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1、 目的
行政院將觀光產業列為新興產業，觀光局推出觀光拔尖領航方案分為拔尖、築底、提升三部分。在築底的部分就是人才的培育訓練，觀光產業如果沒有優秀的人才，很難提升觀光產業的服務水準，尤其台灣是個小島，在觀光產業裡我們的立基點為何?我們靠的是人、是軟體的服務，所以為提升觀光產業國際競爭及交流能力，自2010年起開辦「觀光菁英甄選及赴國外訓練計畫」，選送優秀現職從業人員，以及相關公協會人員、大專院校觀光相關科系現任專任教師赴國外訓練。
本次訓練，旅行業突破學理式教學，今年至全球第二，日本第一的JTB法人東京株式會社(下稱JTB旅行社) 研習，期更貼近實務之集團發展及創新產品開發。其內容含括日本旅行業務及市場行銷、旅遊商品設計及企劃、區域活化及產業創新等3面向，由JTB旅行社以創立百年之經營理念及企業品牌，規劃6天旅遊實務管理課程，並參訪當地特色景點東京晴空塔(Skytree)、秋葉原、JTB旅行社銀座店鋪、長野縣農村實地體驗行程及湘南鎌倉醫院，學習日本觀光產業行銷、文化體驗與地區活化、生態、醫療觀光等，汲取經營管理 新知，創造旅遊價值。
貳、辦理過程

一、日期：101年8月28日至9月6日

二、地點：臺北→日本東京→臺北

三、本案概述：
近年來，全球經濟普遍不景氣，連帶影響企業之生存與發展，唯有觀光產業一枝獨秀卻逆勢成長，並備受各國所關注，主要是因為它能夠為地方創造就業機會及帶動消費成長等廣泛的經濟效益，並且能夠造就活力充沛的社會環境，惟儘管如此，觀光產業亦無法倖免擺脫市場競爭壓力，故如何在競爭激烈的環境中屹立不搖並拓展事業版圖，必須要有強力的行銷策略與開發具有創新性的旅遊商品，並塑造企業品牌形象，方能展現與眾不同的特色，獲得消費者的青睞。在此立論下，旅遊業必須跳脫以往窠臼，創新思維，並加速轉型及調整經營體質，朝實現產品差異化、企業品牌化及國際化目標邁進，而其中的關鍵就在於人才。經過為期十天的密集研修，各菁英除見識到百年企業永續經營之道，並能藉由國外業者經營管理經驗，豐富自身專業能力與新知，返臺後將可帶動職場的新思維，拓展新視野與啟發新動能，並可藉成果發表與經驗分享，嘉惠更多產業人員及學生受益。本次JTB旅行社規劃之旅行業行銷企劃與訓練係針對本團旅行業者特別規劃設計的，說明如下：
（1） 主要訓練課程：以本次主要受訓人員旅行業中高階層管理人員規劃觀光產業行銷與地域振興（秋葉原觀光區域活化、長野農村體驗溫情停留)、產品設計及企劃（鐵道旅遊、遊輪旅遊、觀光醫療)、旅遊商品差異化（LOOK JTB品牌，主要有三種：ROYAL ROAD、WEDDING PLAZA、CRUISE PLAZA)、產業創新及旅遊價值創造（社會責任、地方公益)、組織分社化、異業結盟等課程，透過專業講師精闢深入授課，提供受訓人員專業知識，另考量受訓人員語言程度不一，課堂上配置二名翻譯人員提供重點整理翻譯協助，俾使所有受訓者均能充分瞭解講師所講授之內容精髓，課程進行除講師授課外，並實施分組討論，進行提問及意見交換。
（2） 參訪行程：為使受訓人員瞭解日本觀光政策發展方向、旅遊市場現況及行銷策略，安排拜會日本政府觀光局（Japan National Tourism Organization簡稱JNTO)、日本旅行業協會（Japan Association   Of Travel AgentsJ簡稱JATA)，另為使理論與實務相契合，拓展受訓人員國際視野，安排前往東京晴空塔(Sky Tree)、銀座、秋葉原、JTB旅行社銀座店鋪、湘南鎌倉醫院及長野縣農村體驗行程觀摩，期藉以增進對觀光產業經營管理理念及親身體驗並融入在地文化。
四、辦理過程：
（1） 8月28日上午自臺北松山機場啟程，於當日下午抵達東京，並與JTB旅行社相關人員交換意見後展開本次訓練課程。
