1、 前言

國際會議與觀光局協會( International  Association   of Convention & Visitor  Bureau，簡稱IACVB )成立於一九一四年，參加者皆為會議與觀光局，旨在聯合各都市、區域會議及觀光局之力量共同促進會議、觀光服務之專業水準提升與資源之共享。該非營利事業組織為世界上最大的會議與觀光局協會，包括有30個國家，超過1200個會員參與，其中主要會員多在美加地區。

本局於一九八六年加入該組織，此次年會於七月十三日至十六日在加拿大溫哥華舉行，同時於七月十二日開始訓練課程；本局派國際組科長賴麗幸參加。

2、 參加經過

麗幸於七月十二日由台北搭機直飛加拿大，並於是日夜抵會議地點溫哥華Sheraton Hotel，隔日報到後即參與年會之各項相關活動，議程如附件一。

本屆年會除了開閉幕典禮、不同主題之研討會之外，現場共有61個展覽攤位(Business Exchange)，展覽廠商多為與旅遊行銷有關的產業，如文宣雜誌出版商、整體行銷顧問公司、網路訂線引擎（booking engine）及一些協會如體育協會、文化協會等，展覽會場位於兩個會議大樓的動線上，讓與會者在會議中場休息、午餐後可洽談業務，製造商機，當然展出廠商同時也贊助本次會議餐飲與接待部分。

為了籌措協會經費，年會在會場同時辦理靜態拍賣會(Silent Auction)，拍賣物品多由會員捐贈，由於會員皆為旅遊局，因此拍賣品有高爾夫遊程、旅遊券、各地物產與特色文物、食品等，較實用的物品如高爾夫遊程、皮衣外套等，競價激烈。

此次年會計有我國、韓國、澳洲、加拿大、墨西哥、英國、巴拿馬、丹麥、海地及美國等國，約800位會員代表參加，其中美國代表佔95%以上，且多為熟識，足見協會國際化仍然不足。由於會議地點對亞洲地區國家而言路途遙遠，因此與會代表只有本國與韓國來自亞洲總部，馬來西亞則派駐美代表與會。
今年最特別的是，大會為每一位新參與會員安排了導師制，並於十三日下午召開說明會，介紹協會、工作同仁及大家負責的項目，以解除新參與者的不安，了解協會運作的機制，同時也增加新會員的向心力。遺憾的是，我的導師從頭到尾都沒出現，據說參加高爾夫球遊程去了。
年會開幕典禮於十四日上午八時三十分由協會主席Ms. Bonnie Carison致詞，她首先感謝大家對IACVB的支持與愛護，同時希望透過協會知識的交換，讓大家檢視過去的策略並修正於未來。接著由洛杉磯大學教授Mr. Oren Harari講授領導之重要性，開幕式在感謝各贊助廠商後結束。

接下來都是訓練課程的選擇，由於未來是消費者導向，因此課程多著重於現況分析（特別是九一一事件後，美國inbound/outbound市場之探討）、競爭市場（新的競爭者加入）與未來休閒、文化、體育、會議觀光策略運用與行銷手段之介紹。

在順利的舉行各項活動後，於十六日下午舉行閉幕典禮、專業訓練課程的授證典禮與年度會務報告，分別由現任主席、財務長、執行長及各專案小組召集人報告一年來各項會務之推動以及基金募集狀況，同時介紹下屆主席（加拿大溫哥華旅遊局局長Mr. Rick Antonson）及其主席團成員。

完成上述儀式後，協會舉行未來人口結構變化之專題演講，由多次獲獎之多倫多大學經濟學教授Mr. David K. Foot主講，由人口結構看未來經濟，演講內容精湛，與會者掌聲不絕於耳。典禮在下屆年會主辦者美國堪薩斯市會議觀光局局長致歡迎詞及播放宣傳影帶後結束。

院長在挑戰二○○八國家重點計畫觀光客倍增計畫中曾提到要結合行政院所屬各駐外單位的力量，共同為觀光客倍增計畫而努力，在回程前，麗幸專程拜訪了外交部駐溫哥華代表處處長，除委託該辦事處共同蒐集溫哥華到台灣Outbound旅行社資訊外，同時了解駐外辦事處對宣導台灣觀光文宣之需求，期能群策群力為台灣觀光而努力。

