
目  次

壹、前言─觀光產業關鍵人才培育-----------------------------------------  第  2  頁

貳、高階主管養成培訓之執行-----------------------------------------------  第  2  頁

參、考察參訪行程--------------------------------------------------------------  第  4 頁

肆、考察及參訪內容紀要  --------------------------------------------------  第  5  頁

伍、心得與建議  --------------------------------------------------------------  第  10 頁

附錄、照片  --------------------------------------------------------------------  第  13 頁


壹、前言─觀光產業關鍵人才培育計畫
交通部觀光局前於推動「觀光拔尖領航方案」期間，執行「觀光菁英養成計畫」，自99年開始辦理「觀光菁英甄選及赴國外訓練」，培訓現職、中高階觀光從業人員、相關公協會人員及大專院校觀光相關科系專任教師赴國外進行訓練，學成返國的菁英將所見所學運用於業務提升及教學上，促使臺灣的觀光服務水準與國際接軌，建立臺灣優質的觀光形象，至103年共計培訓381位觀光菁英。
鑑於辦理成效良好，觀光局訂於104年至107年賡續執行「觀光大國行動方案」之「觀光產業關鍵人才培育計畫」，在高階主管養成部分，持續加強觀光從業人員專業素質及國際交流能力，甄選優秀觀光從業人員及觀光相關科系現任專任教師，赴國外知名學校、飯店或訓練機構參訪交流，提升觀光產業整體競爭力。赴國外團體參訪訓練，共規劃有「旅行業」、「旅宿業」及「觀光遊樂業」等3團體訓練課程，將依當年規劃，分赴不同國家(地區)及機構參訪觀摩，並與國內訓練課程相互驗證。104年旅行業團體訓練係至日本東京，旅宿業團赴日本大阪，觀光遊樂業則赴泰國曼谷及清邁參訪。

貳、高階主管養成培訓之執行
　　「觀光產業關鍵人才培育計畫」主要是提升觀光產業人才素質並接軌國際。其中「高階主管養成」訓練是先於國內進行訓練課程後，再赴國外交流參訪。因此，培訓之執行首先在臺灣進行紮實的管理核心課程（共通課程），接著依產業特性分別進行主題模組課程，最後再赴國外交流參訪。完整的訓練過程，透過結合國內頂尖EMBA課程，加上國外知名觀光標竿培訓機構的管理實務訓練及實地觀摩，可以讓中高階主管融合國內外管理知識並進行內化後，產生質變效果。104年高階主管養成之培訓三階段（如下圖）：


一、國內訓練課程分為「管理核心課程」及「主題模組課程」
（一）首先，在「管理核心課程」部分，由國內商管學院EMBA教授擔任授課教師，全體受訓學員共同學習觀光產業管理核心課程。課程主題包括：
1.策略管理：策略思維與規劃、企業倫理與社會責任
2.領導統御：組織溝通與領導、組織創新暨績效管理
3.策略管理：觀光產業競爭分析、觀光產業創新商業模式
4.財務分析：財務管理資訊─經營與獲利能力、多角化投資經營分析
5.行銷管理：品牌經營、策略行銷、消費者行為暨通路管理（含電子商務）
6經濟：總體經濟及發展
（二）在「主題模組課程」部分，104年設定主題是「服務品質」。依三大業別屬性及需求，分別深化學習其產業之服務品質模組課程。課程結合國內外觀光領域師資進行授課，以提升及深化觀光產業高階管理知能。課程主題包括：
1.服務價值與體驗
2.服務補救
3.服務供需管理與策略
4.服務流程設計與再造
5.服務創新策略思考
6.創新服務設計
二、國外課程參訪交流，與國內訓練課程相互驗證
　　受訓學員依規定於國內完成管理核心課程及主題模組課程後，方可參加海外參訪行程。依三大業別（旅行業、旅館業及觀光旅館業、觀光遊樂業），規劃三個團體赴海外參訪交流行程：參訪機構以業界標竿品牌、指標性或具創新獨特性之業者為主，安排與參訪機構之高階主管座談，深入了解經營或服務理念與作為；每團皆邀請業界資深高階主管擔任團長，引導學員參訪，深入觀察，實務剖析。
　　
參、考察參訪行程
    104年9月6日至11日為旅行業團體（學員計有13名）赴國外交流，參訪JTB旅行社（大型集團化經營）及亞洲最大線上旅行網樂天旅行社。旅行業團體由國立高雄餐旅大學容繼業校長擔任團長，引導學員參訪及觀察。參訪行程包括由日本JTB旅行社安排之座談、店舖參訪及二天一夜體驗行程，亦拜訪樂天旅行社，交流學習其網路服務。此外，學員利用行程空檔可自行參觀HIS旅行社等店舖，比較不同旅行社之門市服務。
	天數
	日期
	行程