（2） 8月29日
1、 首先於JTB旅行社新宿辦公大樓舉行開訓儀式後，聽取JTB旅行社簡介、業務營運概況及經營策略等。JTB旅行社創立於1912年3月12日，資本額23億日圓，從業人員2,6218人，集團有166家公司，在海外33個國家86個城市設有137家店舖，年營業額1兆1,212億日圓，公司經營因應市場環境變遷發展，可歸納為三個時期，第一期為代售票券時代（1912年起），第二期為包裝旅遊套裝行程時代（1964年起），於1978年建立企業識別系統LOOK JTB品牌（出境旅遊），第三期為文化交流產業時代（2001年起），並於2006年開始進行法人分社化，將公司相關營運人才及業務，集合在新宿總公司，以滿足顧客需求，提供客戶更好的服務。營業範圍涵蓋旅行社（機票、巴士、訂房)、會議、觀光醫療（健檢到醫療服務)、企業行銷與研修（會場、教育訓練、農村體驗)、海外服務等，JTB集團的經營成長策略不只在旅遊市場，也有佈局全球戰略（在海外設據點）與網路戰略（與YAHOO網站合作），經營理念在於提高客戶的價值，站在客戶角度解決問題，讓客人感動與感同身受，此即為日本旅遊業的服務精神，同時亦非常重視溝通，盡力協助客戶解決問題，另每一個員工隨時均須牢記公司經營理念、價值、行動基準（BWT COMPASS）服務客戶。
2、 接著，前往日本旅行業協會（JATA)、日本政府觀光局（JNTO)拜會，前者為社團法人，主要辦理推廣Outbound業務，後者為行政法人，以推廣Inbound業務為主。2012年日本對外行銷宣傳Logo：「Japan.Endless Discovery.」（日本.精彩無限）。日本政府基於觀光乃21世紀領導產業，為振興其國內觀光相關產業，活化地區經濟效益，擴大就業機會，於2005年12月通過「觀光立國推動基本法」，並於2007年1月實施，制定具體性目標為「打造適合居住、觀光旅遊的國家」，今（2012）年3月內閣會議決議全新的推動觀光立國基本計畫，其中為了「開拓觀光客源」與「提昇觀光品質」，提出在2016年之前達成國內旅遊消費額30兆日圓，訪日外國觀光客人數1,800萬人的目標。另2020年日本復興策略的三要項：「醫療、健康（醫療旅遊、依院導向的ES、CS、國際化、強化心理抗壓…）」、「能源、環境（環境觀光造鎮、生態旅遊…）」、「創意產業（觀光、農業：特色旅遊、綠色旅遊、農業的六次產業化…）」；日本旅遊市場消費額一年約23.8兆日圓，其中國內旅遊約20兆日圓，海外旅遊3.4兆日圓，佔GDP3％，旅遊業從業人員230萬人，預估今（2012）年有1,850萬人到海外旅遊，目的以觀光者居多佔69.8％，其次商務佔11.5％，出境旅遊地排序前三名國家地區分別為中國、韓國、臺灣；入境日本觀光旅客，預估900萬人，其中1-7月訪日外國旅客以韓國居首，中國次之，臺灣第三（849,300人），均較2011年311地震後人數已有回升。
（3） 8月30、31日主要訓練課程為：日本旅遊商務與行銷課題、旅遊商品企劃（鐵道旅遊、遊輪旅遊）、差異化，及考察東京晴空塔(Sky Tree)，相關課程內容簡介如下：
1、 日本旅遊商務與行銷課題：由日本立教大學觀光學部東徹教授講授，從觀光客消費意識變化（區分為A、B、C三類型，A型：旅行經驗、知識、技巧豐富；B型：對旅行關心度相對低下：C型：旅行知識提升，但關心度相對低下）、價格競爭、觀光價值創造等三面向探討旅行業之趨勢變化，詳言之，由於消費者旅行經驗的增加、知識的提昇，其主體性、自主性相對提高，需求亦具多樣化，進而縮小旅遊資訊不對稱之情形，旅行業因應此趨勢爰設計滿足顧客需求之客製化商品；再者，由於旅遊商品同質性高，商品組裝元件大同小異，缺少差異化，造成低價商品增加，連帶使服務品質下滑，故如何讓商品更有競爭力，則須要有很強的企劃力、資源整合力、商品力與服務力－品牌力。