3、 年會重要議題及訊息

本屆年會除了一般行政例行業務如年度工作狀況、理事更替、財務報告等會務外，年會研討的重點在於行銷推廣，鑑於國際旅遊市場變化越來越快，競爭激烈，且網路訂線使用比率逐漸提高，新的科技產品也改變了會議的形態，因此各地的會議觀光局在受衝擊之下也面臨了許多潛在的威脅，而如何克服這些危機，已成為各會員共同關心的課題。所以會議期間主要研討議題均圍繞在行銷、市場變化之因應、科技資訊之運用趨勢、品牌形象、策略聯盟、永續發展、電子商務、市場研究等方面，並邀請上述有實務經驗的業界講者來一起探討及智識分享。重要的論點有如下各項：

1、 從社會文化、經濟、環境的觀點，探討觀光的重要性：

（1） 在社會文化上：

1. 觀光帶來之營收，可支持與發展文化之建設與服務，該項文化建設同時也佳惠當地人。

2. 觀光造成各種文化藝術的交流。
3. 觀光可以集合全體市民的參與，並成為市民的驕傲。

（2） 在經濟層面上

1. 增進當地經濟收入的多元性與穩定性。

2. 增加稅收與就業機會。

3. 促進其他相關產業的興起與發展。

（3） 在環境上

1. 保存自然、文化與歷史等資產。

2. 促成都市的更新與美化。

3. 是無煙囪的產業。

2、 但觀光是一個競爭性強的產業，因此持續的行銷推廣以強化競爭力有其絕對之必要性；而觀光的動機來自於旅客舊有的經驗連結，因此在行銷手段上，應該以喚起旅客潛在意識，透過感官的形象塑造，達到旅客觀光的趨力。

3、 在網際網路的時代裡，網路已經逐漸改變交易的型態，在美國旅行社的重要性逐漸下降，而網路上的交易比重逐漸提高。因為網路行銷就像是一個24小時全世界開放的便利商店，可供大眾隨時購買，它是一個利基型的媒介，有其建立之必要性，而觀光旅遊資訊站的建立與維護更是重要。網路行銷的手段除網路資料庫的建立外，另外可用e-mail、線上訂線、線上互動電話、傳真等方法。