	1
	9月6日（日）
	中午：抵達東京
下午：本局人員、專案執行人員與JTB旅行社法人營業部經理大上敦史先生就JTB參訪課程進行會前會。

	2
	9月7日（一）
	全天於JTB旅行社參訪暨座談，並分組至JTB實體店舖體驗服務接待。

	3
	9月8日（二）
	上午：前往JR東日本「大人的休日俱樂部」
JTB行程體驗（一）
下午：前往高尾山
晚上：萬葉之湯溫泉(研修)

	4
	9月9日（三）
	JTB行程體驗（二）
上午：前往東京淺草
下午：區域活化─淺草
晚上：區域活化─淺草「虎姬一座」

	5
	9月10日（四）
	上午：日本旅行(NTA)實體店鋪體驗
下午：樂天旅行社參訪座談

	6
	9月11日（五）
	回臺



肆、考察及參訪內容紀要
一、JTB旅行社參訪座談
JTB旅行社發展可追溯至1912年Japan Tourist Bureau成立，當時以代售交通票券為主要業務，二次大戰後為接待外國旅客，成立外國人旅遊服務中心，並於1945年改名為財團法人日本交通公社，再於1963年更名為株式會社日本交通公社。1964年隨著日本海外旅遊自由化，規劃海外旅行品牌「Look」，設計出夏威夷等海外旅遊行程；這段時期，日本國內經濟亦快速發展，東京奧運、大阪世博、新幹線等加速日本國內觀光旅遊的盛行，1971年規劃國內旅行品牌「ACE」，1988年導入CI，JTB此時已集團化，並穩居日本最大旅行社龍頭。隨著經營項目不斷擴增，JTB於2006開始實施「分社化」經營策略，由各地分公司負責產品開發，以目的地型營運模式，提升整體服務品質與專業性。
本次JTB參訪，由JTB旅行社法人營業部經理大上敦史先生擔任參訪講師，配合「服務品質」主軸，大上先生從「JTB歷史」、「旅行品質提升」、「商品包裝」、「商品銷售」、「人才育成」等構面，講述JTB之作法，並分享JTB存貨管理及落實JTB企業經營精神之經驗，介紹SFA(Sales Force Automation)管理系統的運作等。
二、JTB旅行社體驗行程
（一）JR東日本「大人的休日俱樂部」
本行程非屬JTB旅行社體驗行程之一部分，係因受颱風影響，團體於東京參訪6天期間均為雨天，也因此影響JTB旅行社體驗行程的進行。原定的高尾山行程，考量當天雨勢，因此將時間縮短，由大上先生先帶領團員至位於上野車站的JR東日本「大人的休日俱樂部」門市參觀。
銀髮族是目前各國重視的觀光客源，至JR東日本「大人的休日俱樂部」的用意，在於讓學員瞭解日本企業對於銀髮族市場的開發與作法，以「大人的休日俱樂部」為例，俱樂部採會員制，平時設計有許多符合銀髮族需求的「興趣」課程，吸引入會，再規劃不同旅遊行程供銀髮族參加，有效鎖住客層。
（二）高尾山
JR東日本「大人的休日俱樂部」門市參觀後，全體學員在大上先生的引導下，以自由行旅客的方式，由新宿車站乘坐京王線特快列車前往高尾山口車站，車程約45分鐘。高尾山位於東京西部，距東京都心車程約1小時，標高599公尺，天氣晴朗無雲時，可遠望東京，四季具有不同景緻，針對不同等級的登山客設計有適合的登山步道，並有登山纜車讓登山客選擇搭乘。
高尾山由於距東京都不遠，原本即是東京居民短途登山賞景、休閒遊憩的地點之一，但高尾山「竄紅」，並讓日本人驚見其魅力並成為JTB的旅遊行程之一，主要是外國遊客認為在繁華的東京附近，竟可在電車1小時的時間內就能登山，並能享受到四季分明，隨季節變化的美景而驚嘆不已。這才讓東京人及旅遊業者發現，原來高尾山對外國遊客而言，竟是如此具有吸引力。
