壹、前言

旅遊資訊取得及交通之便利性，有助於觀光旅遊的發展，為達成「2008觀光客倍增」的目標，本局整合國內旅遊資訊，建立統一之識別系統，已在國際觀光客出入頻繁大都市的車站、航空站設置20多處旅遊服務中心，並輔導地方政府設置觀光導覽地圖牌。旅遊資訊服務品質之良窳，攸關台灣國際形象，因此強化其諮詢及資訊服務功能，實屬重要。

根據日本觀光振興機構統計， 2004年日本國際旅客人次達613萬7,905人次，主要的客源來自韓國158萬8,472人次、台灣108萬0,590人次及大陸61萬6,009人次，為吸引及接待國際觀光客，日本藉由輔導整合國內具接待國際觀光客的旅館，提供合理、舒適住宿場所、設置符合國際觀光客需求之觀光導覽地圖牌、建立專業導覽服務制度，設置並運用外國人專用之旅遊服務中心提供優質的旅遊資訊服務內容與品質，主動協助國際觀光客解決在日本之交通、住宿及旅遊之各項問題，增加旅遊的舒適及便利性，提高遊客的滿意度與重遊率，這些旅遊資訊服務措施，殊值參考學習。

為提供國際旅客自由行之便利性，一併解決國際觀光客在台之交通、餐飲、門票等各項問題，本局自去年起啟動「台灣觀光巴士」迄今已規劃完成43條套裝旅遊路線。鑑於日本HATO BUS，多樣化的路線、舒適、便捷的交通接送服務、深入的導覽服務及人員優質的服務內容，頗得國際觀光客的口碑與信賴，另外HATO BUS 業者穩健的經營態度、旅行業界的相互合作與配合，與專業之國際行銷，均值得仿效。
貳、考察行程及內容

一、本次考察行程如下:

      （一）9月 30日

           啟程並考察成田機場旅遊服務中心

（二）10月 1日

考察東京都池袋地區之觀光導覽地圖牌及上野公園遊客中心

（三）10月2日

考察東京都重要觀光景點-淺草之旅遊服務中心及觀光導覽地圖牌。

（四）10月3日

考察東京都新宿地區及橫濱之觀光導覽地圖牌

（五）10月4日

考察至東京近郊昇仙峽之觀光巴士及高速公路服務區之旅遊服務中心

（六）10月5日

考察至東京郊區飛鄲高山之觀光巴士及觀光導覽地圖牌

（七）10月6日

拜會經營觀光巴士業者—HOTO BUS株式會社浜松町營業所副所長小佐野嚴先生及回程

二、考察內容

（一）旅遊資訊服務                                                                                                   
日本為推展國際觀光，於西元1964年成立日本觀光振興機構（Japan National Tourist Organizations,簡稱JNTO），在世界主要城市設置13個辦事處辦理各種推廣宣傳活動，並於日本國內設置服務外國遊客之旅遊服務中心(Tourist Information Centers)、增設接待外國遊客的設施、舉辦國際會議，宣導及接待國際觀光客。

為協助日本觀光振興機構，規劃國際觀光客至日本之各項事務，日本於1990年成立日本國際觀光中心（International Tourism Center of Japan 簡稱 ITCJ）主要負責外國旅客在日本國內的接待與住宿等相關旅遊服務。

日本國際觀光中心透過成田和關西機場的旅遊服務中心（Tourist information centers, TICs）、東京與京都辦公室的資訊服務櫃臺以及其設置之網站（http://www.itcj.or.jp），提供多種旅遊諮詢服務。每年有超過140,000外國旅客洽詢過TICs。