4、 觀光會議局網站設置要點：

（1） 選擇有能力富經驗的網站設置與維護者，網站要隨時更新資訊。

（2） 自己必須是網路的擁有者—要註冊自有的網址，同時網址要有意義，可以看出是觀光旅遊局。

（3） 網路內容設計應注意：

1. 注意網路的版權問題。

2. 建立資料倉儲系統。

3. 利用專家搜尋系統。

4. 依據行銷策略制定網站內容，注意市場之區隔策略，網站設計需生動活潑，最好能有遊戲或競賽等，以吸引更多上網者。

5. 設計內容應該包括：食衣住行育樂、活動、會議資訊、服務信箱等等。網站內容設計必須與觀光局政策相符。

6. 避免有：太多的聲音、圖片、過時的消息、錯誤、資訊搜尋困難或改變網友平常使用本網路的習慣。

7. 網路上並需有地圖及行程的規劃與建議，地圖超連結的設計相當重要。

8. 找出特色，內容呈現方式要挑動，足以吸引客戶上門。

9. 注意與其他策略夥伴的鏈結，以增加網路效應與提高內容可用度。

10. 提供即時回覆的客戶服務系統，因為開發一個新客戶比留住一個老客戶要多花七倍的力量。

（4） 建立線上交易系統，增加客戶黏著性（目前IACVB提供會員免費的線上交易系統）。

（5） 行銷手段：

1. 無時無刻行銷本身網址。

2. 將網站資訊隨時提供給每一個主要的蒐集引擎業者。

3. 與大型旅遊入口網站相結合。

4. 除與策略聯盟業者相結合外，仍可與其他業者結盟，通常會創造出異想不到的商機。

5. 利用客戶服務系統，提高客戶忠誠度；藉分析客戶資訊，提供客製化一對一直效式的行銷。

6. 與相關網站交換免費廣告的機會。

（6） 注意網站頻寬之可及性，避免壅塞。

（7） 利用網站資訊分析旅客行為與特性，提供未來內容更新之依據。

5、 行銷的一些重要概念：

（1） 觀光局行銷的流程：

1. 透過市場調查以了解客戶的需求。

2. 透過了解客戶需求提出最佳的產品設計與規劃。

3. 將規劃後的產品包裝整合作聚焦促銷。
4. 告訴客戶他們在哪裡可以購買產品（分銷者何在）。

5. 價格最適策略：必須讓客戶覺得物超所值，同時也能有營收。

（2） 觀光局的行銷除了形象的塑造外，行銷必須注意：

1. 持續的計畫、執行與評估。

2. 夥伴關係的建立與集體行銷。

3. 產品的發展。

（3） 行銷可以採市場區隔行銷與目標市場的行銷。

1. 市場區隔行銷的區分可依：地域性、人口分布、旅遊目的、心理群體。

2. 市場區隔的三個步驟：

1、 區分：如依旅遊目的區分為商務、休閒、自助旅遊等等。

2、 差異化：選擇每一個區隔市場的主要特性。

3、 描述：以其他特性描述主要市場與客戶。

Morrison將傳統行銷策略的4P：產品（Product）、價格（Price）、地點（Place）及推廣（Promotion），增加人（People）、節目活動（Programming）、合作夥伴（Partnership）及包裝（Packaging），以改善行銷中觀光局與客戶間的溝通語言，達到行銷之目的。

（4） 行銷策略中產品發展策略要注意：

1. 產品設計的獨特性：如目的地博物館、文化等獨特性，如果缺乏上述獨特性，可另外以價格等因素吸引旅客。

2. 發展季節性的國際性活動。

3. 改善國內旅遊設施。

4. 提供超高品質的服務。
5. 產品設計要依年齡層級包裝。

6. 感善旅遊基礎設施：如交通、友善旅遊環境。

（5） 觀光局最重要的是要找出自己發展的定位，地位的五個D是：

1. Documenting：以客戶利益為依歸。

2. Deciding：形象的塑造。

3. Differentiating：必須具獨特性。

4. Designing：發展不同獨特的行銷策略。

5. Delivering：持續維持定位與形象塑造但仍應評估。

（6） 透過定位、形象塑造而創造產品品牌的口號、識別系統與代表產品，強力促銷。

（7） 行銷策略的擬定最好是以二年為期，因為目標市場行銷活動持續的塑造，才能引起旅客的知覺，而二年是基本的需求。

（8） 異業結盟將會帶來想不到的市場，如與銀行家協會、宗教協會結盟，提供優惠旅遊產品與包裝，吸引每年眾多的美、加銀行家旅遊商機。

（9） 區域聯盟的重要性：與周圍的觀光局結盟，提供旅客多國旅遊的選擇。

6、 重要市場資訊：

（1） 依據Yesawich, Pepperdine & Brown/

 HYPERLINK "http://www.yankelovich.com" Yankelovich Partners 2002 National Travel Monitor所做的調查，美國九一一事件以後，全球休閒旅遊驟減，但依據上個月的調查統計，休閒旅遊市場漸漸有回溫的趨勢。
（2） IACVB未來一年的三個重要發展方向為：Destination Development、a Global Perspective和Environmentally Responsible Tourism。

（3） 美國一些觀光局財源的籌措82%來自政府，18%自籌，其中政府來源部分有56%來自於旅館的房間稅，這是最大部分的財源。

（4） 美國人選擇國際旅遊的前幾大市場分別為─澳洲、英國、泰國、紐西蘭、日本、加拿大、義大利等國。而美國的旅遊人口多為高齡退休者，他們有錢也有閒。

（5） IACVB將原來的Convention Industry Network（CINET）更名為Meeting Information Network（MINT），MINT是一個開放的會議資訊平台，提供會員將過去與未來即將發生的會議資訊登入，由於是開放的平台，因此可造成網路效應，未來將因加入者越多，越具規模性。本軟體目前已開放銷售。