同樣情形在臺灣，雖是四面環海的島嶼，面積不大，但外國旅客對於在臺灣，能在短短一至兩個小時車程內，可以從海濱到高山，從都市到鄉村，欣賞到截然不同的景緻變化，這對臺灣居民而言也許是生活上再平常不過的事物，但對外國旅客來說，卻認為是臺灣的特色之一。
　（三）萬葉之湯溫泉
團體至東京第3天，特別安排住宿東京都郊的「萬葉之湯」，是一家開業20年的溫泉旅館，但並非位於溫泉區，其溫泉水係由湯河苑運送而來。萬葉之湯有公眾浴池及溫泉湯屋，亦有客房供泡湯客住宿。由於交通方便，適合東京居民一日休閒往返，該旅館利用網站行銷，旅館內設備完善，除浴池、湯屋外，也規劃了兒童遊戲區、讀書室、視聽休息區、餐廳等。
[bookmark: _GoBack]JTB察覺過往日本企業在公司內部設有教育訓練場地，但在經濟整體景氣不佳，企業節省成本的考量下，轉為在旅館租用會議室訓練，也因此東京市內適合辦理教育訓練的場地十分熱門。JTB發現商機，透過集團式經營模式，協助企業規劃專屬的訓練課程，並與旅遊住宿或休閒結合，設計符合企業所需的產品。JTB選擇萬葉之湯作為產品包裝的一部分，主要係萬葉之湯備具提升其產品價值的條件。首先是交通便捷，東京來回一日即可；再者，旅館內部有超過150人的會議場地，在平日離峰閒置期間，適合作為包裝泡湯研修產品，企業在會議結束後，即可泡湯休憩；另外，旅館內設備齊全，企業員工可以不用攜帶換洗衣物或行李，即可參加研修之旅。
　（四）區域活化─體驗淺草著地型商品
      　　　　一般觀光客前往東京淺草，大多只在雷門或淺草寺前照相留念，並無久留，讓當地的文史工作者深感憂心。這是因為淺草地區從江戶時期就是娛樂業相當發達的區域，明治時代也有相當多的劇場，即使在現代日本藝能界，也有許多演員是出身自淺草，淺草可謂是日本娛樂產業的搖籃，但這樣的文化背景或歷史，卻無法透過觀光旅遊傳達給到訪的旅客，讓旅客感受淺草的文化深度。
近來當地的文史工作者、旅遊業者共同合作，結合淺草在地特色，運用當地資源向旅客推廣在地文化並與旅客交流。此次本訓練團體在JTB旅行社大上先生的協助安排下，邀請對推動當地旅遊不遺餘力的SGRS旅行社商業聯盟事業部武田芳典部長及淺草地區導覽人員向團員說明推動淺草區域活化的努力。為了活化淺草，他們積極推動淺草的「六區再生計畫」，目前約有50家店家加入計畫，相關措施包括：振興當地的劇場；提供免費的熊貓巴士(Panda Bus)，以方便旅客到達；招攬當地商家聯合製作旅遊手冊，提供美食優惠券；教導小朋友日本用餐飲食文化，而不是到淺草卻選擇在麥當勞用餐；另外在東京車站到淺草的巴士上，安排女歌手演唱昭和時代的歌曲，營造歡樂氣氛，感動旅客，引發旅遊重遊的意願；推出不需使用語言，就可以讓不是日本旅客也可以理解的劇目，目前有2個劇場，可容納50至150人，現在正著手規劃可容納500人的劇場。而淺草地區的導覽人員，是由劇場的年輕演員在表演時間外提供服務，目前有約8位導覽人員，採預約方式，希望透過專業導覽，提供到淺草的旅客更有趣、更有文化深度的旅遊體驗。 
體驗淺草著地型商品的最後一項是晚間在「虎姬一座」用餐，其也是淺草活化計畫的商家之一，是一家結合表演與餐廳的「餐廳劇場」，餐廳的服務生除了提供餐食服務外，表定時間一到，即搖身一變成為劇場的演員，表演60年代流行的日本及西洋經典歌曲、舞蹈及擊鼓等節目，表演專業且吸睛，具有濃濃的懷舊氣氛，讓人感受其發揚淺草文化底蘊及娛樂事業的企圖心。

