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一、前言

國家森林遊樂區具豐富的自然及人文資

源。這些資源都可視為國家森林遊樂區的服務

特色。例如呈現自然與人工林相的不同美感；

展現台灣森林的生物多樣性；介紹台灣林業發

展歷史；宣導環境保育與林業經營概念。

Edvardsson(2010)指出，這樣開發、運用、轉化

現有資源以建立及創造組織品牌與特色的策

略，即為創新服務發展 ( N e w  S e r v i c e 

Development)。

Edvardsson 並建議，在發展創新服務時，

有許多相互關聯的因素須考量，「員工」即為

其中一項因素。依其工作內容，國家森林遊樂

區的從業人員可分做「第一線服務人員」及

「經營管理人員」兩大類。第一線服務人員可

視為提供遊客服務的主要窗口。經營管理人員

雖然與顧客面對面接觸的機會較少，但其對創

新服務發展的認知亦會影響遊樂區的服務策

略，進而影響第一線服務人員執行服務的態度

及方法。這些背景因素皆會影響遊客對森林遊

樂區服務品質的認定。有鑑於此，本研究欲探

討與規劃國家森林遊樂區服務創新人員訓練之

相關課程。

二、培訓課程目的

本研究將以教育理念之觀點出發，探討培

訓課程之目的，根據Bloom等(1956)指出，教育

的目的應包含：認知、情意、技能三大領域。

鑒於以上課程教育目的之闡述，以及國家森林

遊樂區創新服務發展之本質，本研究將課程目

的歸納為四大項目，並以第一線服務人員以及

管理階層兩面項討論之，其內容分述如下。

(一) 創新發展森林遊樂區整體形象；展現林業內

涵，強化精進森林遊樂區品牌核心：

1. 第一線員工課程目的：建立第一線服務

人員關於遊樂區業務、森林育樂之基本
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知識，以進一步展現林業內涵。