4、 觀感與建議

本次會議有如下幾點觀感與建議：

1、 對主辦國的觀感：

（1） 溫哥華號稱是觀光之都，街道整齊、樹蔭林立、花團錦簇，整個城市像是個美麗的大花園，城市景觀規劃完善、市中心旅館林立、觀光巴士、電車等四處穿梭，家家戶戶花草扶疏、港口邊船桅處處，美不勝收，可以感覺到溫哥華在觀光的規劃與包裝的用心。

（2） 加拿大是個非常重視環保的國家，旅館內到處是希望旅客重視環保的標語，溫哥華裡都是頗有樹齡的大樹，足見其重視林相的培育。本次年會，主辦國已經將環保的概念表露無遺，除必要文宣使用再生紙外，上課多無講義，若與會者對上課內容有興趣，必須等會議結束數個星期後上網下載。

（3） 溫哥華有幾家大型的旅遊公司，在各大飯店設有旅遊服務站，一個服務人員，正常上下班時間，配備為一張桌子、遊程介紹摺頁、電腦、刷卡機、傳真機與電話，提供各種遊程的諮詢與購買，通常可以以九折優惠價購得遊程。在溫哥華眾人皆知，要買遊程或詢問旅遊資訊，只要到旅館，一定有滿意的答案。

（4） 各旅遊公司都設有觀光巴士，每半小時固定發車，行經各大旅館，司機本身就是導遊，沿路解說，車上有業者製作的文宣，遊程費用含來回程車資與目的地門票費。

（5） 旅館自行印製數種文宣（約五、六種）放置於房間內，讓旅客更了解當地的吃、喝、玩、樂，以引起旅客多停留的動機。

（6） 唯一的缺點是加拿大海關的嚴格檢查態度，除仔細盤問外，還要出示證明文件（如回程機票、邀請函等），光出關就耗費很長的時間。

2、 對本次會議的觀感與建議

（1） 人脈的深耕相當重要：IACVB成立已八十八年，雖號稱世界上最大的會議旅遊組織，惟本質上仍是以美國各城市觀光局為主體，與會者九成五是美國觀光局，且多是CEO，年會比較像是一個年度的聚會；所有的CEO在此交換一年來的經營心得與敘舊，因此感覺「聚會交誼」的宗旨多於其他，人脈的深耕非常的重要，因此建議本局駐美代表處，應與本協會保持密切的互動關係，才能獲取更多資訊。

（2） 課程的安排要重視：相較我往年參加的電信年會多有相當豐富的課程議題，IACVB年會今年課程上的安排除了專業課程外（有證書但需另外繳費），內容與去年差不多，無法吸引再次與會者的興趣。當然，參加會議除了情報的蒐集、敘舊外，應該多安排一些實用的論壇，彼此互動才能吸收更新的知識，建議未來我國在規劃會議時，對於教學內容的安排應多費心，才能吸引更多參與者。

（3） 會議地點的選擇應與費心：本次年會選在市中心Sheraton Wall Street Hotel舉行，主辦國當是希望利用本次年會，以市中心四通八達的優勢，帶動與會者的消費力，惟美中不足的是年會訓練課程多到五點半，用完晚餐後，商店、購物中心也都關門了（七點關門），除了一些俱樂部、餐廳外，實在無處可花錢。建議未來開會地點的選擇，應有較佳之規劃，以促進當地觀光經濟展。

（4） 住宿價格要優惠：年會期間之住宿，與會者必須限期內於網路訂線繳費（2個月前），才能給予優惠價；然韓國代表卻表示，因他超過預定時間，無法以會員身分訂房，只好另以其他旅遊網路預訂同旅館，同樓層價格居然只有本次年會會員優惠價的一半，而且退房後才付費。雖與會者或能報得公帳，但總令人扼腕，因為一般而言，主辦國應該為與會者爭取較平常優惠的價格才是。建議未來會議之舉辦國應該多注意住房優惠之爭取。

