出國報告(出國類別：其他)

辦理「2011年觀光菁英赴國外訓練－美國夏威夷團體訓練」出國報告

服務機關：交通部觀光局
姓名職稱：賴靜平科員
派赴國家：美國夏威夷
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1、 目的
為加強觀光從業人員專業素質、服務水準及國際交流能力，並汲取國外觀光產業最新之經營概念及成功案例，配合「觀光拔尖領航計畫」辦理「觀光從業菁英養成計畫」。
2011年觀光菁英國外訓練，共計100名旅行業、旅館業、觀光旅館業、觀光遊樂業之現職從業人員，以及大專院校觀光相關科系現任專任教師，赴美國迪士尼學院Disney Institute（觀光遊樂業團）、法國藍帶餐飲學院澳洲校區Le Cordon Bleu Australia（旅館業及觀光旅館業團）及美國夏威夷大學University of Hawaii（旅行業團），進行各為期11或12天的專業課程及實地觀摩訓練。
本次訓練係前往美國夏威夷大學進行旅行業經營管理與發展訓練（Executive Development Institute for Tourism），其內容含括旅遊目的地行銷與推廣、創新旅遊產品與管理、國際旅遊策略等3面向，由美國夏威夷大學以開辦30餘年之Executive Development Institute  for Tourism (EDIT)為基礎，規劃5天旅遊實務管理課程。並參訪當地特色景點玻里尼西亞文化村、夏威夷火山公園等，學習夏威夷城市觀光行銷、文化體驗與城市規劃、生態觀光，汲取經營管理概念。
貳、辦理過程

一、日期：100年9月24日至10月5日

二、地點：臺北→美國夏威夷→臺北

三、本案概述：
觀光產業面對市場飽和及競爭激烈的環境下，必須有強力的品牌形象，才能展現與眾不同的特色，吸引消費者的青睞，而要加快旅遊業轉型升級步伐，實現差異化、品牌化的關鍵就在於人才。經過赴國外知名品牌機構十四天到四十天不等的密集進修，各菁英除能直接吸收國外管理之精髓，與國際一流業者無縫隙接軌，返台後也變身為種子教師帶動職場的新思維，改進業界的經營概念，並可藉成果發表與交流，讓更多產業人員及學生受益。本次美國夏威夷大學規劃之旅行業經營管理與發展訓練係針對本團旅行業者特別規劃設計的，說明如下：
（1） 夏威夷大學主要訓練課程：以本次主要受訓人員-旅行業中高階從業人員規劃目的地行銷、品牌建立與行銷關係、應用最新科技於觀光產業行銷、產品創新、旅行業行銷、旅行業與觀光產業未來趨勢等，利用專門規劃之課程，提供受訓人員專業知識，因受訓人員語言程度不一，課堂上配置一名翻譯人員提供重點整理翻譯協助，以確認所有受訓者能充分了解教授所傳授知內容精髓，課程進行除教授授課外，搭配小組討論，進行演練。
（2） 參訪行程：為增加受訓人員國際視野，安排前往希爾頓度假村、夏威夷展覽中心、珍珠港、古蘭尼牧場、火山國家公園、觀光工廠、玻里尼西亞文化村參訪，了解觀光產業經營管理理念及體驗相關活動之遊憩體驗。

四、辦理過程：
（1） 9月24日下午自桃園機場啟程，經東京轉夏威夷，於夏威夷當地上午抵達夏威夷，展開本次訓練課程。
（2） 9月25日前往古蘭尼牧場進行拜會與參觀，該牧場經營者刻意保存當地自然景觀 ，因此，吸引大批好萊塢片商來此拍片是著名電影拍攝地點（如庫斯拉、侏羅紀公園、巨星喬揚、珍珠港等），牧場內結合電影遊覽，四驅車體驗、吉普車體驗、騎馬賞景、乘船觀賞海龜、參觀古代養魚場及花園、夏威夷Hula舞教學活動等，遊客可依所需自由選擇活動參加，本次規劃學員體驗1天行程，每人依喜好選擇體驗活動，由牧場專業活動指導員協助進行體驗，輔導員利用牧場環境引導遊客分組進行，以生動幽默的方式與遊客互動，並善用牧場資源於每項體驗中加入認識當地植物、品嘗野生水果及賞景等。為使業者能了解相關事宜，牧場安排簡報及問答時間，提供學員了解經營理念及管理方式等專業知識，因本團學員幾乎皆為旅行業者，牧場亦利用本次機會進行交流，希望未來彼此有合作機會。
（3） 9月26至30日夏威夷大學主要訓練課程，由旅遊學院院長Julanita Liu主持開幕儀式及簡單校園介紹後展開本次主要訓練課程，本次規畫的課程總共際28小時實體課程及2項參訪課程，相關課程簡介如下：
1、 觀光行銷學導論：利用4P理論、市場區隔、訂定目標市場等提供學員簡單行銷概念，導入本次主要課程。

