勢相較於傳統的訓練方式，對於組織來說可以降低到 40%

到 60%的投資成本，並提高員工 25%學習技能，對於企業而言甚至可以提升 10%到 15%的競

爭力（周秉榮，2001）。  

所以教育訓練對於公司來說，是不可忽視的一個課題，實際透過教育訓練的當中瞭解該公

司的產品或文化等等資訊，並搭配數位學習來進行教育訓練的內容，其設計的方式需要多加

與企業專家進行討論，如何增加訓練成效。 

2.4. 網路探究 

網路探究（WebQuest）的學習架構設計，是由教學者提供的鷹架，從任務的簡介、先備

知識與經驗、執行過程與評論，到最後的結論，以提供學習者完整的學習框架，以利其建構

自己的知識架構（Dodge, 2001）。以在真實的情境中，引起學習者興趣以探究方式完成任務，

符合情境學習（situation learning）於場域中學習之概念（Lave & Wenger, 1991），讓學習者

於場域中，利用不同的認知工具進行學習，建立並發揮出成效，有利於引導學習者較為深度

的學習（Brown, Collins & Duguid, 1989）。一個完成的網路探究學習活動有五個模組，如表 2

所示。 

表 2 網路探究學習活動五模組 

模組 說明 

簡介（introduction） 提供背景資料，營造情境引起動機 

學習任務（task） 來自真實情境以激發學習興趣 

探究過程（process） 幫助學習者將資訊內容化為知識，以解決任務 

評鑑（evaluation） 針對解決任務過程進行評核 

結論（conclusion） 對整個學習情境的技能與知識做出總結 

 

3. 系統分析 

根據前一章節所探討之文獻，設計一套學習模組可應用於教育訓練上，讓企業的員工可以

透過此系統，得以瞭解自家品牌的文化、產品和技術等等內容。 

3.1. LearnQuest 模式 

在 LearnQuest 模式所規劃的學習情境中，參考網路探究（WebQuest）進行模組設計，分

別為「閱讀」、「任務」及「測驗」，如圖 2 所示。而網路探究與 LearnQuest 的對應如表 3

所示，閱讀提供進行任務所需知識；任務和測驗在網路探究算是所描述的任務，在完成
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LearnQuest 的任務後，進行測驗檢測，最後給予一些簡易評鑑；至於網路探究的結論必須請

上級長官進行協助，給予學習者在此學習的過程中一個結論。 

 

圖 2 LearnQuest 模式 

閱讀：將會放置給使用者學習的內容，如品牌的文化、產品說明和技術等等的教育訓練內

容；任務：提供一些實際的情境事件提供給學習者，在任務中進行各種挑戰進行經驗吸收，

期望在任務結束後可以應對各種變化的情境；測驗：從閱讀中所學習的內容整理出一些題目，

進而驗證學習者對於學習的內容是否有一定的瞭解程度。 

表 3 WebQuest 與 LearnQuest 對應表 

WebQuest LearnQuest 

簡介 閱讀 

學習任務 

探究過程 

評鑑 

任務 

測驗 

 

3.2. 銷售 N 條 

（Lin, et al., 2013）研究中，所提及的「品牌導師銷售訓練模組設計」的五個模組設計，

對各模組進行微調項目，如圖 3 所示。 

   

圖 3 重定義「品牌導師銷售訓練模組設計」  圖 4 重定義「品牌導師銷售訓練模組」 

                              對應於「PC 平面」 

根據當中各模組新定義內容，以及 PC 平面上所套用一連串動態行為的七階段銷售流程，

進行分析後重新對應，如表 4 所示，並放置於 PC 平面上，如圖 4 所示，因此自家品牌可以

根據 PC 平面上進行銷售 N 條的分析。 

 

表 4 PC 平面與訓練模組對應表 

PC 平面上銷售七步驟 品牌導師銷售訓練模組 

探勘 CC 

事先準備 CP 
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接近客戶 

銷售介紹 
P 

克服拒絕 PP 

成交 

售後服務 
PC 

 

3.3. 模式分析 

將 LearnQuest 三個模組搭配銷售 N 條的訓練模組實作於 Brand Angel App 中（對應表如表

5 所示），將教育訓練的教材整理好章節放入系統中。期望透過 LearnQuest 模式的三模組學

習，可以有良好的學習效果，並讓使用者可以隨時隨地進行學習，以增加對自家品牌的熟悉

度。 

表 5 「銷售 N 條之訓練模組」與「LearnQuest 模式」對應表 

銷售 N 條之訓練模組 LearnQuest 模式 

CC 

CP 

P 

PC 

閱讀 

測驗 

PP 任務 

將所有需要給使用者瞭解的內容放入「閱讀」，使用者讀完閱讀裡頭的資料後，就可以進

入「任務」、「測驗」；由專家或資深員工提供一些銷售的範例，並以情境式的內容放入「任

務」；由專家或資深員工根據閱讀中的教材，整理出相關問題放入「測驗」中當作題庫，以

章節方式進行測驗，驗證使用者對於學習的內容中，是否有達到一定的瞭解程度，測驗中也

提供總複習的功能，讓使用者可以藉由總複習的測驗，更加的確定自己是否對自己所學習過

的內容有沒有搞混。 

4. 系統設計 

4.1. 系統架構 

本系統的架構圖如圖 5 所示，主要的設計分為三個架構處理，User Interface（使用者介面）、

LearnQuest（學習三模組）和 Resource Controller（資源管理）三個部分。UI 用來控制當前該

呈現何種畫面給使用者，閱讀為藍色、任務為綠色及測驗為紅色，儘管畫面相似，也不會搞

混目前所選擇的模式為何。 

4.1. LearnQuest 整體流程 

將 LearnQuest 三種模式的流程進行整合呈現，如圖 6 所示，以一連貫性的學習流程進行說

明，但使用者在系統的操作上，各個模式為平行操作，並不完全局限於連貫性的學習。 

   