（5） 會前宣導資料要齊全：年會前網路雖然有介紹溫哥華的概況，惟對於如何到達會議地點並沒有敘明（是否有旅館巴士接送？計程車到旅館之價格）；若要讓與會者安心抵達，會議籌辦者應該注意各項資訊的宣導。

（6） 會議旅遊的規劃相當重要：本次年會除網站上宣導會前會後旅遊外，在年會上並有旅遊業者提供與會者各種旅遊的資訊與安排，與會者可享八折優待，據說購買者相當踴躍，可見會場遊程之提供對發展觀光相當重要。由於與會者在會前未必有時間檢視大會提供的遊程，因此我國應該結合業者在各種國際會議的舉辦場所，除提供會議舉辦者事情遊程的規劃外，現場遊程的販售與優惠更是重要。

3、 其他建議

（1） 一般咸認為美加地區國際旅遊點多偏歐洲地區，亞洲對他們而言似乎過於遙遠，但依據調查澳洲、泰國、紐西蘭與日本是美加地區旅客高度拜訪的地區，今年MasterCard也有馬來西亞的促銷行程，而美國境內之金融保險業聯盟年年都有亞洲之旅，這些大型的促銷活動，我們應該掌握，尋求特定目標市場，結合國內旅遊業者，主動出擊，以獎勵旅遊的方式，或區域聯合促銷之方式，應可開拓更大的來台旅遊市場。

（2） 依據本會議資訊之調查，美國老年退休人口佔旅遊比重相當高，且多為精緻之旅，這些資訊似乎與本局前歐美市場廠商之調查有所差別，建議本局駐美國辦事處能提供較正確之市場資訊的蒐集，如此未來行銷策略之訂定才不會產生偏差。

（3） 本次在回程時巧遇一些美國二次大戰時駐台灣空軍基地的一些旅客，他們多已退休且多金，旅遊時成群結隊，且對台灣的懷念依舊，建議能針對此特定族群提供特殊的行程規劃，當能引起共鳴。

（4） 網路搜尋資料、網路訂線與網路行銷業已成熟，本局在國際網路行銷方面似乎仍有待加強，尤其是第三代網站網址與大型活動之宣導，未來應在國際各旅遊入口網站中，或其他相關國際協會的網站裡廣為宣傳，以達到網路行銷的目的。

（5） 在行銷定位策略上，必須持續兩年的行銷才能使客戶產生知覺，建議本局未來在行銷策略的擬定上，需有一貫的形象塑造與強調，以強化客戶對台灣的知覺。同時行銷策略的訂定一定要有整體性，分散式的行銷，帶來的效果將有限。

（6） 本次利用回程空檔特別拜訪溫哥華外交部駐外辦事處，觀察是否能有文宣的擺設空間，但由於駐外單位外部只有一個小小接待桌，似乎很難放置文宣品；溫哥華處長願意配合旅客倍增計畫行銷台灣觀光，並希望本局能提供光碟的文宣，以便致贈外賓。

Schedule at a Glance

	Thursday 11 July 2002

	12:00 pm - 5:00 pm
	Registration

	12:00 pm - 4:00 pm
	Executive Committee Meeting

	5:00 pm - 9:00 pm
	Executive Committee and Past Chairmen's Dinner
Sponsored by IMEX

	

	Friday 12 July 2002

	8:00 am - 5:00 pm
	Registration

	8:00 am - 5:00 pm
	CDME Core Course: Strategic Issues in Destination Management

	8:00 am - 10:00 am
	Foundation Board of Trustees Meeting 

	10:30 am - 1:00 pm
	Board of Directors Meeting

	1:00 pm - 2:30 pm
	Annual Business Meeting Luncheon

	2:30 pm - 4:30 pm
	Destinations Showcase Committee Meeting

	3:00 pm - 5:00 pm
	Committee Meetings: Education, Marketing & Communications, Membership, Tourism & Research

