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一、研究背景

党的十九大提出实施乡村振兴战略以来，桂林银行把“深耕

乡村金融、服务乡村振兴”作为落实党和国家关于推进乡村全面

振兴战略部署以及习近平总书记对广西重大方略要求的战略抓

手。在服务乡村振兴工作中，桂林银行大量的乡村金融工作者投

身到县、乡、镇、村最前线。截止到目前，桂林银行近1万名企业

职工，有一半以上的职工为乡村金融工作者。在此形势下，如何

确保乡村金融工作者工作的质效性，如何提高其综合素质、服务

能力，同时能更好的完成维持企业可持续发展的绩效目标，培训

就显得尤为重要。

二、分行培训效果评价的现状

以某分行为例，分行每年开展培训，培训内容根据全行业务

导向开发课程，授课形式除集中上课外，也有情景演绎、主题研

讨等。

训后学员们通过微信群反馈培训心得，但并不能解决管理者

对培训是否有效、如何有效而产生疑虑。虽然分行能在培训后的

过程中不断对学员进行按月的跟踪奖励，按照既定的劳动竞赛对

优秀的小组成员进行嘉奖。但同时缺乏将过程中行为数据进行记

录分析，通过持续性的数据观测来验证培训的有效性，因此也无
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法通过客观的数据支持来验证培训项目是否能为培训对象做好提

升、为培训组织带来整体效益的提升。

三、研究方法

（一）柯氏四级培训评价的概念及方法

柯氏四级培训评估模式 [1] 是目前应用最广泛的培训评估工

具，此模型主要包括反应层、学习层、行为层、结果层四个层级

的评价内容。

反应层评估是指学员对培训的目的、培训的场所、授课老

师、授课内容等方面的认可度。

学习层评估主要是培训后对通过对学员开展考试、技能演

练、场景模拟 [2] 等形式，考察学员是否掌握本期培训中涵盖的知

识、业务技能、思想态度等。通过考察被培训人员在培训前与培

训后的差别，总结出所学理论与实践的改善情况。

行为层的评估主要由学员的周围人员，通过对比学员培训前

与培训后的行为，评估被观测者是否在日常工作上行为有所改变

提升。

结果层的评估就是观测业绩数据来判定学员培训后是否完成

了培训前既定的任务目标 [3]。结果层效果的衡量标准可以是：业绩

稳定情况、产业扶持情况、客户运营情况、客户的认可度等。

通过查阅资料，刘伟基于柯氏四级培训评价模型，从反应
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层、学习层、行为层以及结果层四个维度进行指标构建，以银行

干部员工培训为研究对象，采用层次分析法分析培训效果，并提

出有关改进建议 [4]; 任安霁基于柯氏模型研究高校党员干部教育培

训质量与效果评估指标体系的构建 [5]；张静茹基于柯氏培训评估模

型的对中国银行 PY 分行进行培训研究 [6]。

（二）层次分析法

层次分析法 [7]，简称 AHP，是指将与决策总是有关的元素分

解成目标、准则、方案等层次，在此基础之上进行定性和定量分

析的决策方法。

层次分析法是将决策问题按总目标、各层子目标、评价准则

直至具体的备投方案的顺序分解为不同的层次结构，然后用求解

判断矩阵特征向量的办法，求得每一层次的各元素对上一层次某

元素的优先权重，最后再加权和的方法递阶归并各备择方案对总

目标的最终权重，此最终权重最大者即为最优方案。本文将反应

层、学习层、行为层、结果层定位一级指标层，将二级指标两两

比较计算权重值，最终通过访谈调研等形式计算出最终评价值。[8]

