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附件二

出國報告審核表

	出國報告名稱：辦理「2014年觀光菁英赴國外訓練-日本東京迪士尼團體訓練」　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

	出國人姓名

（2人以上，以1人為代表）
	職稱
	服務單位
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	　  　科員
	交通部觀光局

	出國類別
	(考察 (進修 (研究 (實習 
(其他   辦理訓練活動  （例如國際會議、國際比賽、業務接洽等）

	出國期間：103年8月31日至103年9月3日
	報告繳交日期：103年10月1日
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	1.依限繳交出國報告

2.格式完整（本文必須具備「目的」、「過程」、「心得及建議事項」）
3.無抄襲相關資料

4.內容充實完備
5.建議具參考價值
6.送本機關參考或研辦
7.送上級機關參考
8.退回補正，原因：

（1）不符原核定出國計畫  

（2）以外文撰寫或僅以所蒐集外文資料為內容

（3）內容空洞簡略或未涵蓋規定要項  

（4）抄襲相關資料之全部或部分內容  

（5）引用相關資料未註明資料來源 

（6）電子檔案未依格式辦理   

9.本報告除上傳至出國報告資訊網外，將採行之公開發表：

（1）辦理本機關出國報告座談會（說明會），與同仁進行知識分享。

（2）於本機關業務會報提出報告

（3）其他                    
10.其他處理意見及方式：                    


	出國人簽章（2人以上，得以1人為代表）
	計畫主辦機關

審核人
	一級單位主管簽章
	機關首長或其授權人員簽章

	
	
	
	


說明：

一、各機關可依需要自行增列審核項目內容，出國報告審核完畢本表請自行保存。
二、審核作業應儘速完成，以不影響出國人員上傳出國報告至「公務出國報告資訊網」為原則。
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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，交通部觀光局自2009年起執行「菁英養成計畫」，辦理「觀光產業關鍵人才培育計畫」、2010年起開辦「觀光菁英甄選及赴國外訓練計畫」，已投入2億元經費進行產業人才培育。
「2014年觀光菁英甄選及赴國外訓練」為執行菁英養成計畫之最後1年，共甄選出59名觀光產業現職從業人員及教師參加訓練，今年針對觀光遊樂業規劃迪士尼學院之遊樂業經營管理課程，聘請美國迪士尼學院講師到日本東京進行授課，課程期間規劃除了紮實的管理課程外，更規劃實地觀摩日本東京迪士尼園區之規劃及經營管理；而旅館業的部分是選擇美國康乃爾大學的國際旅館經營管理課程，主題包括領導、財務及變革管理等，並於美國進行旅館實地觀摩；旅行業部分，赴日本東京HIS旅行社進行旅行業組織發展及主題旅遊企劃研習，並將於日本東京進行旅行產品及店舖經營實地觀摩；自行規劃訓練的菁英，則依其所規劃之訓練計畫內容，分別赴美國及瑞士進行為期8至30天不等的訓練。
本次考察係針對日本東京迪士尼團辦訓情形及課程進行了解，擬做為未來辦理相關訓練規劃之參考。
貳、辦理過程

一、日期：103年8月31日至9月3日

二、地點：臺北→東京→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。本課程規劃說明如下：
（1） 迪士尼主要訓練課程：4天課程分別由迪士尼學院(Disney Institute)Wing及Jeff雙教師(中英文互相穿插搭配)講授，課程以條列式大綱提供概念性的學習並輔助案例說明，偏重討論以及互動。因受訓人員語言程度不一，課堂上每組配置一名語言較具優勢的學員協助課程進行，使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。
（2） 參訪行程：東京迪士尼雙樂園（未參與）。

（3） 本團行程規劃：
	日期
	主題
	內容

	8/31

(日)
	出發
	臺北松山－日本東京

	
	
	市區參訪

	9/1

(一)
	Leadership Excellence  
	領導的概念

	
	
	Value、Vision

	9/2

(二)
	Selection, Training & Engagement
	Selection

	
	
	Training

	
	
	Engagement (Communication & Care)

	9/3

(三)
	Quality Service  
	Service

	
	
	Three Principles of Service Design

	
	
	Quality standard：Four keys basics

	
	
	Recovering Service

	9/4

(四)
	Creativity & Innovation
	Creativity 

	
	
	組織創意的四大原則

	
	