另就旅行業者而言，身為提供價值網路的領導者，最終要創造出什麼樣的價值呢？其不外乎在於與供應商合作共同企劃差異性商品（旅行業與供應商的關係分三種：依靠關係、交易關係、價值提供），及與消費者共同創造商品價值，而非一味壓低供應商進價成本（cost down導向），探討彼此合理利潤，並藉由顧客經驗價值的誘發【五種經驗價值：感覺、心情、思考、精神、肉體的刺激；Sense：五感的感覺；Feel：心（感性、情緒）的感覺；Think：知性、理性的感覺（發人省思）；Act：身體的感覺（體感、體驗）；Relate：感覺到關聯（緣分、羈絆）】，從而尋找出旅行業的定位，企劃出會感動消費者的旅遊商品。學員於課程中，非常踴躍提問，增進雙方互動，俾利教學相長。
2、 鐵道旅遊：首由JR East Pass東日本鐵道股份有限公司旅行部部長高橋路海介紹該公司營運範圍、日本入境市場優劣勢、商品設計與銷售（例如Suica＆Nex：「成田特快」，外國人半價；JR East Pass：無限次數搭乘；Rail Package：套票+飯店，針對自由行旅客；Suica＆Monorail：羽田－東京套票）、區域與區域間如何利用鐵道連結發展觀光及JR東B2C活動等；另為使鐵道迷體驗不同的鐵道行程，日本九州推出很多特別的列車，例如，小朋友列車、歐洲列車、九州新幹線等。次由東武鐵路股份有限公司及川秀規先生就該公司如何結合東京晴空塔（Sky Tree）、東武鐵道及周邊資源規劃設計商品加以介紹。課程結束後前往世界第一高自立式電波塔－東京晴空塔觀摩，該塔高度634公尺，分兩個展望臺（第一展望臺350公尺/第二展望臺450公尺），自2012年5月22日開放參觀以來，人潮不斷湧現，對活化當地經濟效益貢獻顯著（預估1年約有880億日圓經濟效益）。 
3、 遊輪旅遊：由JTB旅行社大上敦史先生介紹。遊輪旅遊在日本係最近十年才受到青睞，消費族群以60～70歲銀髮族為主，未來JTB旅行社將致力推動企業獎勵旅遊（例如：保險業的獎勵旅遊），並鎖定團塊世代旅遊（60～80歲退休銀髮族）。因遊輪旅遊對顧客個人運用彈性不大，因此在商品的設計上不會有很大的差異，主要差別在於業務人員的銷售能力。為使學員對遊輪商品設計有一定的學習與認識，安排搭乘觀光汽船親身體驗，觀覽東京灣沿岸觀光設施。
4、 商品差異化：由JTB旅行社大上敦史先生就該公司商品與其他旅行業商品差別化之處介紹。目前JTB旅行社LOOK JTB品牌，主要有三種：ROYAL ROAD（最成功且最具知名度，其對象為金字塔頂端之有錢人）、WEDDING PLAZA（海外婚禮旅遊）、CRUISE PLAZA（定點旅遊，以60～70歲銀髮族為對象）。另JTB旅行社亦設計有SIT（Special Interest Tour）商品，例如：Live Desk（歐洲古典音樂、芭蕾舞之旅 ）、健檢（客戶群：企業CEO）、運動賽事（高爾夫、世界盃及歐洲盃足球賽）、考古…等，及針對年輕女性設計的商品（聯誼旅行、甜點旅行、北海道水果旅行)，同時亦有針對養寵物顧客規劃寵物住宿特色行程，其每項商品都有編號，不同的商品有其不同顏色封面型錄，並代表不同價格（紅色封面型錄表價格較貴，黃色封面型錄表價格較低，另以DM方式呈現者則屬更便宜的商品），凡購買JTB旅行社商品，均會附上問卷明信片，只要消費者寄回，就可以參加抽獎，吸引消費者再次購買其他旅遊商品，增加公司業績。
