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附件二 

107 年觀光產業關鍵人才培育計畫－高階主管養成班

學員心得 

一、 參加旅行業團體訓練的富達國際旅行社郭宥婕總經理表示： 

 穆斯林的旅遊崛起是必然的趨勢，身為全世界數一數二對穆

斯林友善的臺灣，更應該抓住機會成為穆斯林旅遊先驅。 

對於發展穆斯林來臺旅遊，旅行社應成為供應商與顧客溝通

的橋樑，進行上、下游整合。上游包含穆斯林認證的餐廳、

飯店、景點等，當然也可以提供深諳穆斯林教義的領隊導遊，

協助讓穆斯林旅遊更加完整並徹底落實。 

旅行社從業人員也必須對於穆斯林教義及操作有一定程度的

理解，能尊重穆斯林文化並嚴格遵守，才能符合旅行社專業

人員的印象。 

二、 參加旅行業團體訓練的翔慶旅行社陳思嘉經理表示： 

 面對旅行業與 OTA的競合關係，旅行業應加強客製化的能力，

根據顧客喜好進行旅遊活動的規劃與設計，著重體驗服務，

強化旅遊體驗的效果。應以非價格方式競爭，以服務品質與

體驗品質為考量。緊密維繫顧客忠誠度，把握每次與顧客接

觸的機會，或創造與顧客有聯繫的行銷活動。 

三、 花蓮遠雄悅來大飯店劉惠美總經理參加旅館業及觀光旅館業團

體訓練，她指出： 

 日本旅館經營的用心在人事物的體現，值得學習： 

1. 房間備品都改為袋裝，捨去盒裝方式，洗沐用品改以大瓶

裝，降低清掃作業的繁瑣，更是對於環保議題的重視。 

2. 房務清潔作業分類清楚，為降低錯誤，慣用顏色管理，讓
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員工能明辨。 

3. 衛生清潔的要求與重視：從廚房人員的服儀裝備，餐服人

員在準備會議翻場時也要求服務人員戴上手套和浴帽，準

備中的杯盤上蓋或用保鮮膜封存放等的一些細節動作，都

是我們可以學習跟進的項目。 

4. 對於MICE的友善，以司領房與無料的停車場作為吸引團

體前來的利點。遠雄悅來地處花蓮市郊區，司機房因預算

都須到較偏遠的民宿或旅館夜宿隔天再趕回來接客人，若

我們能幫司機服務，留下好感，應該可以成為口碑行銷。

另外，一般台灣飯店對於團體客人較不重視，我們應學習

日本飯店對於團體的作為，仍能相對細心服務及提供友善

的貼心服務。 

四、 參加旅館業及觀光旅館業團體訓練的台北W飯店黃玉英總監表

示，這次在日本關西地區參訪的旅館中學習到： 

 JR旗下的商務型酒店，將房間備品陳列在酒店大廳，由顧客

視個人需求自由取用，有助於不必要的浪費及節省房務員補

充備品的時間與人力成本。 

 故事行銷（培養說故事人才）：京都日航公主酒店解說的同仁

由衷地解釋幾項備品的由來以及同仁餐與選購的過程，讓人

對飯店的印象有很大的加分效果，因此除讓員工體驗飯店設

施或服務外、適當地參與決策，才能感同身受、以有溫度的

方式感染給讓顧客，以取代制式的介紹飯店。 

 突顯或打造酒店本身的亮點：京都皇家三條酒店打造含有鈦

鍺金屬的特殊客房客（床框及隔板屏風），強調健康與消除疲

勞的功能，具有很大特色的賣點。 
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五、 參加旅館業及觀光旅館業團體訓練的六福萬怡酒店蕭欣平餐飲

部協理表示，這次在日本關西地區參訪的旅館中學習到： 

 大阪格蘭比亞飯店：針對早餐的特色餐點做了介紹及七項特

色餐點的圖片及位置圖，當要取用各個餐點時，在這些餐點

房更加介紹了其做法或產地、特色。 

以這樣的思維回來後可運用到自助早餐中，來自世界各地的

旅客，並不知道台灣的食材的特色或是餐點口味的特色，透

過清楚地圖文介紹，提供旅客一個安靜悠閒並充滿知性的早

餐。 

 京都公主日航酒店及京都格蘭王子大飯店，在餐檯食物的過

敏原標示非常清楚。這一兩年，六福萬怡接待日本高校生的

團體住房，他們的需求過敏原的標示種類遠超出台灣法規標

示，可將此做為參考用及設計模式，甚至在臺灣開始重視過

敏原的標示，除了法規規範的標示，也可朝向此。 

六、 參加觀光遊樂業團體訓練的九族文化村蘇水源副總經理表示： 

 遊樂園須清楚自己目標市場，結合自己特色，創新商品活動

來吸引客人。借力使力，利用平台，吸引各種客層入園。行

銷的重點是針對目標客群，給價值，拿利潤。 

 東京巨蛋城是都市型綜合娛樂區，包含酒店、樂園、百貨商

場、餐飲、巨蛋場館，移動式人潮非常多。園區開放一般遊

客能自由進出不用購票，入園之後再決定是否要買遊樂劵來

體驗各項設施及觀賞各式展覽活動，是相當值得學習課題。

另外巨蛋球場經常舉辦球賽或演唱會等，帶動整個集團食、

衣、住、行、育、樂等二次消費，值得園區學習如何結合運

動行銷來創造商機。 
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 豐島園園區動線設計值得學習，設施設置於二樓，商店或餐

