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壹、前言 

     2008 年新政府就任後積極推動兩岸直航的政策，造就國內觀光

市場的熱潮，不論自源頭起到所有的觀光產業的供應鏈上無不期待能

在這一波浪潮尚打破幾年前的低迷與不振；然而就在市場開放的同

時，業者也發現到市場殘酷的一面，某些觀光產業者觀光客每日絡繹

不絕，但也有些業者出現門可羅雀的極端對照，或許業者會認為關係

不佳、抑或行銷不足、再不歸咎於市場的不公平競爭、…等因素，但

鮮少有業者平心探討為何於市場復甦時未能搶佔先機與獲得優勢？

另外遠見雜誌於 2010 年四月號台灣百大總經理與五十大董座的票選

中，這些台灣企業的領導者，66.7%經營上最憂心的事是—人才培育；

筆者綜合這段時間協助旅館與服務業的過程中，對旅館業的訓練趨勢

提出個人粗淺的看法與意見，期待對於這個產業能夠有再起共榮的機

會趁勢而為。 

 

    服務業產值已經躍居國內 GDP79%以上，但是服務業也面臨了新

一波的挑戰與發展的瓶頸： 

1.「全球成本平價化」，新對手從四面八方出現導致於新產品或

服務短時間內成為大宗產品與快速複製對象，而缺乏訂價能力和追

求利潤的企業將淪入永遠的夢靨。 

2.「品牌化與低忠誠度」，在消費者無所適從選擇的同時，消

費者對產品或服務的供應有更多新的選擇與體驗，對於企業爭取

顧客唯一目的就須積極建立品牌形象，且不斷地對消費者進行置

入性行銷才能使顧客信任該品牌，如此企業有機會於紅海之中殺

出一條血路。 

3.「品質與價值化」，拜網際網路之賜，資訊於一指間取得，

企業的成敗可能也於一指之間決定，是故品質與價值決定了現階

段消費者的消費意向；當消費品質與顧客價值成正向關連時，顧



客的滿意度提高；反之，若消費品質與顧客價值成負向關連時，

將對企業產生負面的反應，甚至於消費者將背棄企業，同時產生

連鎖反應，使企業辛苦建立的基業毀於一旦。 

       旅館業在這波浪潮同樣面臨相同的挑戰，不論旅館的新與

舊、規模的大與小、設施的多與寡等，皆因為旅館業提供的服務

同質性越來越高，而服務的深度與廣度將成為旅館業決勝的關鍵。 

 

        「服務」之於服務業被視為必然的內容，然而「服務」關鍵

在於「人」，旅館業同一般服務業屬於人力集中化與密集化的產

業，當如前所述需要提供服務品質以提升顧客價值時，就需要靠

旅館所聘任的員工協力完成這項使命，任何一個環節出現問題，

都會促成服務品質的落差，這是所有服務從業人員所知之甚詳的

事；因此旅館業若要提升「顧客價值」則必須優先提高「員工價

值」，「員工價值」的提高必須進行「人力資本」的投資，所謂人

力資本指的是員工的素質、人才的培育、優質的企業文化…等；

因此旅館業業者與主管需要投入更多於旅館員工的培育上，使得

員工能夠產生自我價值與旅館視為一體地服務顧客，方能使顧客

也能夠產生高滿意度的價值。 

 

 

貳、問題分析與解決之道 

    輔導旅館業者推動人才培育過程中，發現旅館業者對於人才培育

上有下列的問題，茲提出問題點與解決方案以供有心提升人力資本的

旅館業者做為改善與建立的參考： 

    問題一：旅館規模小，服務人員不多，無法辦理訓練---不論旅

館業或其他服務業都是曾經創造台灣經濟榮景的中小企業，然而市場

變化以從賣方市場(服務提供端)轉移到買方市場(服務需求端)，因此



規模小、員工少不是問題，顧客需要的是符合價值需求的服務品質，

顧客在選擇時並不會因為規模大小與服務人員多寡為優先之考量，但

是呈現與提供之服務若落差太大，將影響顧客後續上門消費的動機與

意願。 

    建議解決之道一：各縣市多存在區域型的旅館，其規模大小與員

工人數均無法與大型旅館業者相比，相同地可以運用之資源亦較少，

建議可多運用政府網絡資源(諸如：觀光局之線上教材等)或是各縣市

旅館同業公會資源遴派員工參加各項訓練或講座；其次亦可聯合其他

規模相仿之同業一起邀請旅館經營管理或各項技術性之講師進行授

課或指導；另外需由旅館的主管建立旅館所需要的訓練教材，最佳實

務為運用每天發生的服務或技術個案進行分享與檢討；如此可以將訓

練變成常態性的實施，同時運用有效資源提高服務效率或生產力同步

降低訓練之費用支出。 

 

