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講師簡歷講師簡歷

‧‧學歷：國立東華大學企業管理研究所學歷：國立東華大學企業管理研究所
‧‧現職現職：：惠順管理顧問有限公司經營惠順管理顧問有限公司經營

管理顧問管理顧問
勞委會職業訓練局勞委會職業訓練局TTQSTTQS顧顧
問團顧問問團顧問、講師、講師
交通部觀光局飯店中階主管交通部觀光局飯店中階主管
訓練講師訓練講師

現職現職：：青輔會大專講師職涯規劃訓練講師青輔會大專講師職涯規劃訓練講師

花蓮縣教育處社區大學評鑑委員花蓮縣教育處社區大學評鑑委員

花蓮縣中小企業榮譽指導員協會花蓮縣中小企業榮譽指導員協會

會員會員

台灣觀光學院講師台灣觀光學院講師

SGS SGS QualicertQualicert秘密客稽核員秘密客稽核員、輔導顧、輔導顧

 問問

專長領域：
‧ 企業再造與變革
• 企業績效提升
• 企業策略規劃與推展
‧ 策略性人力資源管理
‧ 全面品質管理(TQM)
‧ 流程改善
‧ 行銷企劃

專長產業：
‧ 觀光旅遊業
‧ 電子業
‧ 化工業
‧ 連鎖流通服

務業
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課程大綱課程大綱

•• 旅館業致勝密技旅館業致勝密技
 

VS.  VS.  人力價值人力價值

•• 旅館業訓練目的旅館業訓練目的
 

VS.  VS.  服務品質管理服務品質管理

•• 旅館業訓練方式旅館業訓練方式
 

VS.  VS.  績效管理績效管理

•• 旅館業訓練發展與問題處理建議旅館業訓練發展與問題處理建議

•• 結論結論
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旅館業致勝密技旅館業致勝密技  VS.  VS.  人力價值人力價值



台灣觀光競爭力下滑！！台灣觀光競爭力下滑！！

• 世界經濟論壇(WEF)
 

全球旅遊觀光競爭力評比

• 台灣當時在全球124 個接受評比經濟體中，排名第
 30 位，在亞洲排名第四，僅落後歐美部分地區及

 亞洲地區的香港、新加坡、日本等地區

• 然而在2009~2010 年公布的報告顯示，我國的旅遊
 觀光競爭力全球排名下滑22 位，在133 個國家或

 地區中名列第43 位；在亞洲地區則被新加坡、香
 港、日本、韓國、馬來西亞及泰國超越，退至第
 7 名。(大陸第47位)
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旅館業致旅館業致勝最大的關鍵勝最大的關鍵

‧‧已不是資源、資金、技術已不是資源、資金、技術

‧‧甚至還不是甚至還不是技術技術與創新與創新

‧‧而是要有持久而是要有持久與不斷增加的與不斷增加的員工價值員工價值。。

過去常聽到「愛拚才會贏」的吶喊，那是草根性的「匹
 夫之勇」；在要提升到「學習才會贏」，來呈顯「知識
 之力」 高希均
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•• 價值並不一定等同奢華，而是代表要提供價值並不一定等同奢華，而是代表要提供
 給客戶他們期待獲得的內容，每一次都要給客戶他們期待獲得的內容，每一次都要
 滿足客戶的期待滿足客戶的期待，這就是績效，就是，這就是績效，就是價價

 值值。。

•• 推動一個員工能為客戶提供個人化服務，推動一個員工能為客戶提供個人化服務，
 我們要以我們期待員工對待客戶的方式來我們要以我們期待員工對待客戶的方式來
 對待他們，應他們了解客戶的方式來了解對待他們，應他們了解客戶的方式來了解
 他們。他們。

服務價值認知服務價值認知
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惠順管理/知識管理
在地企業/國際視野