 到日本觀光的外國旅客最關心的是住宿問題。而日本國際觀光中心以歡迎旅館預約中心（Welcome Inn Reservation Center 簡稱WIRC）來提供外國旅客價格合理（每晚價格單人房8,000日圓《台幣約2,300元》、雙人房13,000日圓《台幣約3,800元》以下）與舒適的住宿環境。旅館預約中心的服務櫃臺位在國際觀光中心於東京的總辦公室以及旅遊服務中心（TICs）。目前已超過300家旅館登記在Welcome Inn之下，每年計有20,000外國旅客在Welcome Inn名下的旅館住宿。

日本國際觀光中心與日本觀光振興機構合作出版多種英語文宣品和地圖供外國旅客使用。其中最有名的是東京旅遊地圖( Tourist Map of Tokyo)，其中包含主要的鄉鎮和鐵路路線圖；另外旅館預約中心亦編印有歡迎旅館手冊（Directory of Welcome Inns），置放於的各旅遊服務中心，提供服務人員協助代訂旅館，並適時提供遊客索取。 

1.旅遊服務中心

日本於各觀光景點、車站、高速公路服務區，設置有小型旅遊服務處，另外日本各縣觀光協會及觀光聯盟於全國70多個重要都市之火車站內及鄰近地區，設置約有100多處旅遊服務中心，服務內容主要係提供該旅遊服務中心所在地區之旅遊地圖、摺頁及小手冊，以及當地旅遊諮詢服務，有些甚至提供保管行李、販賣物產、紀念品及代販各種門票、巴士票服務。

為協助外國人至日本觀光旅遊提供外語諮詢服務，JNTO於成田國際機場第一、二航廈入境大樓（Arrival Floor）、關西國際機場及有樂町辦公室設置旅遊服務中心（Tourist Information Center簡稱TIC），提供國際觀光客旅遊資訊及諮詢服務。TICs有項特別的服務：在成田與關西機場有隨地巡邏的服務人員（Roving TIC Staff）替外國旅客解答疑難並提供服務，每個月計有1000名國外旅客獲得這些巡邏服務人員的幫助。

另外JNTO整合國內各地旅遊諮詢服務，利用在全日本120個外國觀光客出入頻繁的車站、市中心及觀光景點設置之旅遊服務中心/處，提供訪日外國觀光客旅遊諮詢及資訊服務。
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旅遊服務中心/處其明顯之識別標誌為紅色問號下面帶information文字標誌，並於相關位置標註〝外國人觀光案內所〞或〝外國人觀光客專用〞字樣，讓外國觀光客從圖案及文字明顯地辨識其功能。

為服務入境旅客，日本成田機場株式會社於入境左轉處設置有旅客服務中心，其主要功能係提供旅客查詢各班機資訊及機場附近旅遊資訊及諮詢服務；另外為詳盡服務外國觀光客旅遊相關資訊，該旅客服務中心附近，JNTO並設有日本成田國際機場旅遊服務中心Tourist Information Center （Narita International Airport）。

成田國際機場旅遊服務中心（TIC）服務時間自上午9:00至下午9:00，現場服務人員約4人，提供中、英、日、韓語之諮詢及資訊服務，該服務內容屬公益性質，主要係以諮詢服務為主，資料提供為輔，資料內容包括世界各國多種語文之東京及日本各大城市之觀光地圖、整合性之日本各地可供外國觀光客諮詢之旅遊服務中心（ Tourist Information Centers AND 〝i〞Tourist Information Offices）摺頁、大型節慶活動、整合性旅館住宿、觀光景點簡介之旅遊手冊及摺頁等，資料的提供，係因遊客諮詢服務后，服務人員視需要始提供，且每人僅限索取1份。另外諮詢服務內容，除日本國內大型活動、景點之介紹、旅遊行程之建議外，並協助遊客安排及預定經濟型之旅館等。