    問題二：對於訓練業者或許又愛又怕，愛是因為訓練可以讓員工

增進職能更加了解作業標準及品質，怕則因為欠缺訓練需求與計畫，

為此可能讓主管進退兩難，一但陷入泥沼可能就讓訓練這檔事就耽擱

了，時間一久，訓練就變成沒有需求(因為處處是需求，何者為先後，

頭痛!)。抑或多數旅館訓練辦來辦去都是在一個領域或區塊，忽略了

其他領域，如前言所述，服務是一個一個環節環環相扣，欠缺完整的

訓練可能導致服務系統的偏差；同時也發生所謂「職業受訓者」的狀

況，職業受訓者即是每次訓練旅館都遴派相同的人選，舉凡從櫃檯、

餐飲、客務、房務到訂房客服，機乎都可以看到他的身影，假如他為

該旅館的內部講師就好，假若不然，訓練資源集中於少數人身上，假

如無法有效轉化成旅館內部培訓機制，一但此人異動，那豈不一切歸

零。 

    建議解決之道二：訓練的需求源自於旅館的發展，同時可以再將

需求分為旅館的發展方向(策略面)與人員的技能面；旅館的發展方向

與業主的發展策略目標相結合，訓練的目的為實現旅館的願景、使命



與價值觀，例如某旅館擬成為優質服務的典範，那麼訓練規劃朝向提

升員工服務態度實踐服務承諾的方向進行安排；另一方面人員技能面

則依據員工的工作職務與能力進行訓練安排，優先順序依照員工職能

的落差程度大小來安排，此項同時應為現場主管認為需要馬上改善的

需求，諸如電話接聽禮儀、二次銷售技巧、訂房注意事項等。關於旅

館人力不足調訓與指派問題，旅館多辦遴派高階主管或業主接受訓

練，而現場實際操作人員鮮少接受較正規的訓練，筆者建議業主或主

管應自員工中挑選數位未來旅館發展的核心人選優先接受培訓，訓後

請其進行同仁間的轉述或訓練移轉，讓其他人員也可以接觸外部的資

訊，同時提昇派訓者授課的技巧與能力。 

 

    問題三：主辦或承辦訓練人員擔心辦訓勞民傷財，最後又被主管

認為績效不彰，因此對於辦訓總是躊躇不前，該怎樣辦理訓練的成效

驗收才是可以滿足主管與同仁的意思？ 

    建議解決之道三：訓練常為業主或主管詬病的地方，是花了銀子

也花了時間但是訓練後並未看到訓練的成效，的確當大家把訓練的焦

點自訓練執行移轉到訓後成效時，就會發現往往所辦的訓練並無法驗

收評估，更遑論產生具體效益，即便吼多訓練承辦做了問卷調查或心

得報告，筆者常檢視這些資料，只能感嘆應付多於真正的效果，難怪

業主或主管寧願先暫緩訓練實施，也要訓練承辦人員提出一套具體的

驗收方案；以下提供筆者對於訓練成效的一些方案，供有心辦好訓練

或解決業主或主管心理疑慮的良方： 

(1) 學習成效評估：訓練成效分為四級：最簡單的評估方式為進行學

員反應評估，課後進行滿意度問卷屬此等級；接著進入學員學習評

估，常見模式為心得報告或是進行測驗以了解訓練後學員吸收的程

度；再者為學員產生消化的課後行動方案查核，由講師或訓練單位針

對課程設計一套追蹤的驗收計畫，由學員於一段時間內必須展現其學

習成效並獲致成效，例如，銷售技巧訓練，講師教授快速銷售話術，

學員課後依照此話術演練，並於一個月內驗收時須達一個標準成交量



始算通過；因此課後學習成效必須經過一段時間內化成行為之一部

分，並透過行為推演出一定的成效；最後學習成效若能夠達成旅館經

營目標，即滿足旅館經營成果之投資報酬率(ROI)為學習成效之終極

目標；至此，訓練之價值與旅館之經營目標相連結，且透過訓練達成

組織經營之績效，例如，採購成本控制訓練，講師教導採購成本控制

方案與流程並讓採購人員熟悉詢、比、議價的作法，可能於訓後半年

可以達到採購成本下降 5%的成果，直接反映出企業經營目標之成本

控制。 

(2) 訓練後內部擴散效應與特殊訓練績效：筆者輔導了解，訓練為員

工必要之義務，訓後並無特殊回饋或激勵；此部份可以從許多角度來

說明，首先從營運成效面來看，當訓練績效評估達產生具體行動改善

方案階段以上，則訓練成效將確實改善或提昇企業營運相關指標，增

強企業市場競爭力或降低營運成本且提升顧客滿意度；若從訓練管理

面來看，藉由訓練建立學習成果分享與組織擴散機制，將可大大降低

訓練之實質成本，並可提高辦訓的績效；員工投入面而言，員工訓後

成效提昇營運成果，經營者樂於提出激勵回饋與員工，諸如，升遷、

調薪、或其他獎勵方案，而員工也因訓練取得專業技能、證照通過或

其他自我提升的效益，可說達到企業與員工雙贏的局面。 

 

 

 

參、結語 

 訓練之於旅館，就如資本之於企業，假若旅館視員工為一般服務

業的員工，自市場上可以低廉的成本取得，操作旅館中操勞持重的簡

單任務，因此無需投入培育成本，那旅館將面臨急迫的危機；原因無

他，旅館服務業屬於專業人力作業的產業，顧客的評價在接觸的一分

鐘內即可感受與決定是否接受，而這一分鐘的「關鍵時刻」自是旅館

業產生價值的關鍵時刻，是故若以低廉薪資與未受訓練核定人員來服



務，試問身價百萬的顧客可以接受此等對待，並花費其認知之價格於

此；可見旅館業若想在這競爭激烈的環境中勝出，唯有精進內部的人

力資本，提升品質創造品牌價值讓顧客感受物超所值的價值。 
 

 