話古道今論價值話古道今論價值

企業價值企業價值

企業資本企業資本

人力價值人力價值

人力資本人力資本

惠順管理顧問有限公司

Sun Consultant Company

離職率 留才率

企業價值 員工價值

企業獲利 客戶價值

惠順管理/知識管理
在地企業/國際視野



企業資本企業資本  VS. VS. 人力資本人力資本

有形、具體、硬實力有形、具體、硬實力

•• 資金資金

•• 設施設施

•• 機器機器

•• 設備設備

•• 土地土地

•• ……

無形、軟性、軟實力無形、軟性、軟實力

•• 員工素質員工素質

•• 企業文化企業文化

•• 智慧專利智慧專利

•• 創新研發力創新研發力

•• 體驗與感受體驗與感受

•• ……

惠順管理顧問有限公司

Sun Consultant Company

惠順管理/知識管理
在地企業/國際視野



旅館業訓練目的旅館業訓練目的
 VS.  VS.  服務品質管理服務品質管理



旅館業執行教育訓練目的旅館業執行教育訓練目的

‧‧經營績效提升經營績效提升

‧‧降低作業疏失降低作業疏失

‧‧服務品質提升服務品質提升

‧‧提高顧客滿意提高顧客滿意
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員工的接受學習與發展員工的接受學習與發展

11高階主管創造一個學習有價值的文化高階主管創造一個學習有價值的文化

22高階主管督導高階主管督導(mentoring)(mentoring)員工學習機會是存在的員工學習機會是存在的

33主管支持員工的個人發展活動並且鼓勵他們經由學習主管支持員工的個人發展活動並且鼓勵他們經由學習
 拓展知識和技術拓展知識和技術

44員工的個人發展活動是被支持的員工的個人發展活動是被支持的

55員工被教導的機會是存在的員工被教導的機會是存在的



優質服務品質系統優質服務品質系統

企業提供消

 費者的服務

 品質規格

消費者認知

 企業服務提

 供之服務品

 質

品質承諾
與目標

建立服務

 標準作業

 流程

持續的服

 務品質訓

 練

緊急異

 常應變

 處理

持續改善的

 服務品質系

 統

同理心的
服務人員
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旅館業訓練方式旅館業訓練方式  VS.  VS.  績效管理績效管理



辦訓沒有績效？辦訓沒有績效？

•• 對「對「教育教育」「訓練」的認知錯誤」「訓練」的認知錯誤

•• 經營者與高階主管參與度不佳經營者與高階主管參與度不佳

•• 辦到流汗，被嫌到流涎辦到流汗，被嫌到流涎

•• 辦訓花錢沒有績效辦訓花錢沒有績效

•• 精彩有餘，績效不足精彩有餘，績效不足
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以技能為主，
輕忽產業觀念

之所以為上層主管
甚麼都已經會了？

未能符合企業的目標
遠景與價值觀

為訓練而訓練
沒有進行績效連結



訓練方式演變趨勢訓練方式演變趨勢

•• 課堂聽授課堂聽授 •• 職場演練職場演練

••單元學程單元學程

••紙本教材紙本教材

••同業學習或模仿同業學習或模仿

••理論或說實務理論或說實務

••結合員工發展之學習路徑結合員工發展之學習路徑

••無紙化教材無紙化教材

••異業或跨業取經異業或跨業取經

••現場指導現場指導



訓後學習移轉訓後學習移轉

‧‧學習移轉是學習者要將訓練中所學到的新學習移轉是學習者要將訓練中所學到的新
 知識以及新的技巧，能夠持續不斷地應用知識以及新的技巧，能夠持續不斷地應用
 在工作上，以提昇個人與組織的績效。在工作上，以提昇個人與組織的績效。

‧‧企業訓練最終目的就是要能與組織願景、企業訓練最終目的就是要能與組織願景、
 目標結合，而提昇組織的績效。目標結合，而提昇組織的績效。
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訓練成果評估指標訓練成果評估指標
Level 1 Level 1 反應評估反應評估 訓練內容、教材、訓練方法、講師、場訓練內容、教材、訓練方法、講師、場