東京最古老的寺廟之一的淺草寺，是各國觀光旅客到日本東京觀光必遊的景點，於該景點入口處，設置有淺草文化觀光旅遊服務中心，該服務中心分設兩個服務櫃檯，分別服務日本國內及國際觀光客，其中服務國內旅客之服務櫃檯，服務時間自上午9：30至下午8：00，主要提供淺草地區活動、文化等相關資訊；另外於該服務台旁，設有國外觀光客專用之櫃檯，該櫃檯服務時間自上午10:00~下午5:00，提供英、日文諮詢服務，服務人員穿著輕便制服，提供資訊內容包括淺草地區及周邊主要都市如上野、谷中、台場等地區之整合性觀光地圖、活動行事曆、景點介紹及整合性旅館住宿摺頁。各文宣摺頁由該地區之政府觀光單位（台東區觀光課）、觀光協會、旅館協會編印。

2.觀光導覽地圖牌

日本地區所設置之觀光導覽地圖牌，因設置之時間不同，其樣式、量體、內容並不相同，經考察東京之池袋、淺草、新宿、橫濱地區及高山市景點，對其具代表性之觀光導覽地圖牌，設置重點說明如次：

（1）設置地點

※各地區車站、地鐵出口處，均設置有全區性觀光導覽地圖牌。

※著名觀光景點（如淺草之淺草寺）於車站、巴士上下車處及景點入口處均設置有該（淺草）地區之觀光導覽地圖牌。

※重要街道交叉路口處

（2）地圖內容

東京地區之導覽地圖牌標示內容與指示方式以與觀光旅遊行為有密切相關及公共設施為主，另以視覺化ＩＣＯＮ符號表達，強化其指引、說明功能。

主要標示內容通常包含主要（觀光景點、公園、車站…）地點指示標誌、廣域圖（或概略圖）、圖例、比例尺、指北標誌、現在位置、大型建築物、主要道路、交通設施等。

圖例索引標示內容包地圖牌位置、政府機關、文化設施、觀光景點、飯店、大型商場、銀行、郵局、醫院、警察局、公共運輸站（巴士站、車站、Ｔaxi站）、自行車停車場、公共設施（公廁、電梯、安全避難所…）等。

 導覽地圖牌之指示標誌所設置位置通常位於地圖之左右兩側（新宿地區）或上方以立體式（橫濱地區）或平面式（池袋及淺草地區）標示，註明與景點或車站等之距離（以公尺為單位），並以日、英文標示。

目前較新設置（池袋、淺草、橫濱）之觀光導覽地圖牌，其圖例索引係以日、英、韓及簡體中文說明，然圖面上則以日、英文說明。另於地圖牌上方以〝i〞標示該地圖牌，且註明其所在位置之詳細地址，並於圖例及圖面上標示全區各觀光導覽地圖牌所在位置。

 （3）材質

以不鏽鋼、不鏽鋼氟碳烤漆或鋁合金整體塗裝為主要建材，珐瑯陶瓷表面處理，ＰＶＣ自粘式膠膜輸出黏貼。另外位於郊區之觀光景點（如飛鄲高山）者，依其所在位置之特性，採用當地建築素材（木質）之觀光導覽地圖牌。

（4）型式及量體

導覽地圖牌均以單面方式呈現，本身並不設置夜間照明設備。一般位於市區者，採立式地，扣除指示標誌後，一般高度約190～210公分，寬度約95~110公分，如位於市區觀光景點者，視其需要寬度約可達220公分。另外位於郊區之觀光景點（如飛鄲高山）者，配合當地之景觀特色，結合建築物或相關設施物，採取附掛式或斜背式。

3.導覽服務

 （1）專業導覽人員（Professional Guides）

為提供國際觀光客多種語文且深入之導覽服務，日本當地飯店或當地旅遊業者聘僱專業導覽人員（Professional Guides），包括英、法、西、德、中、義、韓、葡、俄等語言導覽。至2004年6月止，共920人為日本導覽協會(Japan Guide Association)之會員，另有500人為日本導覽許可證照協會(Japan Federation of licensed Guides）之會員。導覽人員的收費依旅客對人員的專業要求與導覽時間長度有所調整。平均費用為每日30,000~40,000日圓，此外，旅客需支付導覽期間的交通與食宿費用。