（4） 9月1、2日：搭乘JR新幹線至長野縣農村實地體驗，由長野縣溫情停留協會主席小林一郎負責接待及介紹，該體驗行程設計背景係鑑於日本近十年來罹患身心疾病者為過去的1.5倍，造成勞動方面的損失，尤其2011年311地震之後更明顯增加，厚生勞動省並將身心疾病列為除癌症、中風、心肌梗塞、糖尿病外之第五大疾病，一年約47萬4千人因身心疾病障礙而必須休假，所造成的損失約9,468.94億日圓，再者，不少企業因面臨員工身心疾病問題，都在Mental Health做努力，於此動機下，爰構思運用長野縣現有自然及人文資源、風俗民情，開發此類心靈體驗課程，藉以使身心疾病障礙者能夠紓解壓力，早日回到職場。該體驗行程由腦科權威教授（整個Program係由條原教授主導）、身心壓力解除公司、NPO法人Health Tourism機構、JTB旅行社等共同合作結盟，課程設計重點有七，分別為：社會問題與人才養成問題的解決、文化交流的融合、促進當地經濟效益、異業結盟、到陌生的環境做新的體驗及交流、體驗前後之效果確認、媒體資訊傳達，預期效果在於使參與者能夠積極與人溝通，建立良善的人際關係，發揮繼續努力向上的力量，思考能夠更正面、更陽光。長野縣溫情停留協會於2012年秋天開始將該Program商品化，販售給一般客人，希望藉由商品的普及化，協助解決社會問題。目前與該協會合作提供Stay體驗的家庭共80戶，1 戶可以容納6人，並不須經過特別的篩選，只要有意願並認同此Program活動宗旨，即可加入；因課程目的在於體驗並融入當地住民生活模式，故亦無辦理統一的標準化作業流程訓練，由接待家庭自主決定如何接待客人之方式，因為此課程目的就是要讓客人體驗當地人的生活。現場體驗時間一般安排為2天，出發前兩週會讓客人先上網填寫現在壓力狀況問卷，體驗完後再填寫一次，俟活動結束後透過問卷瞭解體驗課程對客人的影響，並在一個月後追蹤比對月前狀況，確認是否對工作有正面改善及規劃後續研修。本次體驗課程，學員分8組進行具益智性之「大地遊戲」競賽，以當地自然、人文資源、生態景觀、環保為素材，訓練對大自然、土地、週遭環境的觀察力，並藉由與當地居民互動及團體默契尋找出問題之正確答案；另安排8戶接待家庭，親身體驗長野縣農家生活，接待家庭主人年齡均在60歲以上，待人熱心誠懇，雖然在語言溝通上有些許隔閡，但藉由肢體動作亦能主動交談，打動彼此的心，拉近彼此的距離，產生一見如故的感覺，經過歷時約5小時的共處，學員跨越文化與語言的障礙，體驗原汁原味的農村生活，深刻瞭解溝通的重要性，及自然、人文、環境、生態資源永續經營之道。
（5） 9月3－5日：主要訓練課程為：地區觀光振興、產業創新、觀光醫療、組織分社化及異業結盟，參訪行程安排秋葉原商店街、JTB旅行社銀座店鋪、鎌倉大佛與神社、湘南鎌倉綜合醫院等，並於實施分組討論及總結報告後進行結業式，相關課程內容簡介如下：
        1、地區觀光振興、產業創新：本課程在探討秋葉原之區域活化與產業創新，由NPO法人秋葉原觀光推進協會（ATPA）理事木脇祐香理介紹。秋葉原地區是日本在地產業結合觀光，區域活化、在地化最具代表性之作，其發展過程約可分為：「從初創期（二次大戰後燒焦的荒野起步）到高速增長期（大量生產、大量消費及家電熱，此時期有所謂的『三種神器』黑白電視、洗衣機、電冰箱，及『新三種神器』3C彩電、空調、汽車）」、「從電器街轉變為PC、流行文化街（1962年～2004年，此時期漫迷、遊戲迷軟體商店急增，被稱為『AKIBA秋葉系』、『禦宅族的聖地』）」、「大變貌後的秋葉原（2005年～，此時期最新流行文化陸續誕生，AKIBA Cultures ZONE、AKB48 CAFÉ＆SHOP）」。從秋葉原的歷史發展過程可以觀察日本產業的興衰變化，每一個時代都有不同的發展特色，日本有些新文化是從秋葉原發展出來的，不只日本人喜愛，也吸引許多外國人的注意，秋葉原不只有AKB和COSPLAY，日本政府最近推動之COOL JAPAN，對於未來INBOUND市場，秋葉原有一定的吸引力。秋葉原地區觀光的主要推手為秋葉原觀光推進協會，該會鑑於電器事業無法持續長久，爰構思藉由電子、漫畫和觀光的結合，希望促進秋葉原的發展，於是聯合產、官、學、研等單位資源共同合作，輔導店家不斷推展創新產業文化，不定期舉辦相關相關活動（Free Tour）及討論會，並由當地大學生與導遊及專家就區域資源互相交流意見，同時透過媒體、國際旅展向海外行銷，吸引國內外觀光客到訪，活絡地區經濟效益。目前秋葉原最具代表性的事物有：機器人、模型專賣店、漫畫、AKB48 CAFÉ＆SHOP（女僕咖啡）、COSPLAY（裝扮成漫畫裡人物）。觀光客以FIT客人較多，秋葉原觀光推進協會有提供團體導覽服務（需付費）。課程結束後，學員前往秋葉原商店街參觀，置身在電器、動漫、機器人、卡通公仔…的世界裡，感受區域活化及產業創新帶給地方產業永續經營之原動力及商機，印象深刻。