 地、時間、輔具、內容及工作相關性地、時間、輔具、內容及工作相關性

覺知覺知——感覺好壞感覺好壞

Level 2 Level 2 學習評估學習評估 測量學員學習教學內容吸收程度測量學員學習教學內容吸收程度——知識、知識、

 技能、能力、態度技能、能力、態度

理解理解——了解內容意涵程度了解內容意涵程度

Level 3 Level 3 行為評估行為評估 評估及追蹤訓練後工作與行為表現的改變評估及追蹤訓練後工作與行為表現的改變

運用運用——所學與工作連結程度所學與工作連結程度

Level 4 Level 4 成果評估成果評估 訓練成果對部門或組織具體成效訓練成果對部門或組織具體成效——檢核生檢核生

 產力產力、、產量、銷售額、工作績效、流動產量、銷售額、工作績效、流動

 率、率、抱怨抱怨率降低率降低

成效成效——對組織具體效益與程度對組織具體效益與程度
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來源：TNT台灣



訓練成果評估訓練成果評估方式方式 (1)(1)

‧‧比較受訓員工受訓前後知識、技能差異比較受訓員工受訓前後知識、技能差異

‧‧比較受訓員工受訓前後工作態度差異比較受訓員工受訓前後工作態度差異

‧‧調查受訓員工對教育訓練改進建議調查受訓員工對教育訓練改進建議

‧‧紀錄受訓員工出席情況紀錄受訓員工出席情況

‧‧參考有關人員觀察考證及反應意見參考有關人員觀察考證及反應意見

‧‧参考受訓員工受訓總成績参考受訓員工受訓總成績

Facing Sun 
Consultant 
Company



訓練成果評估訓練成果評估方式方式 (2)(2)

‧‧調查結訓員工工作績效調查結訓員工工作績效

‧‧調查結訓員工主管、員工及下屬意見調查結訓員工主管、員工及下屬意見

‧‧實地觀察結訓員工工作實況實地觀察結訓員工工作實況

‧‧分析結訓員工人事紀錄分析結訓員工人事紀錄

‧‧調查結訓員工能否達到工作標準調查結訓員工能否達到工作標準

‧‧比較受訓與未受訓員工績效上差異比較受訓與未受訓員工績效上差異

‧‧其他其他……
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旅館業訓練發展與問題處理建議旅館業訓練發展與問題處理建議



訓練發展與問題訓練發展與問題
•• 欠缺訓練明確方向欠缺訓練明確方向

•• 無訓練預算無訓練預算

•• 辦訓時機與地點辦訓時機與地點

•• 內部人員對辦訓的不支持或內部人員對辦訓的不支持或對員工沒信心對員工沒信心

•• 欠缺持續性欠缺持續性

•• 未設計驗收與有效追蹤訓後成效未設計驗收與有效追蹤訓後成效

Facing Sun 
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問題處理建議問題處理建議(1)(1)

•• 欠缺訓練明確欠缺訓練明確
 

方向方向

•• 旅館業務發展目標旅館業務發展目標

•• 服務提升計畫服務提升計畫

•• 星級評鑑星級評鑑

•• ……



問題處理建議問題處理建議(2)(2)

•• 無訓練預算無訓練預算 •• 參與政府補助申請或免參與政府補助申請或免
 費課程費課程

•• 依營業額或定額編列依營業額或定額編列

•• 同業或異業觀摩同業或異業觀摩

•• 內部師徒式或自訓內部師徒式或自訓

•• ……



問題處理建議問題處理建議(3)(3)

•• 辦訓時機辦訓時機 •• 機會教育機會教育

•• 定期訓練定期訓練((如如QSQS日日))

•• 淡月、淡日淡月、淡日OJTOJT或或
 OFFOFF--JTJT

•• ……



問題處理建議問題處理建議(4)(4)

•• 主管對辦訓的不支主管對辦訓的不支
 持或持或對員工沒信心對員工沒信心

•• 專職專業的辦訓人員專職專業的辦訓人員

•• 辦理有效益的訓練辦理有效益的訓練
 ((動機引發動機引發))