  （2）親善志工導覽Volunteer Guides(Goodwill Guides)

由學生、家庭主婦或退休人員組成的親善志工導覽組織，在日本各地以其外語能力，從事導覽活動。這種親善志工導覽組織（Systematized Goodwill Guide,SGG）提供外國旅客，以英文或其他語言導覽的當地旅遊，導覽服務本身是免費，旅客只需要負擔自己和志工的旅遊雜支、餐費與門票費用等。
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觀光巴士又稱哈多巴士(HATO  BUS)係於西元1948年由新日本觀光株式會（於西元1953年更名為哈多巴士株式會社）成立，營運迄今已有58年，其設立主要係因應日本即將舉行奧林匹克運動會，為提供國內便捷的旅遊環境，由日本政府提供部分資金擔任股東，並輔導民間旅行業者共同加入成立公司組織，俟經營穩健後，政府逐漸退出，終致成為今日民營化且為日本唯一之哈多巴士公司。

哈多巴士總站設於JR浜松町車站附近，正式職員8人，服務人員計約70人，除提供定期觀光巴士行程外，並因應不同的季節，規劃不同的參觀路線，每年推出之套裝旅遊行程達500-600多種，吸引之國內外觀光客達60萬人次。

日本哈多巴士，為日本東京地區最具規模之觀光旅遊巴士，其行駛地區主要包括東京市區、東京近郊之各觀光景點，對於行駛東京都之23個行政區域內之觀光巴士，需於行駛前三個月經日本運輸省核准使得行駛。至於行駛東京近郊之觀光巴士，由觀光巴士業者或其合作公司可自行規劃行駛。

大部分之哈多巴士，係由設於浜松町車站附近之巴士總站或新宿西口站出發，行經規劃之乘車處（位於重要車站附近），遊客需事先至指定之乘車處窗口辦理報到，並依業者事先安排之固定座位搭乘。

依其行程特性區分為定期觀光及募集型企劃旅行路線2種，定期觀光係以A、B、C為開首之旅遊路線，其中除少數4條路線以聯營或由合作巴士公司營運外，均由哈多巴士株式會社自行營運；募集型企劃旅行係以R、H、P、W、N、F為開首之旅遊路線，由哈多巴士株式會社與11個合作巴士公司自行規劃、營運各路線，其運作方式分述如下:

1.定期觀光路線：

（1）行程設計

1人成行，1日、夜間或半日遊之固定行程，行駛路線包括東京、橫濱、日光、富士等。

（2）出發時間

每日定時出發、每週固定數日（如每周一、三、五或星期六、日）或一段期間內每日或每週固定數日出發。

（3）預約方式

※出發前3個月開始接受預約，原則上至出發前1日下午5時前截止報名。若尚有空位，當場繳費上車亦可。

※打電話諮詢或預定座位。

※上網報名並經業者回覆E-Mail確認。

※可於下榻的飯店或哈多巴士營業所服務櫃檯辦理訂位手續。

（4）付款方式及期限

大部分之行程至遲可於乘車當日出發前至乘車處窗口繳費即可。
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（5）車輛使用

黃色外觀，並印有〝HATO BUS〞字樣之巴士。

（6）經營成效

每年約有20萬人搭乘定期觀光巴士。

2.募集型企劃旅行路線：

（1）行程設計

訂有最低成行人數之限制（通常為20人成行），1、2遊為主、部分3日遊以上行程，每月推出各種行程。

（2）出發日期及時間

以季為單位，明定每季固定出團日期及時間。

（3）預約方式

※遊客可自行至網站上訂票並了解出團之可行性（如〝×〞客滿、〝▲〞僅剩1~5個空位、〝●〞尚有空位）並訂位。

※出發前3個月開始接受預約，1日遊行程於出發日期前6日確定成行與否，2、3日遊行程於出發前14日以電話聯絡確定成行與否。

（4）付款方式及期限

※信用卡、銀行、郵局匯款或至各營業所繳款。

※付款期限，於出發前14日繳款、預約時間距離出發前未達14日者於預約後3日內、至遲於出發前1日須繳款。

（5）車輛使用

     由哈多巴士業者或其合作巴士公司營運之車輛。
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（6）經營成效