2. 管理階層課程目的：培養如何選擇合適

之第一線服務人員之鑑別力。合適的第

一線服務人員有助於展現林業內涵、創

造森林遊樂區品牌的核心價值。

(二) 整合國家森林遊樂區之服務資源，確認森林

遊樂區角色內涵：

1. 第一線員工課程目的：使第一線服務人員

瞭解服務的基本要點；以及遊客服務與國

家森林遊樂區之關聯性，以掌握遊樂區應

提供之服務(例：住宿餐飲)，及遊樂區於

民眾生活中所扮演的角色。另一方面，教

導如何面對自我情緒與消除心理壓力；以

及與同事間溝通的技巧。

2. 管理階層課程目的：教導瞭解國家森林

遊樂區的經營管理宗旨，並能分析遊樂

區之經營管理的方式(例：委外經營的可

行性)，藉以整合內外部資源，創造更完

善的經營管理方式。

(三)服務創新方式，展現森林遊樂區之獨特性：

1. 第一線員工課程目的：使第一線服務人

員，理解遊樂區的服務與ISO品質系統之

關係，以進一步發展國家森林遊樂區的

創新服務。

2. 管理階層課程目的：使經營管理人員理

解ISO品質系統的內涵及與遊樂區業務之

相關性，以透過ISO品質系統提出調整或

精進之意見，透過不斷創新森林遊樂區

的服務品質，來展現森林遊樂區的獨特

性。另一方面，透過創新服務與創意行

銷個案討論，讓經營管理人員能反思運

用於遊樂區的創新服務發展。

(四)精進服務品質，提升森林遊樂區專業價值：

1. 第一線員工課程目的：使第一線服務人

員能進一步處理遊客服務所衍生之相關

業務，包含顧客關係管理、遊憩區資料

收集與應用、無障礙旅遊環境與特殊服

務、跨文化遊客管理之基本知識以及服

務業觀摩與實習。

2. 管理階層課程目的：使經營管理人員能

進一步處理人力管理以及委外經營　    

時所衍生之相關業務，包含更進一步的

遊客資料收集，以及資料分析方法。同

時，培養管理階層學習創造具林業內涵

與服務本質的組織文化，提升森林遊樂

區的專業價值。

三、結果與討論

本研究透過文獻分析法收集與課程研究目

的相符之資料，探討員工培訓課程發展，以及第

一線員工和管理階層課程架構。

(一)員工培訓課程發展

本研究以加拿大卑斯省的觀光、文化與藝

術部門所執行之WorldHost訓練員培訓課程為基

礎，輔以國內目前觀光、休閒與服務領域相關

之培訓課程，研擬合適國家森林遊樂區從業人

員輔導學習之課程綱要。並將課程概分為第一

線服務人員培訓課程以及經營管理人員培訓課

程；其中，第一線服務人員培訓課程包含基礎

課程與進階課程，基礎課程之發展本計畫參考

加拿大卑斯省的觀光、文化與藝術部門，以及

職訓局門市服務技術士所列之課程說明，依此

歸納第一線服務人員的基礎課程主要係教導服

務人員對「顧客服務」的認知。而第一線服務
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人員的進階課程，本計畫主要參考2010年台北

國際花卉博覽會志工培訓課程宗旨，以及加拿

大卑斯省的觀光、文化與藝術部門之課程說

明，歸納第一線服務人員的進階課程主要係教

導服務人員特殊顧客服務技巧與專業知識，同

時，亦安排學習服務參與學習之課程。

而經營管理人員培訓課程主要參考顧客關

係管理師考照課程、職訓局專案人才投資方案

中關鍵服務與顧客抱怨處理課程，以及外包管

理相關課程，歸納經營管理人員課程，主要係

學習顧問關係管理，以及員工管理之方法。

(二)第一線員工培訓課程架構

依前述第一線服務人員培訓課程之目的，

本研究進一步發展出課程架構。課程類型可分

為基礎課程與進階課程兩種。基礎課程功能為

職前訓練，讓第一線服務人員能先學習服務的

基本概念；以及遊樂區之服務精髓。進階課程

為在職訓練，可再分做為專業服務課程與觀摩

研習課程兩種類型，旨在讓第一線服務人員學

習基本服務之後，透過進階課程之選修，精進

服務能力。以下分別敘述本研究設計之第一線

服務人員培訓課程之辦理方式及課程內容細

項。

1.  課程辦理方式：

第一線員工訓練課程其參與對象，主要為

各林管處同仁以及各國家森林遊樂區所有服務

人員，本研究根據課程辦理時間、研習方式以

及認證，分述說明  如下：

(1) 辦理時間：在基礎課程方面，應由林務

局承辦，每年辦理一至二次新進人員基

礎服務課程訓練。而進階課程則可交由

各林管處辦理，各林管處每年辦理一至

二梯次進階課程，讓第一線員工採取選

修方式研習，並可至其他林管處選修其

有興趣之課程。

(2) 研習方式：依課程內容與授課教師之需

求，視情況調整為講習式授課以及分組

互動式授課。

(3) 課程認證：研習課程結束後將發予證

書，一方面能激動第一線員工參與課程

研習，另一方面亦能作為員工升遷、轉

調單位時之參考依據。

2.課程內容

第一線服務人員之課程時數共計為32小

時，在基礎課程方面，主要目的是教導第一線

服務人員國家森林遊樂區內基本的服務概念，

以及為了完善服務所需學習之課題。在進階課

程方面，主要目的是期望第一線服務人員瞭解

服務的概念後，能進一步學習相關的資料收

集、跨文化服務管理等技巧，幫助其加強服務

能力並使國家森林遊樂區之服務品質更臻完

善。第一線員工課程說明如表1所示。

(三)管理階層培訓課程架構

根據前述經營管理人員培訓課程之目的，

本研究進一步發展初課程架構。包含人員管

理、委辦業務、ISO品質系統運用、遊客資料收

集統計以及創新服務的個案討論。以下分別敘

述本研究設計之經營管理人員培訓課程之辦理

方式及課程內容細項。

1.課程辦理方式：

管理階層訓練課程其參與對象，主要為各

林管處以及各國家森林遊樂區內具管理職之同

仁，或具有潛力、具升遷意願之同仁。本研究

根據課程辦理時間、 研習方式以及認證，分述
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表1  國家森林遊樂區第一線服務人員培訓課程表