        2、觀光醫療：由JTB旅行社企劃部長高橋伸佳講授其觀光醫療現況與未來發展。JTB集團轄下設有醫學及健康旅遊中心（Janpan Medical ＆ Health Tourism Center簡稱JMHC），提供醫療領域專業知識服務，並負責推廣醫療旅遊，交由JTB旅行社執行販售。根據1995年版厚生勞動省白皮書已明白揭示定位：「醫療是服務業」，由於日本社會正面臨人口高齡化，勞動人口減少，產業結構驟變由製造業轉變為醫療，預估在2030年國民消費支出項目除醫療保健外均為負成長，屆時醫療將成為日本最大的產業，醫療旅遊並將成為國家發展策略性重要產業。JTB旅行社對醫療旅遊定義如下：「指外國籍病患及陪伴者用在日本的醫療機構接受治療、體檢之目的赴日旅遊，並順道在國內觀光。」，並以健診、治療、醫學美容三項醫療領域為對象。觀光醫療在日本起步較晚，過去並未當做一種產業在推廣，醫療僅侷限在做國民健康，而據調查日本每年赴海外接受醫療旅行人數大約在5百到6百萬人，市場規模約有6百億美元，隨著全球醫療旅遊市場規模逐漸擴大（預估2012年可達到1,000億美元），日本已將醫療、健康列為產業再造重要項目之ㄧ，未來市場的成長應係指日可待。JTB集團以其長期累積經驗，認為要接收醫療的旅客，大前提是提昇醫院本身實力、醫療設備升級、經營管理亦不可缺，而接收外國來的醫療旅客之必備三要素：「一為提昇在職員工的滿意度（提昇職員的工作動機、強化溝通、友善的職場環境）ES」、「二為提供求診者的滿意度（提昇待客之道、技術、心靈）PS」、「三為全球化對應（多國語言化、招募國際人才、經驗不足、文化衝擊），確立Global Standard」，同時觀光醫療要講究地區合作，有效活用當地有魅力的資源（社區參與型的觀光都市計劃：集合農業、漁業、製造業、商業、觀光產業、歷史文化、地方居民、地方行政機關、地方團體NPO等資源），其課題如醫療與地方素材的融合、促進入境旅遊、地方活絡化等，另醫療機構亦應提昇待客服務之道（CS），進而提高醫院經營的價值，並舉連續29年被評選為綜合日本旅館評選第一的「和倉溫泉‧加賀屋」飯店推行之「蘊含心意的款待」事例，作為醫院研修提昇待客之道之參考。課程結束後安排參訪醫療法人沖繩德州會所屬湘南鎌倉綜合醫院，該會轄下有66家醫院，會選擇與JTB集團合作，乃因JTB集團是日本最大旅行社，品質信譽可以讓消費者信賴，但並不是唯一的一家，醫療專業強項為心臟手術和癌症治療，亦有提供整形、醫學美容、健檢等服務，經營理念：「人類生而平等、不收受贈品，不拒收病患」，希望未來成為日本最好的醫院，提供顧客更好的醫療服務。
        3、組織分社化及異業結盟：JTB旅行社自2006年開始進行公司組織分社化，其目的在於提供每一個地區更好的服務。每一個區域的支店長會與當地縣、市長交流並討論如何滿足觀光客的需求，進而依地區的特性，設計不同的商品，吸引更多的觀光客前來消費。JTB集團亦有成立網路子公司及出版社，用以行銷旅遊商品，同時與電視節目、廟會活動、展示會、運動器材業者等異業合作，及經營國際會議場所，透過異業結盟的機會，提供相關商品進而創造更多的商品。