	Collaborative Culture

	
	
	Structural System

	
	
	畢業典禮

	9/5

(五)
	實地觀摩
	Tokyo Disneyland

	9/6

(六)
	實地觀摩
	Tokyo DisneySea

	9/7

(日)
	返國
	日本東京－臺北松山


四、辦理過程：

（1） 8月31日上午自松山機場啟程，展開本次訓練課程。

（2） 9月1至2日迪士尼學院訓練課程，簡介如下：
1. 導言：Disney 成功因素—Overmanaging(迪士尼自己創的英文單字)
    Disney能持續保持成功，在於他們「過度管理」(Overmanaging)一些其他公司會忽略的事物上，而過度管理也是Disney能夠創造出與其他企業差異化的主要原因。Disney Overmanaging 5個重要元素，包含卓越領導、特有文化、客戶感受、品牌忠誠、創意和創新，透過這5個元素堅持和確實執行，才能達到所謂的Overmanaging。
    Disney會「刻意去做」一些其他企業不在乎的事情。以遊行為例，公主揮手方式是固定且獨特的手勢，以確保客人所拍出照片，呈現公主歡樂的樣子，Disney視為重要的細節，將以用心刻意管理方式達到完美。
2. 迪士尼的卓越領導：Disney認為「領導」是動詞，領導能力取決於一個人所採取的行動，而不在於他的職務。領導者應該建立、運作而且維持一個企業賴以生存的價值及願景。價值是公司成員共享的信念及想法，如果公司目前沒有價值存在，領導者就應該去創造出來，領導者還必須把價值的理念和意義闡述給所有公司成員了解。當價值被尋找且建立起來之後，公司成員就必須讓個人價值和公司價值保持 一致，並隨時記在心裡。
(1) Disney 的卓越鏈(展現了領導行為和公司經營績效之間的關係)
卓越領導    (   卓越員工  (    顧客滿意   ( 公司經營績效

研究發現，卓越領導、卓越的員工、顧客滿意和公司的經營績效是息息相關的。
(2) 領導透視鏡：如果領導取決於個人的行為及特質，那麼願景和價值就是領導者在公司內運作的重要組成元素。
· 價值是一個組織內已存在的信念或組織成員間共享的價值，這個價值決定了什麼事該做，什麼事不該做。一個人的價值會影響他的態度和行為；而組織的價值則是企業在處理各項商業事務時的準則。不論組織或個人，價值都是影響長期來講是否能成功的重要因素，因此，企業的價值是長期的，不能被改變的。

· 願景是組織內成員對於組織未來發展的抱負，而且是比組織現況更加     進步的抱負。願景應該是切合實際的、具有獨特性的，而且能夠創造出讓組織改變的環境，又不會犧牲企業價值。

(3) 卓越領導的4個面向
· 積極的：好的領導者積極建立公司的價值；好的領導者會去尋找什麼是公司的價值並且去執行。

· 有目的性的：好的領導者會主動隨著外在環境的變化去修正公司的願景，而且和價值不會有所衝突。
· 一致性的：領導者的價值和公司的價值是一致的；領導者必需確保自己的價值和公司的價值是一致的，如此領導者才能去積極的建立、運作和維持公司的價值。
· 包含在內的每一個人都是領導者，公司授權所有員工成為領導者，而且和公司各層級的價值和願景能夠一致，這樣才能培養出更多有潛力的領導者。

3. 建立企業的價值及願景
(1) 價值的起源：價值是公司成員共享的信念及想法，如果公司目前沒有價值存在，領導者就應該去創造出來，領導者必須把價值的理念和意義讓所有公司成員了解。當價值被尋找且建立起來後，公司成員就必須讓個人價值和公司價值保持一致，並成為中心思想。
(2) 願景：領導者必需建立公司的未來的願景，好的願景要能生動的被表達出來，如此才能激發出員工的熱情，使他們願意承諾朝公司的願景而努力，當願景被建立後，就是要使員工產生熱情。願景必須和公司價值一致，而且要讓員工覺得真實且自然，這樣員工們才能相信這個願景是可達成的。
4. 迪士尼的選才、訓練和溝通：
(1) 選才：迪士尼的選才還是圍繞在overmanaging精神之上。在聘人過程中，若僅根據技能層面來進行聘任，將會是極大的錯誤，更應注重人格特質。在應聘的過程中，應該讓應聘者對於公司的文化有深刻的瞭解。來過迪士尼，不等於瞭解該公司的文化。所以，在徵選過程中的意象，就應展現強烈的文化意涵與招聘的主軸。在徵聘過程中，必需要去刻意的去測試應聘者是否符合公司的文化？