進階課程

(專業服務課程)

2小時
一、 遊憩區資
料收集與
應用

1. 國家森林遊樂區內外部資料收集
管道

2. 資料收集與工作業務之相關性

教導國家森林遊樂區服務人員瞭解主要觀光客，分析主
要客源之類型及其旅遊偏好。

4小時
二、 無障礙旅
遊環境與
特殊服務

1. 身心障礙者權益保障法基本概論
2. 國家森林遊樂區無障礙資源簡介
3. 身心障礙者溝通技巧與特殊服務

教導參與者對特殊觀光客提供最佳服務的重要性，並使
其瞭解預期服務與特殊服務的價值，同時，教導其面對
身心障礙者時適切的語言與禮儀；並且使參與者注意他
們自身感受以及其潛在的錯誤認知與偏見；學會推薦適
合身心障礙者的旅遊目的地或服務。

4小時
三、 跨文化的
遊客管理

1. 國家森林遊樂區內多語解說資源
運用

2.跨文化之遊客溝通
3.觀光第二外語

加強參與者對跨文化之觀光客的管理，增加參與者對文
化多樣性之關注。並教導參與者學習第二外語(英語或
日語)。

進階課程

(服務觀摩研習)

4小時
一、 服務觀摩
研習與案
例討論

1. 服務觀摩要領
2. 服務觀摩日誌撰寫與回饋
3.國外案例研究

服務觀摩前：教導參與者服務觀摩研習之目的與觀摩重
點。
服務觀摩後：討論觀摩單位之服務優缺點，並透過觀摩
之案例使參與者學習優質的服務技巧。同時，藉由國外
案例之討論，探討國內外服務內涵之差別，另外，安排
國外相關服務業人員來台進行交流與參訪，習得國外經
驗。

4小時

二、 參與活動
之服務參
與學習達
4小時

服務參與
安排參與者至大型活動或相關服務行業進行關注，學習
服務技巧。

說明如下：

(1) 辦理時間：在管理者課程方面，可由林務

局每年辦理一至二梯次管理階層課程，讓

具管理職之員工採取選修方式研習。

(2) 研習方式：依課程內容與授課教師之需

求，視情況調整為講習式授課以及分組

課程類型 課程時數 課程目的 課程綱要 課程說明

基礎課程

2小時

一、 國家森林
遊樂區服
務準則與
政策

1. 國家森林遊樂區之法令與政策
2. 國家森林遊樂區森林育樂導論
3. 國家森林遊樂區之發展與定位
4. 國家森林遊樂區內違法案件處理

培養國家森林遊樂區服務人員團體紀律與意識；並教導
其將國家森林遊樂區之政策應用於服務執行中。同時，
於課程中導入國民健康之概念，讓第一線員工能確實掌
握國家森林遊樂區之服務宗旨。最後，教導參與者區內
違法案件的內涵與處理程序。

4小時
二、 服務的本
質與服務
的重要性

1. 遊客服務與森林遊樂區之關係
2. 服務創新之模型
3. 國家森林遊樂區服務文化內涵
4. 國家森林遊樂區內的餐飲、住宿
服務特質

建立參與者對優質顧客服務重要性的認知。同時，幫助
參與者建立良好、有效率的服務關係，學習以優質的服
務來解決問題。並且更進一步幫助參與者去證明他們對
顧客需求的關注，以及表現他們的服務熱忱與精神，並
建立參與者對於觀光產業在社會與經濟上的貢獻的認
知。最後，教授參與者國家森林遊樂區內的餐飲與住宿
服務內涵與特點。

2小時
三、   ISO品質
管理系統
簡介

 國家森林遊樂區ISO品質服務系統
與特質

教導參與者基本的ISO品質系統內涵，以及服務品質的
SOP使其瞭解如何將產品或服務提供給遊客，藉此呈現
服務最好的一面；並瞭解ISO品質管理系統於其工作中
扮演之角色以及與其業務之相關性。

