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1、 目的
        觀光局配合觀光拔尖領航計畫自2010年開辦「觀光菁英甄選及赴國外訓練計畫」，截至2013年共計培訓322名優秀現職從業人員、相關公協會人員及大專院校觀光相關科系現任專任教師赴國外進行訓練，學成返國的菁英將其所見所學運用於業務及教學上，讓臺灣的觀光服務水準與國際同步接軌，建立臺灣的優質形象。
「2013年觀光菁英甄選及赴國外訓練計畫」共甄選54名，其中團體訓練規劃每團進行為期8至12天之訓練包括：新加坡南洋理工大學團（觀光遊樂業）學習遊樂業經營策略、顧客關係管理、領導及策略思維等課程，實地觀摩新加坡綜合休閒渡假園區及馬來西亞樂高樂園之規劃及經營管理；瑞士雷赫士旅館管理大學團（旅館業及觀光旅館業）課程為國際旅館、營收管理及會展管理課程，並於瑞士進行旅館實地觀摩；日本JTB旅行社團（旅行業）前往北海道分社進行主題旅遊企劃研習，並實地觀摩如何運用北海道當地資源開發產品及創新企劃。
本次考察係針對新加坡南洋理工大學團辦訓情形及相關課程進行了解，擬做為未來辦理菁英計畫結束後，辦理國內訓練規劃之參考。
貳、辦理過程

一、日期：102年9月8日至9月15日

二、地點：臺北→新加坡→馬來西亞→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，需加快轉型升級步伐，藉由菁英赴國外訓練計畫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，讓更多產業人員及學生受益。
2012年新加坡市場來臺旅客達32萬7,000人次，相較於2011年成長率達9.24%。新加坡擁有發達的酒店和旅遊產業，尤以會展服務取勝。其聖淘沙名勝世界及濱海灣金沙娛樂城相繼開幕後，讓新加坡的觀光有極大的轉變及成長，2011年新加坡國外旅客達1,320萬人次，觀光及娛樂消費也呈現2位數成長(資料來源：新加坡台灣貿易中心)。

本次新加坡南洋理工大學課程係針對本團觀光遊樂業者特別規劃設計，學員可比較及學習新加坡及馬來西亞之觀光遊樂業者如何整合觀光資源，規劃及經營綜合休閒渡假園區，從其角度讓整體學習成效提升，尤其本次也安排實地觀摩2家綜合性度假中心（聖淘沙名勝世界及濱海灣金沙酒店），及2個全球知名的主題樂園（環球影城及樂高樂園），更可一窺其規劃及經營方式。說明如下：
（1） 新加坡南洋理工大學主要訓練課程：4天課程分別由南洋理工大學規劃三位國際學者專家講授，課程以理論為基礎套用實際案例來說明，偏重討論以及互動，吸收更多管理精華，專家資料如下。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，以確認所有受訓者能充分了解教授所傳授之內容精髓，課程進行除教授授課外，搭配小組討論，進行演練。
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（2） 參訪行程：為增加受訓人員國際視野，安排前往聖淘沙名勝世界、濱海灣金沙酒店、環球影城及馬來西亞樂高樂園，了解觀光產業經營管理理念及體驗相關活動之遊憩體驗。
（3） 本團行程規劃：

	日　　期
	預定行程

	09/08(日) 第01天
	台北-新加坡 CI 753  0835 / 1315

	行程說明
	上午：搭機前往『新加坡』。
下午：新加坡城市觀光發展

	09/09(一) -09/12(四)
第02-05天
	新加坡南洋理工大學課程

	行程說明
	新加坡南洋理工大學全日上課

	09/13(五) 第06天
	[image: image1.emf]實地觀摩 濱海灣金沙酒店


	行程說明
	實地觀摩 聖淘沙名勝世界(環球影城)
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	09/14(六) 第07天
	新加坡/馬來西亞柔佛－Legoland Malaysia
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	行程說明
	專車前往馬來西亞柔佛(約車程2小時)進行實地觀摩。