· Tip 1. 迪士尼會特異的去修改徵聘的過程，以確認徵選進來的人，會有良好的表現。

· Tip2.在聘人過程中，若僅根據技能層面來進行聘任，將會是極大的錯誤，更應注重人格特質。

· Tip3.在應聘的過程中，應該讓應聘者對於公司的文化有深刻的瞭解。在徵選過程中的意象，就應展現強烈的文化意涵與招聘的主軸。

· Tip4.在徵聘過程中，必需要去刻意的去測試應聘者是否符合公司的文化？

(2) 訓練：職前訓練是一個傳遞企業『想要行為』的機會。在迪士尼，沒有orientation，他們叫做tradition (傳遞企業文化的機會)，在培訓課中，迪士尼特別成立一個內部課程訓練中心，叫做『迪士尼大學』，而課程的導師是自願性的cast members而不是人事部門的人。所有的新進人員，包含計時工作人員都要去區域（如：Orlando, 或是加州）的迪士尼大學，進行tradition的訓練。在訓練結束之後，每一個接受訓練的員工，會發放一個皮諾丘動畫電影中的小蟋蟀徽章（因為小蟋蟀有一個名言：Let the conscious be your guide，代表憑著你的心去做，讓你的良心成為你的指引）。
(3) 溝通

· Tip1.高度的溝通會強化對於組織文化的瞭解與認同，但是不好的溝通則會對於文化有所傷害。

· Tip2.刻意聆聽也一個很重要的溝通技巧。
*9月1日課表：迪士尼的方法 -傑出領導力

	上午

	The Leadership Imperative 領導力的重要
· Four Considerations of Great Leadership 良好領導力的四個考量
Activity: Strengths and Opportunities優勢及機會
· Define, Establish, Operationalize, and Sustain 定義、建立、操作及維持

	Break 休息

	Establishing Values and Vision

· Origin of Values價值觀的由來
· Aligning and Integrating Values 調整及融合價值觀
· A Leader’s Vision 領導者的願景

	下午

	Operationalizing Values & Vision

· Values-Infused Human Resource灌輸價值觀人力資源
· Organizational Processes Must be Values-Infused組織的流程必需灌輸價值觀

	Synthesis: Pixar Animated Studios綜合：皮克斯動畫工作室

	Sustaining Values and Vision維持價值觀及願景

	Break休息

	Activity: Identifying Your Personal Values活動：認識你的個人價值觀

	Activity Debrief活動

	Your Leadership Legacy你的領導傳統

	Wrap-Up & Program Close課程總結


*9月2日課表：迪士尼的方法 - 選擇、訓練及參與

	上午

	DASTE Thesis  DASTE論點

	Culture Discussion(20 minutes)文化討論(20分鐘)

	Adaptation: Culture(10 minutes)改編：文化(10分鐘)

	Selection Insights 了解選擇
· Intentional Selection: A Neglected Process有目的的選擇：一個被忽略的流程
· How to Select Intentionally如何刻意的選擇
· The Importance of Culture in Your Selection Process在你選擇過程中文化的重要
· Selection: Testing for Culture Fit選擇：符合文化測試

	Break休息

	Training Insights了解培訓
· Training Overview 培訓概要
· Companies Underinvest in Training公司在培訓投資低
· Cultural Components of an Intentional Onboarding Process有意入職過程的文化成分

	Training – Tradition Demo培訓 – 傳統示範

	Training – Tradition Debrief培訓 – 傳統報告

	下午

	Adaptation: Training改編：培訓

	Communication Insights了解溝通
· Communication Overview:溝通概要
· The Importance of Internal Communication內部溝通的重要
· Intentional Listening刻意的聆聽

	Activity: Character Connection活動：角色連結

	Activity Debrief活動

	Adaptation: Communication 改編：溝通

	Break休息

	Care Insights了解關懷
· Care Overview關懷概要
· Genuine Care Defined真誠關懷的定義
· Operationalzing Care實際執行關懷
· Recognition and Care認識及關懷