2小時
四、 溝通與自
我管理

自我管理與溝通技巧
教導參與者與夥伴相處間的溝通技巧，並使其學會面對
自己的情緒，以及學習減壓的方式。

4小時
五、 顧客關係
管理

1.突發事件處理程序
2.服務禮儀與溝通技巧
3.遊客安全管理

教導參與者如何應用問題解決的方法，並教導其服務技
巧、服務溝通用語，以及面對服務抱怨、突發事件之處
理程序。最後，教授參與者遊客安全管理需知與內涵。
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課程類型 課程時數 課程目的 課程綱要 課程說明

管理階層課程

2小時
一、 組織與人才管理基
本內涵與操作實務
應用

1. 員工選才、任用、教育、晉
用、留用

2.組織文化創造

教導管理者創造出森林遊樂區之服務典範，以
此作為員工楷模。同時，幫助其學習提升員工
士氣創造一個正向的工作環境。同時，教導國
家森林遊樂區管理階層，有效地管理第一線員
工。包含教導管理者如何選擇對的員工，以及
激勵與留住好的員工方法；另外，教導管理者
針對員工發展、升遷、留用等問題，創造出策
略性規劃。

2小時

二、 委外業務經營管理
基本內涵與操作實
務

1. 委外經營在國家森林遊樂區
內扮演之角色

2.評估委外活動的可行性
3.委外業務契約與執行流程

教導其分析委外經營可行性、委外流程與委外
契約內涵、廠商評選條件分析以及品質追蹤管
理技巧。

2小時
三、 ISO品質管理系統
管制

1. ISO品質系統內涵與國家森
林遊樂區經營業務相關性

2.ISO品質系統調整與精進

教導管理階層基本ISO品質管理系統基本原則，
同時，進一步教導其利用品質管理系統達成組
織目標，並作為引導國家森林遊樂區提升成效
的架構。

2小時
四、 遊客調查規劃與資
料運用

遊客資料收集與統計報表
教導管理階層遊客資料的收集方式，以及資料
分析方法與統計。

4小時
五、 創意行銷與服務個
案討論

1.創新服務國外案例討論
2.創意行銷國外案例討論

研究國外創意行銷與創新服務之案例，藉由國
外經驗反思運用於國家森林遊樂區。

表2    經營管理人員培訓課程架構表

互動式授課。

(3) 課程認證：研習課程結束後將發予證

書，一方面能激動第一線員工參與課程

研習，另一方面亦能作為員工升遷、轉

調單位時之參考依據。

2.課程內容

管理階層服務人員之課程時數共計為12 小

時，其課程功能為職前訓練，讓管理階層在管

理國家森林遊樂區時，能先學習人員管理、委

辦業務、ISO品質系統運用、遊客資料收集統計

以及創新服務的個案討論基本概念，其說明如

表2所示。

四、結論與建議

本研究透過文獻分析、訪談、焦點團體以

及專家座談會四種研究方法，參考國內外關於

觀光導覽服務之訓練課程，並配合國家森林遊

樂區服務創新發展及課程教育之目的，研擬國

家森林遊樂區服務創新人員訓練課程。依據授

課對象之不同，訓練課程可分做「第一線服務

人員培訓課程」與「經營管理人員培訓課程」

兩大類。就內容而言，第一線服務人員須參加

「基礎課程」及「進階課程」。基礎課程能幫

助第一線服務人員瞭解基本的業務範疇、顧客

應對技巧、組織與個人管理概念。進階課程則

進一步分做「專業服務課程」與「服務觀摩研

習」兩類。前者強調遊客統計資料的運用，以

及如何服務具特殊需求(例：行動不便、跨文化)

之遊客；後者則是透過案例及實地志願服務之

方式，培養第一線服務人員服務創新發展之能

力。在經營管理人員培訓課程方面，課程內容

在幫助國家森林遊樂區經營管理人員在人力資

源、委外經營、ISO服務品質、遊客資料調查、

創意行銷，共五個面向之管理能力。本研究呈

現一個可被導入執行的國家森林遊樂區服務創

新人員訓練課程架構。