       圖 5 系統架構圖                  圖 6 LearnQuest 整體流程圖 
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當員工多次進行了 LearnQuest 的一連串學習，期望 Brand Angel App 所提供的學習模式可

以協助企業的 OJT 進行，並藉由行動裝置讓員工隨時隨地進行 OJT，在新款商品上市或新進

員工的基本訓練時，可以迅速的將自家產品內容上手、品牌的瞭解以及配件搭配等等。 

5. 系統展示與訪談 

5.1. 系統展示 

使用者在第一次登入時，系統會提供導覽模式進行協助，如圖 7 所示，協助使用者操作每

一項功能與流程，能夠順利的完成系統的使用。系統上根據前一節所設計的內容，包含了閱

讀、任務及測驗，以下將說明之。 

 

圖 7 系統導覽 

銷售員在進行閱讀時，可以在閱讀模式的首頁進行選擇需要學習的章節，如圖 8 所示，閱

讀完的章節將會以綠色字體紀錄已完成。最後一頁的右下角有挑戰任務的按鈕，如圖 9 所示，

點擊下去後，除了視同使用者將該章節內容全數看完，並直接進入到任務首頁，可讓銷售員

挑戰任務。 

   

圖 8 閱讀模式-首頁           圖 9 閱讀模式-內頁 

任務模式當中的任務內容是與 H 牌汽車專家討論後而設計的情境任務，是以來購買車子

的消費者為出發點，以不同的情境進行設計，家庭來買車、對 Fit 熟悉的男顧客以及對 Fit 不

熟的女顧客，而當中每個情境任務中的解答皆為專家建議的回答內容，如圖 10 與圖 11 所示。 

   

  圖 10 任務模式-首頁            圖 11 任務模式-挑戰成功 

測驗模式當中的測驗題目皆由閱讀教材中取出，並由 H 牌汽車專家討論過，每個章節的

題庫皆有 10 題以上，各章節在進行測驗時，隨機取出該章節的題庫 5 題當作試卷，讓每次的

試卷題目重複率不會太高，可以更加的測試自身對於該內容的熟悉程度，如圖 12 與圖 13 所
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示。 

   

  圖 12 測驗模式-首頁          圖 13 測驗模式-答題狀況 

5.2. 訪談內容 

與 H 牌汽車專家需求訪談與討論後，實際瞭解到在汽車業他們的教育訓練以及銷售流程

的內容。他們對員工的訓練時，不僅教授自家品牌中的文化、產品內容等等項目，還會定期

對員工進行現場模擬測試（Role Play Contest 和外包神秘客抽檢），檢驗員工在與客人的應對

進退的過程中，是否可以解決客人的問題（如銷售、服務和交車等等），將設計一套學習模

組可應用於學習上，本論文將此系統實驗於 H 牌汽車產業中。 

根據實驗場所的營業經理的建議，認為我們目前所設計的學習流程是閱讀->任務->測驗，

對於銷售員來說可能不太適合，因為必須先要花許多的時間在閱讀教材後才可以進行任務與

測驗，因此經理認為學習流程應該做些修改，讓銷售員可以更快速的學習，因此由經理的建

議所修改後的學習模式如圖 14 所示，閱讀與測驗是雙向，任務可以隨時進行挑戰。 

 

圖 14 LearnQuest 模式-改 

6. 結論與未來展望 

針對與企業專家需求訪談的過程中，瞭解到對於公司的整體來說，教育訓練是很重要的，

不僅有講師的培訓、對員工的原廠培訓、營業所的 OJT 以及對競牌瞭解的 PK 對應，為的就

是要讓員工可以提升對自家品牌產品的瞭解，甚至透過瞭解進而轉變為自信心，在後續的銷

售方面可以更加有成效。 

    使用數位學習進行教育訓練，較繁瑣的一點就是要如何將教材整理並分析，如品牌概

念、技術以及銷售說明等等。公司初期需要人力將其進行文件化，但要將此文件應用於數位

學習上，需要更加細分裡頭的分類，建立其資料庫，可以藉由銷售 N 條的整理後在資訊化，

設計一個資訊化的 SOP，如何分類可以參考銷售九條在 PC 平面上的整理。 

    未來系統設計的學習模式以及系統操作流程，需要多多與企業專家進行討論，討論出

對於企業來說適合的學習模式，並在多種品牌中進行討論與實驗，可以嘗試在這當中找出共

通點，設計出一種各品牌皆適合的學習模式。 
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