•• 服務真諦的教育服務真諦的教育

•• ……



問題處理建議問題處理建議(5)(5)

•• 欠缺持續性欠缺持續性 •• 以員工作業熟練度為依以員工作業熟練度為依
 歸歸

•• 以服務績效提升為依歸以服務績效提升為依歸

•• 持續與標竿對象學習持續與標竿對象學習

•• 依據目標或重點持續編依據目標或重點持續編
 列預算列預算

•• ……



問題處理建議問題處理建議(6)(6)

•• 未設計驗收與未設計驗收與
 

有效追蹤訓後有效追蹤訓後
 

成效成效

•• 學習移轉或擴散學習移轉或擴散

•• 執行與追蹤修正執行與追蹤修正

•• ……



New Hr (Training) New Hr (Training) 的意義的意義

•• 企業學院企業學院
 

BBusiness Academyusiness Academy

•• 獲利非支出獲利非支出
 

Profitability; Not ExpensesProfitability; Not Expenses

•• 培育創意持續進步培育創意持續進步
 

Creativity/ ImprovementCreativity/ Improvement

•• 扮演平台扮演平台
 

Interface/ ForumInterface/ Forum

•• 幫助投入非企圖矯正幫助投入非企圖矯正
 

EEngage; Not Correct.ngage; Not Correct.

•• 人才管理人才管理
 

Talent ManagementTalent Management

~H~HBR 2008 BR 2008 哈佛商業評論哈佛商業評論~~



結論結論

•• 服務是提升旅館業經營績效的槓桿服務是提升旅館業經營績效的槓桿

•• 教育與訓練是提升服務績效的重要手段教育與訓練是提升服務績效的重要手段

Facing Sun 
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吳文龍顧問 網頁搜尋



連結訓練與組織績效連結訓練與組織績效

組織的績效產生差距
之因？為什麼？

不良的或有瑕疵的
材料/零件？

不良的或有瑕疵的
設備？

低績效的人力
資源？

不良產品？
(無市場需求)？

不充足的財務
資源？

不適當的
組織結
構？

無效的
領導？

以不良的
技術限制
來徵補人

員？

不適當職
能與技術
的人力資

源？

非勞動市
場競爭下
的薪酬？

不適當的
激勵？(例
如:工作負
擔過度？)

企業合理化?(自動
化取代人力資源)

僱用有適當職能的
新員工?

在職員工的培
訓?(以獲取新職)

以工作輪調來改善
技能?

培訓流程
(Training Process)

S3

說明:
S1=分析
S2=規劃
S3=輸送
S4=評估

S4

S1

S2



優質管理與品質成本的關係

預防成本

時間未 推 行 全 面 優 質 管 理

品質成本

總品質成本

失誤成本

鑑定成本

全 面 質 量 改 進 推行全面優質管理後

上圖表示通過全面優質改進，預防成本及鑑定成本可能在初期有所上

 升，但卻能最後把失誤成本及總品質成本大大地降低，總品質成本的節省

 往往是異常驚人的，而節省下來的，就是利潤。



觀光產業用人趨勢觀光產業用人趨勢
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旅館業旅館業用人需求比較用人需求比較

人才需求人才需求 現階段現階段 過去過去

資格條件資格條件 資歷越豐富越好資歷越豐富越好 學歷越高越好學歷越高越好

升遷資格升遷資格 依依專案表現專案表現 依年資多寡依年資多寡

工作界定工作界定 願意嘗試新任務願意嘗試新任務 專注份內的事專注份內的事

與與同事互動同事互動 經營網絡式人脈經營網絡式人脈 看重線性從屬看重線性從屬

工作要求工作要求 調製配方調製配方 找到材料找到材料

溝通能力溝通能力 強調大眾詼諧強調大眾詼諧 重視專業術語重視專業術語

成就動力成就動力 工作完成度工作完成度 薪資高低薪資高低
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觀光產業人員具備職能觀光產業人員具備職能