	6:00 pm - 9:30 pm
	IACVB Leadership Dinner

	?/td>

	Saturday 13 July 2002

	6:00 am - 3:00 pm
	Foundation Golf Tournament

	8:00 am - 5:00 pm
	Registration

	8:00 am - 5:00 pm
	CDME Core Course: Strategic Issues in Destination Management

	9:30 am - 10:30 am
	Companion Welcome & Coffee

	11:00 am - 4:00 pm
	Fundamentals of Destination Management

	12:00 pm - 12:30 pm
	Business Partner Orientation

	2:00 pm - 4:00 pm
	CINET Committee Meeting

	4:30 pm - 6:00 pm
	New Member/First-time Attendee Orientation

	6:00 pm - 8:00 pm
	Opening Reception

	

	Sunday 14 July 2002

	7:00 am - 6:00 pm
	Registration

	7:00 am - 6:00 pm
	Foundation Silent Auction

	7:30 am - 3:30 pm
	Business Exchange Open

	7:30 am - 8:30 am
	Continental Breakfast in the Business Exchange
Sponsored by FamilyFun & Disney Magazine

	8:30 am - 10:00 am
	Opening Ceremony & Keynote Presentation

	10:00 am - 10:30 am
	Break in the Business Exchange
Sponsored by Longwoods International

	10:30 am - 3:30 pm
	CDME Core Course: Strategic Issues in Destination Management

	10:30 am - 12:00 pm
	Education Sessions

	12:00 pm - 1:30 pm
	Buffet Lunch on the South Gardens
Sponsored by Vacationplanning.net

	1:30 pm - 3:00 pm
	Education Sessions

	3:00 pm - 3:30 pm
	Break in the Business Exchange
Sponsored by Longwoods International

	3:30 pm - 5:30 pm
	Interactive Learning Shirtsleeves Sessions

	3:30 pm - 5:30 pm
	Performance Measurement Team Meeting

	5:30 pm - 6:30 pm
	CDME Reception
Sponsored by RezKey, Inc.

	6:00 pm - 7:30 pm
	Reception in the Business Exchange

	7:30 pm
	Vancouver Dine Around

	?/td>

	Monday 15 July 2002

	7:00 am - 6:00 pm
	Registration

	7:00 am - 6:00 pm
	Foundation Silent Auction

	7:30 am - 8:30 am
	Continental Breakfast in the Business Exchange
Sponsored by Strategic Advisory Group

	7:30 am - 4:00 am
	Business Exchange Open

	8:30 am - 10:30 am
	General Session & CDME Graduation

	10:30 am - 11:00 am
	Break in the Business Exchange
Sponsored by Marshall Murdaugh Marketing

	11:00 am - 5:00 pm
	CDME Elective Course: Cultural Tourism in Destination Management

	11:00 am - 12:30 pm
	Education Sessions

	12:30 pm - 2:00 pm
	Buffet Lunch on the South Gardens
Sponsored by Hotwire

	2:00 pm - 3:30 pm
	Education Sessions

	3:30 pm - 4:00 pm
	Break in the Business Exchange
Sponsored by The Map Network

	4:00 pm - 5:30 pm
	Roundtable Discussions

	4:00 pm - 5:30 pm
	Education Committee Meeting

	7:00 pm - 11:00 pm
	Evening at the Commodore Ballroom

	?/td>

	Tuesday 16 July 2002

	7:00 am - 5:00 pm
	CDME Elective Course: Cultural Tourism in Destination Management

	7:00 am - 1:00 pm
	Registration

	7:00 am - 12:00 pm
	Foundation Silent Auction

	7:30 am - 12:00 pm
	Business Exchange Open

	7:30 am - 8:30 am
	Continental Breakfast in the Business Exchange
Sponsored by The Meetings Group/Primedia Business

	8:30 am - 10:30 am
	General Session

	10:30 am - 10:45 am
	Break in the Business Exchange
Sponsored by SA&A Direct

	10:45 am - 12:00 pm
	Panel Discussions

	12:00 pm - 2:00 pm
	Vancouver Send-off and Kansas City Kick-off BBQ Party

	12:00 pm
	Foundation Silent Auction CLOSED

	2:00 pm
	Convention Concludes
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