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附件五．相關考察照片七禎
壹：前　言

我國自九十一年一月一日起加入WTO，並於九十一年六月三十日前對泰國、香港、新加坡、澳門、馬來西亞、印尼、菲律賓、澳洲及加拿大等九個會員國家提出初始要求清單，另方面美國、紐西蘭、歐盟、新加坡、祕魯及巴拿馬等會員亦對我提出初始要求（如附件一），依據我國入會承諾表，導遊人員僅能以受雇於旅行社之方式提供導遊服務（如附件二），因此歐盟等會員對我「導遊服務業」模式三（COMMERCIAL PRESENCE ,商業據點呈現）上述承諾，提出「無限制」之要求，由於發展觀光條例第三十二條規定，導遊人員應經中央主管機關發給執業證，並受旅行業僱用或受政府機關團體之臨時招請，始得執行業務，本次考察爰拜會瑞士及義大利觀光推廣機構，瞭解導遊人員制度等業務。

貳：考察日期及主要行程

一、九十二年十二月十六日　　台北（經香港）－法國巴黎

　　　　　｜

九十二年十二月十七日

二、九十二年十二月十八日　　瑞　士

　　　　　｜

九十二年十二月十九日

三、九十二年十二月二十日　　義大利

　　　　　｜

九十二年十二月二十三日

四、九十二年十二月二十四日　羅馬（經阿姆斯特丹、香港）－台北      

｜       

九十二年十二月二十五日　

參：拜會及考察瑞士導遊制度

歐洲國家導遊人員之主要職責為在某一區域（例如：義大利羅馬市）或景點（例如：法國羅浮宮）向旅客作導覽解說，與國內導遊人員接待外國旅客，係自入境至離境全程服務不同，謹就此次考察拜會瑞士蘇黎士觀光推廣機構（ZURICH TOURISM）及義大利羅馬市觀光推廣機構（AGE NZIA PERIL TURISMO），摘要如下：
1、 拜會ZURICH TOURISM 

蘇黎士觀光協會（ZURICH TOURISM）設於蘇黎士火車站內，係屬民間性質，主要業務為對外國或瑞士其他地區到蘇黎士觀光的旅客作行銷推廣及導覽解說；而為對旅客導覽解說，ZURICH TOURISM建立一套完整的導遊人員甄選、培訓、教育、執業管理制度。

（1） 甄選

蘇黎士觀光協會公開徵求有志從事導遊業務的夥伴，經過初步的篩選，測試應徵者的基本能力（例如：電腦的運用…）。

（2） 培訓及考試

1. 通過初選者參加蘇黎士觀光協會舉辦的訓練，課程包括「歷史」、「導遊的語言教育」、「旅遊資訊教育」、「參加六次的環城參觀，漫遊…」。訓練後再參加考試，考試及格後發給結業證書（證書如附件三）。
2. 蘇黎士觀光協會對於導遊人員考試評分的重點分為：

 eq \o\ac(○,1)「個人能力」（包括：準時，創造力、配合度、台風、口語表達能力…）。

 eq \o\ac(○,2)「導遊能力」（包括：如何歡迎旅客？親和性、友好的態度、帶領團體與團體的互動，帶團結束時的告別方式…）。

 eq \o\ac(○,3)總體的印象（歷史、藝術史及一般的知識）。

（3） 教育

蘇黎士觀光協會對於導遊人員的教育著重在「服務理念」、「個人形象塑造」、「解說技巧」：

１.「服務理念」的灌輸：例如：「每次的導遊服務均僅有一次的機會，絕無重新補作的機會」、「劣質的服務是最糟的負面廣告」、「顧客至上」…「讓客人感受賓至如歸」、「尊重客人的需要」…。
２.「個人形象塑造」：例如：穿著合宜的服裝、不戴太陽眼鏡、不穿著緊身上衣、提前十分鐘扺達接待地點、不要剛愎自用，不要自以為無所不知。

３.「解說技巧」：例如：走在團體前方視線不離開團體、說話時面向觀光團、切中解說重點、適當的融入即時資訊及歷史進行解說、解說時不時的詢問旅客有無問題、準備名人逸事、考慮旅客的文化、適時帶動旅客的感情及情緒，使客人有參與感、不要傷害旅客的宗教意識、不要有政治意味及社會批判。

（4） 執業管理

導遊人員由蘇黎士觀光協會列冊管理，其工作由蘇黎士觀光協會指派並訂有一套報酬給付標準，為維持一定的品質，觀光協會並定期派員實地考核導遊人員解說的能力、技巧及專業。

2、 拜會義大利羅馬市觀光推廣機構（AGE NZIA PERIL TURISMO）

該機構由羅馬省政府出資49﹪，民間旅遊協會出資51﹪組成，負責執行推廣業務，每年向省政府提報執行成果。

肆：歐盟國家對外國觀光客退稅情況

為建立友善旅遊環境，發展觀光條例於九十二年六月十一日修正，增訂第五十條之一，明定外籍旅客向特定營業人購買特定貨物，達一定金額以上，並於一定期間內攜帶出口者，得在一定期間內辦理退還特定貨物之營業稅，交通部並會同財政部於九十二年八月發布「外籍旅客購買特定貨物申請退還營業稅實施辦法」，自九十二年十月一日起實施外國觀光客購物退稅制度，爰順道觀察歐盟國家實施退稅情形：

１.退稅組織有Tax Free、Tax Refund等不同體系，由商家自行選擇加入。

２.法國、義大利同屬歐盟國家，外國觀光客在歐盟國家購物達155歐元者，於離開歐盟國家時可辦理退稅，其方式如下：

 eq \o\ac(○,1)旅客購物達規定金額時，商家當場退稅，惟需由旅客就退稅金額另行刷信用卡擔保，旅客必須切實將退稅物品出且在海關完成相關手續，否則商家即將旅客所刷退稅金額領回。
 eq \o\ac(○,2)旅客離開歐盟國家時，在海關辦理退稅。