	Activity: Wonderland活動：奇幻世界

	Adaptation: Care改編：關懷

	Program Warp-up & Close課程總結


（3） 9月3日返國
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」，選送現職從業人員、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。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。

依過去幾年辦理經驗顯見迪士尼學院課程設計為講授與實地觀摩交叉進行，若上課地點在香港或是美國，都可以依原教案設計方式進行 (因為都是迪士尼自己經營的)，課程連貫性與深入度都可以提高。本次針對觀光遊樂業規劃之課程因東京迪士尼樂園因是由Oriental Land Co.,Ltd.經營，實地觀摩上產生許多限制。
再者迪士尼講師運用迪士尼人物小玩偶做為鼓勵發言的獎勵，課程主題越偏向操作面(甄選訓練、品質管理、創意)時，學員較容易以自身經驗進行聯想與提問，因此上課互動更頻繁，學員也多能依據課程主題進行相關的提問，學習效果佳。
本次美國講師Jeff以英語授課，使用的詞彙並非很難的單字，許多學員可以初步瞭解講師要表達的概念、但不是很完整，長時間聽課注意力會下降，此時就有賴中文講師的翻譯或是補充說明。
迪士尼的教學方式以主題及條列式大綱為主，雖無完整架構與理論性的學習，但針對從業人員之學習來說，誘發思考的課程設計亦能符合其需求。
（2） 未來辦理之建議：
人才是產業與企業的核心價值、資產及競爭力。人才培訓的思維也由過往被動的配合角色，轉為積極的開發。為因應市場需求、提升產業素質、強化業者經營績效以及從業人員成長需求，加強培育觀光產業從業人員所需之服務效能與管理技巧，方能使觀光服務品質與國際接軌，並提升管理營運績效。完備訓練體系之構建，有助於產業組織與員工個人生涯發展與整體工作環境同步提升。
臺灣觀光產業人才需求日增，從業人才培訓及素質提升需持續進行，菁英養成計畫至今年已邁入最後一年，經過5年來的課程規劃、修正、調整，各業別中高階人才對課程的需求已日益清晰，為強化我國觀光服務接待品質，並提高產業競爭力，為來本局將持續推動觀光產業關鍵人才培育計畫，充實觀光從業人員之專業知識與服務熱忱，說明如下：
1. 訓練內容安排部分：以基層、中階、高階3 個層面規劃訓練，協助觀光產業中高階人才瞭解整體產業趨勢發展，增進職場專業職能。為朝向國際化、優質化與專業化發展，提升整體學習效益，建議持續選送業者參加國外專業訓練，全面提升產業人才國際競爭力，建立獎勵機制補助中高階經理人辦理海外實習訓練與觀摩，以拓展國際視野，提升人才競爭力，並輔導業者參加國際認證課程。針對高階人才訓練部分，可思考與國際知名培訓機構合作開設觀光類管理課程，邀請國外知名講者來臺授課，並搭配國內學界及業界之專家學者講授經營管理課程，辦理完整之高階人才養成訓練。
2. 產業人才供需調查部分：依據觀光局101年觀光產業人才供需調查結果顯示，人才供需數量無顯著缺口，但人才素質面臨挑戰。主要課題包括學用落差大，人才流動率高；大陸及東南亞地區以高薪挖角，形成中、高階人才嚴重斷層；產業人才國際化程度仍待提升等，宜積極強化訓練之深度及廣度，並朝國際合作、專業認證等方式，來育才、留才，提升人力素質。為持續監測我國旅行業、觀光旅館業、旅館業、觀光遊樂業等觀光人才供需的素質與數量之現況，應持續辦理觀光產業人才的供需現況以及重要職務缺口調查，藉由人才供需與質量的研究調查結果作為未來人才培育與培訓規劃之基礎。
3. 課程數位化部分：依據旅宿業、旅行業及觀光遊樂業不同訓練需求，產出E-Learning教材，並針對現有教材內容部分進行盤點並重新編纂，充實課程內容，並記錄使用數位化課程訓練之從業人員學習時數。
肆、照片
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團員抵達東京羽田機場
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大倉酒店貼心地為本團以毛筆字書寫指示標誌
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小組桌面佈置(桌面亮片為米奇圖像)
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課堂佈置
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小組討論
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分組活動
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課堂發言小禮物
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課後小組討論
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