2、 產品建立與創新：由夏威夷觀光局（HTA，法人組織）代表介紹夏威夷觀光政策、經費來源、觀光願景、觀光行銷、品牌建立、節慶活動與App結合之案例等進行介紹。
3、 行銷環境分析與波特五力分析：行銷環境包括總體經濟環境與產業環境分析進入顧客關係維持、不同世代顧客的經營等。
4、 市場區隔：介紹市場區隔的方式及目標市場之選擇方式，顧客忠誠度之經營，評估行銷區隔是否是正確有效之區隔等概念。
5、 目的地行銷：介紹目的地印象、品牌之建立、品牌區隔，並舉例說明，評估觀光行銷之效益，了解未來趨勢等。

6、 會展產業過去現在及未來趨勢及 APEC介紹。
7、 觀光行銷之資訊應用：觀光產業應用最新科技、電子平台及媒體進行行銷活動如建立顧客資料庫、網際網路之應用等。
8、 參訪課程：考察希爾頓夏威夷度假村，該度假村佔地22英畝 共有2860個房間、5個游泳池、會展場地、90家商店之商店街、小型動物園、多樣活動及煙火秀。並參訪夏威夷會議中心，該會議中心以夏威夷元素作為規劃設計主題，目前正為APEC會議進行準備。
（4） 10月1至2日搭機至大島考察火山國家園考察全世界最活耀的活火山及應用地理資源吸引遊客之作為，瞭解國家公園在發展觀光與生態維護共存如何取得平衡，該國家公園對於火山資源進行許多保護及教育工作並搭配當地文化規劃活動，如定點人員解說、夏威夷文化DIY體驗、當地巫師進行火山女神之敬神儀式等，讓遊客在活動中自然瞭解相關知識。安排學員前往夏威夷火山豆及糖果觀光工廠，瞭解利用當地特產搭配觀光工廠行銷之成功個案，本次參訪之觀光工廠生產線皆可供民眾於玻璃牆外參觀，其生產之產品品項多樣且重視產品包裝與特殊產品開發，觀光工廠亦為本次參訪學員安排簡報並進行交流，希望透過本次交流能促成本團旅行業菁英安排夏威夷行程時能考量將該觀光工廠列入參觀項目。
（5） 10月3日參訪波里尼西亞文化村，該文化村佔地42英畝，係基督教徒為保存原住民文化所成立，並成功的結合楊百翰大學夏威夷分校，解決少數民族接受高等教育的問題，成為建教合作成功的典範，該中心以非營利之建教合作方式經營，職員及演員大部分都是楊百翰大學的學生，融合了夏威夷、大溪地、東加、斐濟、薩摩亞、紐西蘭毛利等七種太平洋島國文化進行表演，園區部分村落除了提供一般的文化體驗之外，更進一步的安排了有趣的的互動遊戲，如紋身、傳統舞蹈、民俗童玩等。該文化村之規劃理念與我國九族文化村相類似，但透過建教合作之模式，使文化村員工人數充足、服務水準提升是可效法之處。
（6） 10月4至5日由飯店驅車前往機場搭機經東京返台。

參、心得與建議事項
（1） 心得：

本局自去年首次辦理觀光菁英赴國外訓練案，在業界及學界引起很大的迴響，學員收獲豐碩，並能普遍運用於業務或教學上，今年夏威夷大學團體訓練是首次辦理，透過此次訓練直接效益為受訓學員習得國際最新之know-how，促進自我專業能力及品質之提昇，且增進產業界國際化思維。間接效益為由該等學員未來可擔任種子教師，改進業界之經營概念或充實學界之教學理念，使更多產業人員及學生受益，從而逐步帶動提昇國內整體觀光產業之服務水準。

（2） 未來辦理之建議：
1. 翻譯部分：因學員英語程度不一，對於翻譯之需求亦不相同，為使學習效果達到最高效益並降低翻譯時間影響授課教授之教學順暢度，未來安排翻譯人員時建議以觀光或商學相關科系留學生或翻譯人員為主，可避免對於專有名詞之翻譯、解釋發生錯誤情形，且翻譯內容應以重點及段落翻譯為主，應避免逐句翻譯，打斷教授授課思緒。
2. 受訓內容安排部分：應於學員獲選後增加一場說明會，說明本局安排受訓課程之理念，以凝聚獲選菁英共識，獲選人員對於授課內容及行程安排若有建議亦可透過此平臺進行討論，作為修正之參考，增加受訓成效及滿意度。
3. 隨團人員部分：因團員人數眾多，除委辦單位1名人員負責專業課程安排外，應安排1名領隊隨行協助團體通關及日常行程之照顧，隨團人員對於訓練內容應具專業度，回應學員問題時態度應積極並需考量本局之立場，協助處理相關問題。
肆、照片及報導
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駐檀香山台北經濟文化辦事處
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夏威夷觀光局台灣官網
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