	09/15(日) 第08天
	新加坡—台北 CI 754  1415 / 1900

	行程說明
	上午：參訪哈芝巷

下午：搭乘客機返台。


四、辦理過程：
（1） 9月8日上午自桃園機場啟程，展開本次訓練課程。
（2） 9月9至12日新加坡南洋理工大學主要訓練課程，由Francis Lai主持開訓儀式、簡單介紹學校及課程後展開本次訓練，本次規劃的課程共計36小時實體課程及2項參訪課程，相關學校及課程簡介如下：
1 南洋理工大學商學院：名列全球前50強，是亞洲商學院中的前3名。科系/課程包括：會計、銀行與金融、人力資源、資訊科技、市場行銷、觀光與款待管理。Financial Times 2011年排名33名的Global MBA，逾110位專業師資，其他50%為國際師資。
2 本訓練課程係與該校Nanyang Executive Centre (NBC)合作，依據不同學員背景，尋求不同師資，包括：南洋理工大學商學院、全球知名大學、專業研究機構或顧問公司。NBC整棟建築物包括可容納3~210人不等之各類型會議室、訓練教室及研討室，樓上附有170間客房，可供訓練期間住宿使用，學員於訓練期間可使用南洋理工大學之各項休閒設施。
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3 課程簡介：本次課程主要以觀光遊樂業為主，規劃了差異化供給的策略與價值、了解顧客：管理及達成顧客期望、孫子兵法的策略與運用。
3.1 差異化供給的策略與價值：好的思考者要早於別人的眼界，策略性的領袖察覺開頭就會開始思考背後可以採用的策略。訂定策略前要清楚了解自己組織的目標、組織內外部的阻礙、組織內外部有哪些資源可以協助組織達到他的目標，要先分析自己組織內的優劣勢→分析外面的機會跟威脅→排列所有的項目的重要性。教授由淺入深帶領學員思考，並從訂價、顧客心理、B2B、中階主管策略執行等多面向進行討論，主要希望學員能了解什麼是策略、工具有哪些、如何制訂並實施策略及人力的運用等。
3.2 了解顧客（管理及達成顧客期望）：教授本身是迪士尼學院的講師，也有豐富的園區工作經驗，課程主要是希望學員了解Disney如何思考顧客的需求、如何讓員工與遊客間的互動可以帶給遊客美好回憶、員工如何提供超越期待的服務、透過不斷建置與修正顧客服務流程，正確並有效地完成顧客服務的工作、如何創造顧客的忠誠度等，Disney重視長久關係的營造，非一次性的交易，他們讓員工明確瞭解組織的目標、思考之先後順序，從下到上身體力行，並提供充分的訓練與授權
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迪士尼決策的先後順序
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迪士尼的思維
3.3 孫子兵法的策略與運用：黃教授長期研究《孫子兵法》，將其精髓運用於策略管理及商業營運上，以西方教育訓練的背景，闡釋《孫子兵法》在現代企業管理的應用，並運用寓言故事來進行組織內的實務探討，中西文化調合交融的授課方式，受到全球各公司的熱烈迴響。孫子兵法是由內對外的一種戰略模式，了解核心專長和企業核心，知己知彼，百戰不殆，孫子建議盡量不要戰，要爭取不輸不虧的策略，進而從中找尋機會，孫子兵法就是西方商學SWOT分析的起源。教授在課程中引導學員思考「當績效很好的時候，應該採取甚麼行動？」、「面對變化無窮的競爭如何掌握相對優勢？」、孫子兵法與策略管理等主題，「格局決定結局」，觀光產業的經營者，尤其是領導者，在面對產業的局勢變化、全球化競爭、組織內的管理等問題時，瞭解自己的核心專長、掌握相對優勢，知己且知彼，才是致勝關鍵。
（3） 9月13日實地參訪
1. 濱海灣金沙灣酒店：由酒店服務管理總監Genevieve Foo接待，Marina Bay Sands位於新加坡的濱海灣，佔地1.2 公頃，12,400平方米的空間，足以容納3個足球場，1座恢宏的大眾觀景台，可容納數百人觀賞美景，1個150 米長的無邊際泳池，是全球在此高度上最大的室外泳池。投資總值60億美元的濱海灣金沙包括世界頂級的會展中心、酒店、賭場和購物中心，建在55層大廈頂端的空中花園、健身中心、蓮花狀的科技藝術博物館等超豪華的設施，為娛樂度假休閒中心。金沙購物中心內部附有舢舨船和600 平方公尺的溜冰場等休閒活動。娛樂城擁有3層樓的博奕空間，及2,500台吃角子老虎機。
2. 聖淘沙名勝世界（含環球影城）由雲頂新加坡有限公司開發的聖淘沙名勝世界位於聖淘沙度假島，設施包括環球影城、餐飲與購物區、一個水療館和六間主題飯店。其中環球影城是本次課程參訪重點園區之ㄧ，該園於100年

 HYPERLINK "http://zh.wikipedia.org/wiki/5%E6%9C%8828%E6%97%A5" \o "5月28日" 5月28日正式開幕，為僅次於日本

