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首創旅行業先例 顯著提高銷售成長率 
中華民國旅行商業同業公會全國聯合會召集人李奇嶽 口述 

「職能基準發展與應用推動計畫」專案辦公室 撰 

                    

中華民國旅行商業同業公會全國聯合會（以下

簡稱旅行公會全國聯合會）申請國際航空票務

人員職能導向培訓課程，企圖為過去師徒制相

傳航空票務專業，建立更為完善的訓練體系，課

程通過職能導向課程品質認證，成為旅行業先

例，不僅對具有指標性意義，學員上線後深獲雇

主肯定，在提高銷售成長率部分尤其出色。 

                    

         

近年國人出國旅遊風氣盛行，交通部觀光局統計 2018 年全年出國觀光人次達 1,664 萬

4,684 人次，較前年成長 6.32%，2019 年 10 月全台旅行社家數達 3,986 家，中華民國旅行商

業同業公會全國聯合會召集人李奇嶽（以下簡稱李召集人）表示，旅行業欠缺的專業人才，除領

隊、導遊等隨團服務人員外，還有推銷業務人員、旅遊諮詢事務人員、OP（Operator，旅遊產

品操作專員）人員等職務，後三者須具備航空票務人員的專業職能人才需求，才能達成旅遊業航

空票務服務。 

航空票務人員又分為同業票務和直客票務兩種，同業票務服務對象是旅行業同業，直客票務

的對象是一般商務旅客，票務需熟記城市代碼、機場代碼和航空公司代碼，並且具備地理概念，

以因應工作需求。 

國際航空票務人員職能導向培訓課程 

出國人次屢創新高 航空票務人才搶手 

旅行公會全國聯合會積極推動觀光產業鏈（照片由旅行公會全國聯合會提供） 

 



 

9 

 

 

 

「過去航空票務從業人員多為師徒制，缺乏完整、系統性的訓練機制。」李召集人指出，

交通部觀光局對領隊、導遊長期有委外單位的固定教育訓練課程，但旅行業國際航空票務人

等內勤人員卻沒有開設相關訓練課程。若以目前旅行社合法成立近 4,000 家，每家旅行社需

求至少 2 位具備航空票務從業人員計算，實際旅遊產業對航空票務從業人員需求至少 8,000

位以上，相關教育訓練長期不足，成為潛在問題。 

 

過去的相關訓練，包括旅行公會全國聯合會結合高雄餐旅大學 IATA 國際航空運輸協會亞太

教育訓練中心，把 IATA 課程標準化作成測驗，學生只要念完指定教材，筆試成績合格就能拿國

際航空票務人員從業人員認證，推動 3 年多來約 2,000 名以上學生通過認證，促進產業與學界

的人才培育，並增加就業競爭力；而坊間雖有航空票務基礎訓練課程，但僅就票務知識訓練，並

無落實職能導向的分析，旅行業若能建構職能導向課程規劃，才能進一步加強培育航空票務人

員的知識與技能訓練。 

李召集人指出，近年越來越多國人自行透過網路購票到國外自由行，造成旅行社票務萎縮，

但網路自行購票多數飛日本、港澳等簡單的航點，縱使是購票網站同樣需要航空票務人員。另外

如商務客，或旅客遇到颱風、罷工等較為棘手的情形，就需要透過旅行社的航空票務以人工方式

處理，顯見航空票務人才重要性。 

職能導向培訓課程 首創業界先例 

國際航空票票務人員職能導向培訓課程開訓典禮（照片由旅行公會全國聯合會提供） 
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李召集人認為，政府借鏡澳洲，力推職能導向培訓課程，航空票務領域非常專業，具有國際

標準的教材內容，盼能在台灣推廣教學標準化，藉由勞動部的職能導向課程品質認證機制，讓航

空票務人才訓練更紮實，「不管課程位階、含金量、認同感均有所提升。」 

旅行公會全國聯合會歷時一年半籌備，建立國際航空票務人員職能導向培訓課程，首創旅行

業先例。李召集人指出，107 年第一批試辦課程總計有 23 名學員結訓，追蹤訓練成效發現，在

學員能力、雇主感受都有正向顯著成長，在取得職能導向課程品質認證後，便著手進行正式培訓

班招募，期盼透過職能導向培訓課程的推動，從全國旅遊產業築底，打造旅行業內勤航空票務人

才的專業職能，全面提升旅遊產業的服務品質。 

 

國際航空票務人員職能導向培訓課程總時數為 2 天共 16 小時，先備條件為大專以上觀光旅

遊相關科系畢業，或具備 6 個月以上相關工作經驗人士。課程內容包括航空公司與旅行業合作

業務、旅客機票服務與相關需求、全球航空旅遊電腦訂位系統 GDS 概論、國際航空運輸協會

IATA 票價基礎知識、票價規則與英文名詞、旅客機票相關法規與處理 5 項課程及考試檢核。 

李召集人表示，旅行公會全國聯合會遴選產學界優質資深師資，以專業培訓取代師徒制，將

每個細節系統性的整理技巧傳授給新進人員，致力協助旅行業有效發展航空票務人才規格，打

造系統化的實務人才養成。從業人員能學到更專業標準化的工作內容，並建構出國際航空票務人

員所需的知識、技能與態度，提升職場競爭力，雇主在選訓用人也能有更明確的參考指標。 

旅遊業蹲馬步 築底打造票務人才 
 

國際航空票票務人員職能導向培訓課程口試與筆試情形（照片由旅行公會全國聯合會提供） 
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旅行公會全國聯合會於課程結束後 8 個月，透過問卷調查學員回到工作崗位上實際運作情

形，發現旅客機票服務與相關需求課程移轉成效最好，其次為國際航空運輸協會 IATA 票價基礎

知識、票價規則與專有英文名詞，兩者對學員工作應用受益最大。另外，雇主在學員訓後成效上

的回饋是，學員回歸崗位後銷售成長率、顧客滿意度及顧客忠誠度三個部份均有提升，因此對課

程給予高度肯定。 

旅行公會全國聯合會試辦課程期間，有花蓮旅遊業者為上課北上，住宿台北兩晚，原因是花

蓮沒有相關培訓課程，讓李召集人印象最為深刻，他也提到國內旅行社多為中小企業，要系統化

培訓實務人才，若缺乏政府協助，光靠產業內部推動頗具難度，盼未來能與勞動部勞動力發展署

各分署合作開班，讓各地旅行業者將新人交給公會訓練，培養專業人才，提升旅行業整體競爭力

及服務品質。 

  

內容嚴謹 有效提高銷售成長率 

國際航空票票務人員職能導向培訓課程學員結訓（照片由旅行公會全國聯合會提供） 