３.瑞士非屬歐盟，外國旅客在瑞士購物，於離境時在海關辦理退稅。

伍：感想與建議

一、近幾年來，來台觀光團體已趨向於小團體，加以年輕導遊離開職場，適任的導遊人力供需失調，旅行社面臨其他國家業者之競爭，一再向本局建議，一定人數以下之小團體得以公司職員接待。而另一方面，導遊協會認為旅行業之建議，影響導遊人員之就業機會，經本局協調多次仍無共識，爰就本次考察歐洲國家導遊制度提供下列意見：

１.旅行業與導遊人員利害與共，彼此應有共榮共存的共識，旅行業聘請導遊應給予合理的酬勞，而導遊人員亦應體認旅行業要有「優勢」，才有利於招攬觀光團體，旅行業招攬到團體，導遊人員就有較多執業機會。
２.於適當時機修正我入會承諾表，對於歐盟國家就我入會承諾表「導遊服務業」模式三（COMMERCIAL PRESENCE ,商業據點呈現）提出「無限制」之要求表示同意，並修正發展觀光條例及旅行業管理規則，刪除「導遊人員應受旅行業僱用」始得執業之規定，俾增加導遊人員之執業機會。

３.修正發展觀光條例，明定旅行業接待外國「觀光團體」旅客來台，始應指派導遊人員，並於旅行業管理規則中增訂「團體旅客」之人數規模，避免現行旅行業管理規則第二十三條規定「綜合、甲種旅行業接待或引導國外或大陸地區『觀光旅客』旅遊，應指派或僱用領有導遊人員執業證之人員執行導遊業務」所衍生接待一名旅客是否也應指派導遊之爭議，同時亦符合小團體之趨勢。易言之，旅客人數未達上述團體規模，旅行社可依旅客需求，決定是否指派導遊人員。

二、上述修正發展觀光條例之意見通過後，在不涉及經營旅行業務之原則下，建議中華民國觀光協會導遊協會參考瑞士觀光協運作模式，建置「導遊人力」制度，提供旅客導遊服務，一方面可增加導遊人員執業機會並有合理的報酬，另一方面，協會亦有經費收入，可以自給自足，辦理導遊人員在職訓練，發展會務。
3、 導遊人員給予旅客的服務，亦即導遊人員所提供的產品，是一個「服務導向」、「道德理念」、「個人形象」、「導覽專業」四合一的產品，未來辦理之導遊人員訓練，應強化此四合一的產品的理念。
4、 為建置旅遊服務網，本局輔導縣市政府在交通場站設立旅遊服務中心，可參考瑞士、義大利作法，由政府與民間尤其是縣市觀光協會、旅館公會、旅行公會共同合作提供旅客完善的服務，並推廣所在地之觀光事業。
5、 各國退稅制度不一，領隊帶團出國旅遊，宜先了解目的地國家之退稅辦法，提供旅客專業資訊。尤其在歐洲，並不一定是在離開購買地國家時辦理，領隊必須先了解在歐洲國家中，那些國家加入「歐盟」，如果是在歐盟國家所購物品，係在離開歐盟國家時才辦理退稅及檢驗所購退稅物品（即使是轉機，亦係以最後轉機點是否為歐盟國家為準），例如：法國、瑞士、義大利（回程由羅馬－阿姆斯特丹－香港－台北）的行程。

１.法國、義大利同屬歐盟國家，旅客在法國所購物品，旅客離開法國時尚不需辦理退稅（因繼續行程還有義大利）。
２.瑞士自成退稅體系，旅客在瑞士所購物品，旅客離開瑞士前往義大利，在瑞、義邊境即需辦理（旅客需將所購退稅物品提示海關人員檢驗）。

３.旅客在離開義大利時，因行程係至荷蘭阿姆斯特丹轉機，故在羅馬機場，仍不能辦理退稅，必須在阿姆斯特丹機場辦理退稅。此時，旅行業安排轉機班機時，即應考量是否有充裕時間讓旅客辦理退稅，避免產生糾紛並影響旅客權益。

6、 依據大陸二○○二年七月一日施行的「中國公民出國旅遊管理辦法」規定，大陸公民出國旅遊目的地國家，須經國務院批准，目前國務院已批准的國家地區計有：香港、澳門、新加坡、馬來西亞、泰國、菲律賓、澳洲、紐西蘭、韓國、日本、越南、柬埔寨、緬甸、汶萊、印尼、馬爾他、土耳其、埃及、尼泊爾、德國等。歐洲大部分國家，除德國外尚未開放中國大陸旅客觀光，惟此次考察所遇見者均為大陸參訪團，以往皆是台灣團之情形已少見，法國羅浮宮中文版簡介（簡體字）亦由大陸國家旅遊局出資印製，而據悉歐盟國家將於二○○四年二月以「團進團出」方式開放中國大陸旅客觀光，屆時勢必帶動大陸公民赴歐觀光熱潮。而大陸團與台灣團同屬華人體系，飲食、住宿等消費習慣相近，基於市場供需關係，歐洲旅館、旅行業者對台灣旅行團之接待品質、團費是否產生影響，旅行業者宜預為評估。
7、 旅遊以安全為首要，近十餘年來，經相關機關、團體之宣導，業者已普遍重視，在行程中所應注意之事項均事先告知旅客，惟對於從事水上活動或搭乘船舶，仍未完全有穿著救生衣之觀念，據本次考察觀察，在前往義大利威尼斯，旅行社所包租之船舶，旅客即未穿著救生衣，宜請旅行公會轉知旅行業者注意改善。
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