（三）模糊综合评价法

模糊综合评价法是综合评价方法的一种。它运用了模糊数学

中的权重向量和评价值的关系，将原本只能定性的评价转变成了

可量化的评价，它利用模糊数学的方法来对各种影响指标和因素

进行全面地评价分析。

（四）拟定指标

根据柯氏四级评价模型，将学员的反应层、学习层、行为

层、结果层定义为一级指标。在制定二级指标时，通过文献研究

法 [9] 查找研究资料以及国内金融业相关的培训效果评价研究案

例，结合深度访谈法 [10] 收集行内业务专家和业务骨干们的意见，

以及根据成人学习理论 [11] 最终确定培训目的、培训内容、培训讲

师、培训形式、培训场所、知识获取、技能掌握、思想转变、职

业操守提升、工作态度转变、沟通协调能力、周围人群认可、业

绩稳定情况、产业帮扶情况、客户运营情况14个二级指标 [12]。

（五）层次分析法的建立

基于培训效果评价指标层次结构图，按照两两因素相互比较

重要程度，评定量化值等级。量化值1为 = 表示两个指标同等重

要，3表示该指标较对比指标稍微重要，5表示该指标较对比指标

较强重要，7表示该指标较对比指标强烈重要，9表示该指标较对

》图3-1 培训效果评价指标层次结构图 

比指标极端重要，2、4、6、8为两相邻判断的中间值。

通过综合业务专家、骨干及管理人员意见以及评判结果，反

应层量化值为1，学习层量化值为2，行为层量化值为4，结果层

量化值为8。

通过运用算数平均法（和积法）、按列归一化，计算出二级

指标的 ω 权重以及特征根值 λmax 后，根据公式计算 CR ＜0.1，

证明一致性检验已经通过 [13]。

结合二级指标重要性，最终构建完整的培训评价指标体系：

反应层权重0.067、学习层权重0.133、行为层权重0.267、结果层

权重0.533。

四、分行乡村振兴人才培训项目效果的评价

（一）指标评价值结果

2024年5月某分行开展了一期乡村金融人才培训，主题围

绕如何开展客户运营活动来设计，依托培训后马上开展的客户运

营活动，让学员们亲身体验了一把活动的设计、准备、执行、跟

踪、复盘、总结全流程。培训以“行内实训 + 主题研讨 + 实地研

学 + 拓展活动”的形式开展，同时采用一阶段实训 + 二阶段竞赛

的方式，不断调整激励措施，定期开展培训效果反馈 [14]，跟踪激

发学员成长。

本次培训指标以调查问卷的形式开展收集 [15]，通过采用匿名

调研的方式，对53名学员进行了问卷调查，收回问卷50份，有

效问卷50份，回收率94%。调查数据采用算术平均法得出统计

数据。

根据公式计算各二级指标模糊综合评价值为：

表4-1二级指标评价值表

一级指标

层
权重

评价

值
二级指标层 权重 评价值

反应层 B1 0.067 0.932

培训目的认可度 C11 0.417 0.944

培训内容认可度 C12 0.269 0.896

授课讲师认可度 C13 0.193 0.928

培训形式认可度 C14 0.121 0.976

学习层 B2 0.133 0.896

知识获取程度 C21 0.200 0.848

技能掌握程度 C22 0.200 0.860

思想转变大小 C23 0.600 0.924

行为层 B3 0.267 0.896

沟通协调能力 C31 0.096 0.908

周围人群认可 C32 0.161 0.872

工作态度转变 C33 0.277 0.884

职业操守提升 C34 0.466 0.908

结果层 B4 0.533 0.533

业绩稳定情况 C41 0.164 0.332

产业帮扶情况 C42 0.297 0.672

客户运营情况 C43 0.539 0.868

结合上述第一层级评价值，可计算得出本期乡村振兴人员特

训营培训项目效果评价 A 的综合评价值：

项目效果评价 A=（0.067，0.133，0.267，0.533）（0.932，

0.896,0.896,0.721）=0.805

根据效果培训值指标 A 越趋近于1，表明分行开展的这次培训
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项目效果越优秀。

（二）评价值结果分析

根据上文模糊综合评价法，反应层学员评价值为0.932，表明

学员对整场培训是持高度认可，学员对乡村振兴工作具有极强热

情，积极主动且爱学习，能很好的理解 p 执行行内政策。学习层

评价值为0.896，表明学员在本次培训中收获了知识、技能。不少

访谈的学员表示训后掌握了三代社保卡换卡、缴费知识，能很好

的解决客户关于社保缴费常规性问题，也增加了客户对其专业的

认可度。行为层评价值为0.896。表明学员通过培训，切实在行为

上做出了改变，并受到周围人群的认可。结果层评价值为0.721，

处于良好范畴。表明学员能很好开展各类客户运营活动，为当地

农业产业提供金融服务，解决当地村民贷款资金需求。得益于学

员的专业性与服务性，这批参加完培训的学员们在业绩方面都没

有出现流失的情况。
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五、小结

基于柯氏四级评价模型、层次分析法、模糊综合评价法对培

训效果评价开展研究 , 验证了桂林银行乡村金融人才培训项目

的有效性，给与了各机构系统性的评价培训项目的方法论和工

具。同时也构建了乡村金融人才培训评价指标体系，从反应

层、学习层、行为层、结果层全面评估了培训效果，注重评价

长期性和连续性，为乡村金融人才培训提供有效反馈。但该研

究在选取指标时还是具有一定的主观性，二级指标的设立也具

有一点的局限性，过程中的评价也忽视了其他客观因素带来的

对学员的影响，后续需在实际应用中细化量化评价指标，进一步

完善评价体系内容。