 HYPERLINK "http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%A4%A7%E9%98%AA%E5%B8%82" \o "大阪市" 大阪後亞洲第二座環球影城，園區分為7大主題，分別為：好萊塢、紐約、科幻城市、古埃及、失落世界、遙遠王國及馬達加斯加，是全世界面積最小的環球影城。其中以失落世界中的「未來水世界」劇場（水上演出精湛特技及爆破特效表演）最受歡迎。因新加坡為多種族國家，園區內備有哈拉認證的餐廳。經過全日觀摩，學員們普遍認為該園雖為國際知名樂園硬體設備堪稱完善，惟大部分員工服務不到位，沒有展現服務的熱情、忽視遊客需求，未讓遊客感受到樂園的熱情。
（4） 9月14日實地參訪樂高樂園（LEGOLAND）由總經理Siegfried Boerst接待，該樂園主要由英國的梅林娛樂營運，而非「樂高積木」持有者的樂高集團。目前全球共有6個樂高樂園，分別是：丹麥巴隆樂高樂園、美國加州樂高樂園、德國岡茲堡樂高樂園、美國佛羅里達州樂高樂園、英國溫莎樂高樂園、馬來西亞柔佛州樂高樂園(2012年9月落成）。樂高樂園鎖定3至13歲的小孩為目標客層，市場區隔清晰，能在馬來西亞設立最主要是得到當地政府的全力支持，並提供必要的公共建設協助。目前馬來西亞樂高樂園僅完成第一期工程，預計今（103）年12月樂高飯店及水樂園將開幕（是全球最大的樂高水樂園，也是亞洲第一座的樂高水樂園）。馬來西亞樂高樂園的核心園區是迷你樂園，展示著亞洲的著名地標，花費3年時間使用超過5,000萬個樂高積木建造，以1：20的比例，打造全新互動世界，讓遊客觀賞亞洲美景。
（5） 9月15日市區觀光參訪當地老舊社區活化的案例-哈芝巷後前往機場搭機返台。
參、心得與建議事項
（1） 心得：

觀光局配合觀光拔尖領航計畫自2010年開辦「觀光菁英甄選及赴國外訓練計畫」，截至2013年共計培訓322名優秀現職從業人員、相關公協會人員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、法國藍帶餐飲學院、瑞士雷赫士旅館管理大學、日本JTB旅行社、新加坡南洋理工大學等知名培訓機構受訓，期盼學成返國的菁英將其所見所學運用於業務及教學上，讓臺灣的觀光服務水準與國際同步接軌，建立臺灣的優質形象。

本局2012年第一次規劃旅宿業菁英前往新加坡南洋理工大學團體訓練，菁英們對於理工大學辦學的用心都留下深刻印象，亦建議邀請該校教授來臺授課，讓更多業者有機會受訓。今年新加坡南洋理工大學團體訓練主要以觀光遊樂業中高階從業人員規劃課程，在預算縮減的情形下，改採學員部分付費的方式，讓前往國外學習的計畫得以延續。透過訓練最直接的是讓受訓學員有新的領悟，並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，改進業界經營概念或充實學界教學理念，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：
隨著全球觀光事業發展，亞洲旅遊市場的興盛，臺灣觀光產業亦蓬勃漸進，觀光產業人才需求強烈，因此，從業人才培訓及素質提升為本局當前要務；為強化我國觀光服務，提升對觀光旅客之接待品質，建置優質便利之旅遊環境，塑造觀光旅遊新形象及提高觀光競爭力，爰積極推動提升從業人員服務品質及行業管理之相關訓練措施，充實觀光從業人員之專業知識、執業技能、服務熱忱，
1. 受訓內容安排部分：課程規劃與參訓學員討論，凝聚共識，將課程去蕪存菁，讓學習內容符合多數學員期盼。另因學員英語程度不一，為使學習效果達到最高效益仍應安排翻譯服務，本次翻譯人員係由臺灣至新加坡擔任講師的老師擔任，對於專有名詞之翻譯、講座內容的了解掌握度十分精準，未來翻譯者的挑選應以這類型的口譯者為最佳選擇。
2. 為使更多企業內部無法獲選參訓的從業人員能了解所習得之知識，獲選菁英自2012年起返國後須於公司內部進行知識擴散，許多學員表示，在回饋分享後，公司要求後續擴大辦理或做出可立即改善服務設施、服務流程等的指示。今年度亦持續辦理知識擴散工作，透過分享，讓習得的知識增加影響力。

3. 觀光菁英甄選及赴國外訓練計畫係配合觀光拔尖領航計畫辦理，明年將是最後一年，未來從業人員的訓練將轉向以國內訓練為主，本局安排之課程除採取「分級訓練」外，更應朝國際化及E化發展，與國際知名培訓機構合作開設管理課程，邀請國外知名講者來臺授課，開設為期3~4天之中高階管理課程，朝向國際化、優質化與專業化發展，提升整體學習效益。此外，亦應輔導業者參加國際認證課程訓練，全面提升產業人才國際競爭力，協助觀光產業從業人員瞭解整體產業趨勢發展，增進職場專業職能。
肆、照片
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課程討論
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