廳設置於一樓，讓動線巧妙連結，提高二次消費機會。 

 迪士尼有ㄧ個特別的用詞叫做魔法設計師，在每ㄧ個環節設

計魔法，除了設施以外還要設計許多讓顧客感受到歡樂的魔

法，參觀後真的讓人感到驚喜與驚訝，魔法的樂園，處處值

得我們效法於追隨。 

七、 參加觀光遊樂業團體訓練的六福村主題遊樂園葉益亨行銷公關

經理表示： 

 東京迪士尼是最好服務戲劇論的展現。各設施的服務人員，

整齊乾淨的服裝儀容、說話的聲音語調、顧客指引時的手勢

動作，以及實際上的作為：不斷揮手迎賓的服務人員、拿著

絨毛娃娃的手向遊客揮手的店員、設施內拿著麥克風的鏗鏘

有力語調解說的設施人員，都像是個演技非常自然生動的演

員，非常親切及積極，也讓遊客留下美好的印象。 

在甄選員工上，六福村會參考讀賣樂園以麥拉賓法 3v法則，

7%語言、38%語氣、語調、56%視覺觀感來做為標準，找到

具有服務熱忱，可以立即在遊客面前創造良好印象的員工。 

 東京迪士尼處處皆有人員的貼心服務，面對小朋友時，馬上

蹲下，給予溫暖關懷；買餐點時，一併將餐點、發票、紙巾

一起地給遊客；攤車購買冰飲食，店員仔細以布擦拭飲料罐

外的水；遊客問題詢問時，服務人員即刻拿出地圖或是紙筆

協助回覆；雨後，服務人員擦拭戶外座椅；服務人員於有身

高限制的遊樂設施前，主動為小童量身高，並配戴手環；六

福村也致力於提升對遊客服務品質，迪士尼這些貼心的服務，

都是值得學習仿效，可在公司內部的教育訓練中，放入迪士
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尼案例分享，注入服務觀念，從「心」設計演練。 

 此次參加迪士尼樂園的專人導覽行程，其中也有迪士尼的小

巧思。為了導覽品質，每梯次嚴格限制 12人，在導覽出發時，

導覽人員會發給每人 1 份遊園記錄卡「Tour Log」，並於特定

駐留點時，獲得紀念貼紙，可貼在紀錄卡上，創造出屬於自

己卡片；導覽的內容多以有關於創辦人華德迪士尼創辦迪士

尼的故事、在東京迪士尼發生的事情，還有園區隱藏版的設

計等，導覽人員以說故事方式導覽，很生動。 

六福村目前僅對有預約的團體提供導覽服務，參考迪士尼模

式，可以用說故事方式，內容上再增加以人為主及園區隱藏

版設計的小故事，增加導覽豐富度及獨特性；並設計導覽卡，

以貼紙或限定隱藏版印章，讓遊客創作屬於自己的紀念品，

增加導覽精緻度及價值感。 

 此次參訪適逢東京迪士尼樂園 35周年慶，迪士尼節慶氛圍的

塑造，從進園區的接駁電車、停車場車道入口收票亭、門票、

驗票入口、燈旗，環境布置皆可明顯看到 35周年慶的 LOGO

及裝飾物，尚未進到園區就可以感受到慶典氛圍，而進入園

區後，遊客必經世界市集大路口設置大型的米奇 35周年慶大

型裝置，以及兩邊商店櫥窗、花園的中譯裝置，也都以 35周

年慶為主題，周年慶的布置較著重在入園前、及世界市集、

花園中心區域；而園區其他區域 35周年慶的布置較少，則以

商店內 35周年慶的商品、餐廳餐車的餐點包裝呈現慶典氣氛；

其他還有遊行、花車及夜間秀，也都融入 35年慶的元素，也

規劃結合商品販售的尋找「開心米奇感應點」活動，還可拍

照；另外，也運用現有設施加上周年慶限定的活動等；各種
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活動集結起來，就營造出濃濃節慶氣氛。 

2019 年是六福村 40 周年慶，在布置規劃上會思考著重在正

入園前及入園後第一眼，而活動規劃，可結合現有的設施，

增加周年慶的驚喜活動，以及參考迪士尼慶生活動，增加工

作人員與遊客間的互動，以不需要大預算，但經過精心的服

務設計，達到給遊客驚喜感的目的。 

或許我們無法複製迪士尼的規模及硬體，但一定可以的是複

製迪士尼對遊客的用心。 