自我對話能力（自我察覺）自我對話能力（自我察覺）

人格特質（重要錄用指標）人格特質（重要錄用指標）

學習再學習的能力學習再學習的能力

團隊合作溝通能力團隊合作溝通能力
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訓練規劃訓練規劃

飯店部分：飯店部分：

•• 符合飯店發展需求符合飯店發展需求

•• 服務品質服務品質

人員部分：人員部分：

•• 語言與服儀語言與服儀

•• 補強績效不足補強績效不足

•• 人員職能落差人員職能落差
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課程設計與執行課程設計與執行

•• 自行規劃辦理自行規劃辦理

•• 聯合數家業者共同辦理聯合數家業者共同辦理

•• 全部委託外部顧問公司或訓練機構全部委託外部顧問公司或訓練機構

•• 辦理訓練需與前述辦理訓練需與前述符合飯店發展需求符合飯店發展需求為前為前
 提提
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訓練持續性訓練持續性

•• 工作態度與企業文化工作態度與企業文化

•• 服務訓練服務訓練

•• 職能類訓練職能類訓練

•• 管理類訓練管理類訓練
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平衡計分卡構面平衡計分卡構面

為達成企業遠景，我們該

 如何保持學習成長，並進

 行必要的變革與改善？

學習與成長

財務

欲達成財務目標，我們該以

 何種姿態面對股東？

內部流程

為滿足股東與顧客之需

 求與期望，我們必須在

 那個流程上保持優勢？

顧客

既有及潛在的客戶如何

 看待我們，我們如何繼

 續提供價值給客戶？

遠景與
 策略
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藉由員工發展，高品質之產品與服務，

 及員工、股東、顧客之滿意度提昇，成為世界級公司

財務面 顧客面 內部流程面 學習與成長面

股東價值 顧客滿意 流程效率/效果 員工滿意

創造股東價

 值

營收成長

改善獲利

提昇整體服

 務品質提昇

 顧客滿意

縮短服務時

 間
改善

供應商關係

生產力與效

 率

員工技能發

 展

達成員工滿

 意

供應商/企業夥伴滿

 意度

成功作業遵行要求百

 分比

每位員工收益

外部顧客滿意度

帳單相關抱怨百分比

抱怨次數／顧客

滿足顧客需求之週期時

 間

市場佔有率
營收成長

股價

EPS

利潤率/毛利率

資本報酬率

員工滿意

技術能力

平衡計分卡四構面因果關係圖平衡計分卡四構面因果關係圖((例例))
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與學習者建立夥伴關係與學習者建立夥伴關係

‧‧包括在學習前提供他們充份的資訊，鼓勵包括在學習前提供他們充份的資訊，鼓勵
 學習者了解自己績效的差距，建議他們在學習者了解自己績效的差距，建議他們在
 上課時把適當的設備、案例帶到課堂上。上課時把適當的設備、案例帶到課堂上。

‧‧讓學習者在學習前能充分準備與工作相關讓學習者在學習前能充分準備與工作相關
 的資訊，在學習中可以與實務工作產生密的資訊，在學習中可以與實務工作產生密
 切的關係，將來學習完就比較容易移轉到切的關係，將來學習完就比較容易移轉到
 工作中。工作中。
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課程設計課程設計>>引發動機引發動機>>設定行動方案設定行動方案

‧‧ 行動計劃在訓練前就應加以規劃，並在訓練中不斷地修行動計劃在訓練前就應加以規劃，並在訓練中不斷地修
 正，訓練結束時才加以完成。正，訓練結束時才加以完成。

‧‧ 發展及使用行動計畫應注意，首先要寫下的活動應該是實發展及使用行動計畫應注意，首先要寫下的活動應該是實
 際能做到，且可衡量的具體步驟（符合際能做到，且可衡量的具體步驟（符合SMARTSMART原則）原則）