三、樂天旅行社參訪座談
樂天株式會社（Rakuten, Inc.）是日本最大電子商店街「樂天市場」的經營者，創辦於1997年，從2000年開始進行併購，目前已經形成樂天集團，涵蓋證券、職棒、金融及旅遊等領域，其收購的通訊軟體Viber已有超過5億會員，台灣也是樂天在海外發展的第一個據點。「樂天旅遊」以網路及電子商務擴張版圖，充份利用網路IT技術，跟JTB上萬員工相比，樂天旅遊員工人數不及JTB的十分之一，卻已創造出JTB營業額一半的成績。
本團體參訪樂天旅遊，是由該公司事業戰略部神山一彥部長及企業推進部5名成員與團員共同交流。在樂天的眾多事業體中，樂天旅遊排名第三，其經營策略偏重在個人旅遊。樂天旅遊可說是各項旅遊商品匯聚的平臺，會員的產品訂購以購物車的方式，單品選入機票、旅館、遊程等組合，成為套裝產品。樂天的消費者忠誠度高，部分來自於樂天集團的「會員點數」制度，會員消費累計的點數全事業體都可使用，利用點數將消費商機串連，讓消費者的忠誠度提高。而在行動裝置當道的時代，樂天也充份透過電腦與行動載具網頁設計的統合，強化行動消費的動能，反映在樂旅遊上，2014年日本市場有30%的消費是來自於行動載具。樂天旅遊也利用Big Data的概念，收集旅行前、旅行中、旅行後，旅客在網路上的觸擊資料，加以分析後，設計出符合消費者需要的產品，進一步鞏固消費群，並提高回購率及客單價。
從與樂天旅遊的交流討論中，可以看出，其致勝的關鍵，除了善用電子商務與集團整合的優勢外，追求專業與品質的堅持，也是邁向成功的不變定律。　　　