       4、分組討論及總結報告：本次參加受訓學員共28人，分4小組就「鐵道旅遊」、「農村體驗」、「遊輪（Cruise），含觀光汽船」、「醫療觀光（Medical Tour）」等四大主題，依本次研習所見所聞探討開發具有創新性及市場競爭優勢之Inbound旅遊商品，及目前臺灣最具成功之Inbound旅遊產品為何等課題，並進行分組簡報、提問及答辯，學員提問及應答均能切入問題核心，對此次研習訓練收穫豐富。 
        4、結業式：由JTB旅行社總經理大塚雅樹頒發結業證書予每位參訓學員。

（六）9月6日：由飯店驅車前往東京羽田機場搭機返臺。

參、心得與建議事項
（1） 心得：

日本JTB旅行社就其商品設計、企劃、行銷、區域活化、產業創新及異業合作等，其背後均蘊含有深層的意義－即解決社會問題之責任及創造旅遊價值，由此印證該旅行社之所以能成為日本旅行社第一大品牌，乃有以致之，又日本在地NPO法人組織及地方熱心人士對地區活化，扮演著極重要推手，足供臺灣學習借鏡，而透過此次團體訓練直接效益為受訓學員得以學習新知，增進專業能力，拓展國際視野，促進國際交流，成果收獲豐碩，並能普遍運用於業務或教學上，帶動業界嶄新的經營理念或充實學界之教學內容與價值，使更多產業人員及學生受益，進而活化國內觀光發展，提昇產業整體服務水準，邁向全球化目標。

（2） 建議：
1. 受訓課程內容安排部分：本次訓練受訓學員以旅行業為多，因其專長及領域在旅行事務，對業務經營管理及商品企劃行銷求知欲較強，建議爾後辦理類似研習訓練時能將相關理論或企業組織介紹課程時間縮短，俾與實務相契合，並收學習效益 。
2. 本次團體訓練效益普獲觀光產業及學界廣大迴響與肯定，其辦理經驗應可供政府其他部門辦理相關訓練之參考。
肆、照片
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出發前團體合照
[image: image2.jpg]AERENRARENGE
BEAEARTOBECINTONH i

y

2012%8A298





拜會日本觀光局
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團員代表與JTB旅行社人員合影
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立教大學東徹教授授課
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立教大學東徹教授授課
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旅遊商品差異化課程
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Sky Tree（東京晴空塔）
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考察鎌倉大佛
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東武鐵道旅遊課程
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長野縣體驗課程
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長野縣大地遊戲
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學員與接待家庭合影
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考察秋葉原
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授課地點（JTB辦公處所）
分組討論
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