‧‧ 接下來要明確界定學習者、主管、同仁及訓練專業人員的接下來要明確界定學習者、主管、同仁及訓練專業人員的
 職責，然後發展出完成活動應有的時間表，並界定完成活職責，然後發展出完成活動應有的時間表，並界定完成活
 動所應有的資源動所應有的資源

‧‧ 在訓練前，人力資源專業人員應將空白的行動計畫寄給學在訓練前，人力資源專業人員應將空白的行動計畫寄給學
 習者及直屬主管，要求其說明所要改進與克服的問題，並習者及直屬主管，要求其說明所要改進與克服的問題，並
 請學習者帶到訓練課程中請學習者帶到訓練課程中

‧‧ 最後人力資源專業人員應讓學習者在訓練結束的最後一天最後人力資源專業人員應讓學習者在訓練結束的最後一天
 有機會公開分享他的行動計畫，以便從同仁的回饋中修正有機會公開分享他的行動計畫，以便從同仁的回饋中修正
 其行動計畫，同時人力資源專業人員應提供學習者與其直其行動計畫，同時人力資源專業人員應提供學習者與其直
 屬主管等相關人員完整的行動計畫複本以便後追蹤之用。屬主管等相關人員完整的行動計畫複本以便後追蹤之用。
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訓練成果評估模式訓練成果評估模式

Level 1 Level 1 反應評估反應評估 評估受訓者滿意度、對訓練方案設計評價評估受訓者滿意度、對訓練方案設計評價

 為何為何

Level 2 Level 2 學習評估學習評估 評估受訓者接受訓練後學得什麼樣知識技評估受訓者接受訓練後學得什麼樣知識技

 能能

Level 3 Level 3 行為評估行為評估 評估受訓者是否將訓練所學得之知識技能評估受訓者是否將訓練所學得之知識技能

 運用於工作職場，其工作行為是否有所改運用於工作職場，其工作行為是否有所改

 變，訓練是否有達到訓練遷移的效果變，訓練是否有達到訓練遷移的效果

Level 4 Level 4 成果評估成果評估 評估焦點著重在實際成果效益上看訓練後評估焦點著重在實際成果效益上看訓練後

 所習得之知識技能能夠為組織及個人帶來所習得之知識技能能夠為組織及個人帶來

 多大效益多大效益

Level 5 ROILevel 5 ROI 依據訓練花費成本以及訓練後帶來的效依據訓練花費成本以及訓練後帶來的效

 益，將兩項資料轉換成貨幣價值以效益與益，將兩項資料轉換成貨幣價值以效益與

 成本兩者間的比值代表整個訓練方案的投成本兩者間的比值代表整個訓練方案的投

 資報酬率資報酬率

Facing Sun 
Consultant 
Company


	強化訓練品質管理�培育優秀人才 
	講師簡歷
	課程大綱
	投影片編號 4
	             台灣觀光競爭力下滑！！
	        旅館業致勝最大的關鍵
	服務價值認知
	話古道今論價值
	企業資本  VS. 人力資本
	投影片編號 10
	            旅館業執行教育訓練目的
	員工的接受學習與發展�
	        優質服務品質系統
	投影片編號 14
	辦訓沒有績效？
	訓練方式演變趨勢
	訓後學習移轉
	訓練成果評估指標
	投影片編號 19
	           訓練成果評估方式 (1)
	          訓練成果評估方式 (2)
	投影片編號 22
	訓練發展與問題
	問題處理建議(1)
	問題處理建議(2)
	問題處理建議(3)
	問題處理建議(4)
	問題處理建議(5)
	問題處理建議(6)
	New Hr (Training) 的意義 
	結論
	連結訓練與組織績效
	投影片編號 33
	       觀光產業用人趨勢
	            旅館業用人需求比較
	           觀光產業人員具備職能
	訓練規劃
	課程設計與執行
	訓練持續性
	平衡計分卡構面
	平衡計分卡四構面因果關係圖(例)
	                 與學習者建立夥伴關係
	                  課程設計>引發動機>設定行動方案
	          訓練成果評估模式