伍、心得與建議
一、團長引領學員驗證學習，提升參訪訓練效果
此次旅行業團至東京參訪，由高雄餐旅大學容繼業校長擔任團長，容校長具有學界及業界之經驗，參訪過程中引導學員學習及觀察，讓學員獲益良多，學員均表敬佩。
容校長雖是擔任國外參訪團長，但為充份掌握學員受訓情形，在團體於國內受訓時，即主動瞭解學員對於課程吸收情況及學員對於國內訓練課程與到國外參訪學習的期望，預先收集學員對於參訪JTB旅行社及樂天旅遊兩大重點行程之待驗證課題及想法。在國外參訪期間，容校長除了是團長角色外，亦以其多年教育英才的經驗，扮演學員「導師」的角色，對於學員與講師間的問題討論及交流，適時加以引導與解說，讓雙方的意見溝通更能聚焦，討論的熱度更高。
此外，由於雙方國情、文化不同，兩國旅行社間的實務操作亦有差異，加上參訪座談時，日方講師不吝提供經驗分享，為讓學員在長時間的交流後，能有效收斂所聽所學，容校長特地在行程第三天學員於下榻萬葉之湯旅館晚餐結束後，召集所有團員，將過去三天在JTB旅行業的參訪及體驗行程，以系統化、概念化的方式，將學習重點歸納，幫助學員吸收。
經由此次團體國外訓練發現，以具有學界或業界經驗的資深主管或教授，擔任團長「導師」，視學員學習動態，適時提供引導及概念化解說，將有助於學員國外參訪學習效果的提升，未來可持續執行。
　二、異地學習，激盪旅行業高階主管思維
由於本團學員均為旅行業者或觀光科系教師，均有至日本旅遊或商務來往的經驗，但至日本企業參訪「修學」之經驗，均為首次，類此訓練資源，多須藉由政府部門的力量或安排始有機會達成，且「修學」之旅的觀察與學習角度所看到的東京或是日本旅遊業的操作，與純粹的觀光截然不同。
此次多位學員表示，雖然對日本不陌生，但透過研習與行程體驗，才更發現兩者在文化發展、風俗民情及消費行為上仍存在許多差異。以「店舖接待品質」為例，JTB旅行社大上先生表示，日本人的工作態度謹慎，經過專業訓練後，對於員工在第一線的服務深具信心，員工也敬業的完成工作，因此對於學員提出服務補救（如消費者客訴的處理、對員工的究責）等問題，感到無法理解，這也讓學員去思考「服務品質」的定義與作法，公司與員工間的信任與認同，及公司對教育訓練的投注等問題。
高階主管的思辯，影響企業的運作與發展，旅行業者無論規模大小、無論是Inbound、Outbound或是國民旅遊、無論採OTA或是人員銷售，對於國際視野的開拓或是新知的接收，都是必須的，而異地學習，確實能激盪旅行業高階主管思維，效果也許非立竿見影，但影響卻是長遠的。
三、旅行業者應力求與國際接軌，重視巨量資料(Big Data)之運用與發展
學員至樂天旅遊參訪，最大的震撼應該是對該公司為達成「國際化」程度所做的努力。當團體到達樂天旅遊時，已經有兩位說著流利中文的留日學生等著迎接，細問下才知，該公司的「官方」語言是英語，除了接待貴賓或業務洽談所需可使用日語或其他語言外，公司上至主管，下至業務員，一律說英語，公司內部所有文件、告示、電子郵件，也一律使用英語，當然更不用說是與全球各地據點召開視訊會議時，當然更是英語。在全球化的時代，樂天認為，惟由從自身做起才能順利與國際接軌，因此，講英語及形塑全英語環境就成為公司貫徹的政策。該公司吸收來自各國的菁英，與JTB代表的傳統日本企業，是兩種不同的經營典型。在參觀樂天總部時，神山部長不諱言，樂天集團許多措施或給員工的福利，有學習Google的影子，例如開放式的餐廳、來賓進入時的貼紙名條、健身房等，員工也可以不用在自己的位置上班作業，但可看出樂天積極與國際接軌，營造英語化的環境，培育具有與國際、新世代、新旅遊方式對化的人才，此點十分值得臺灣的旅遊業界借鏡。
另外，樂天旅遊為在電子商務的操作達到更好的服務品質，除在網頁的設計上運用圖像、顏色等方式，塑造良好的線上消費環境外，考量行動載具運用日益普及，樂天旅遊更強化手機瀏覽環境，開發APP與消費者互動，更利用眾多會員的巨量資料分析消費者使用行為，透過分析會員問卷、電子報、網頁觸及率及停留時間等，發掘消費者潛在需求。在與樂天旅遊的交流中，其認為巨量資料的運用是不可逆的趨勢，其有助於企業瞭解消費動向，提供適切服務，但此領域還有努力的空間。由此可看出，巨量資料的運用是未來的趨勢，對於政府的政策制訂、企業的業務拓展，都是值得探索的領域。

附錄、照片
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