每年約有40萬人搭乘募集型企劃旅行觀光巴士。

日本哈多巴士的特色是深入的導覽解說服務、預先蒐集遊客偏好及主題，規劃配合季節、農特產、美食、活動、景觀特色每月推出各種不同行程，並配合行程內容規劃各種套裝遊程（包括《含》、《不含》、《部分含》餐食《或便當》、住宿、門票等），提供數百種哈多巴士路線，供遊客選擇。 

「安心、感動、笑顏」是哈多巴士服務人員服務顧客之核心價值，哈多巴士車上並販賣有造型車輛模型、文件夾、鑰匙圈、零錢包、手機吊飾、傘、簡易型相機等紀念品。

哈多巴士之營運，除於浜松町，東京、新宿、品川、橫濱、池袋、有樂町、上野等車站附近設置營業所，經營觀光巴士業務並提供遊客搭乘觀光巴士服務外，並提供7％之銷售利潤(回扣)，由日本國內代理商、旅遊集團、旅行社代為銷售。

宣傳方式係按季編印東京定期觀光巴士、當日來回、二日遊以上住宿觀光巴士之A4規格之日文觀光巴士雜誌，陳放於各車站、營業所、旅遊服務中心、人潮聚集處之陳列架免費提供民眾索閱。另設置有哈都巴士網站，網址:www.hatobus.com.jp，遊客可隨時透過網站瀏覽最新路線，並依其預計旅遊日期、出發時間、搭乘地點、經費預算、參觀之主要觀光景點查詢相關資料及訂購。

由於哈多巴士主要服務對象為日本國內之觀光客，因此該公司係以日本語作解說導覽服務，並提供日文之觀光巴士摺頁，遊客如有外國人，服務人員（導遊、遊覽小姐）提供簡略英文作必要之個別溝通，至參觀各景點後之集合上車時間，遊覽小姐會於下車時，以牌告方式，輔助說明，並於行程結束後，將遊客載回原上車地點。

隨著外國觀光客的增加，自西元1953年起開始特別規劃提供外國觀光客之英語觀光導覽服務路線，並於今（2005）年10月1日起啟動二條定期觀光之中國語觀光導覽服務行程。有關英文導覽觀光巴士，營運方式、服務內容等相關事宜分述如下：

1.行程規劃

（1）1日遊及上午、下午之半日遊及夜間之定期觀光約10幾條路線。

（2）全程以搭乘地下鐵及步行（walking tour）之5人及2人成行之募集型企劃旅行計約4條路線。

（3）依日本主題特色及展演期間分別規劃有東京迪士尼、歌舞伎、摔角、東京灣及市區著名景點之路線。

（4）各觀光景點位於東京都內，所規劃之行程須經日本運輸省核准。

2.行程費用

一般行程：1日遊9,800~12,000日圓（約新台幣2,900元~3,600元《含餐》），半日遊約4,000~5,000日圓(新台幣1,100元~1,500元《不含餐》）。

3.訂購方式

採預約制，遊客可透過代理商、營業所、E-Mai預定或於預定接送時間前至各特約之36處大飯店預定，並取得預約券或預約號碼。

4.接送方式及時間

觀光巴士業者提供車輛每日早、中、晚定時至各大飯店及免費接送客人，並將遊客載送至浜松町觀光巴士總站，由遊客提示預約券或預約號碼並至服務櫃檯繳款後，搭乘觀光巴士。全程接送時間約需耗時1時30分至30分不等。

5.服務內容

（1）由日本當地取得國家資格考執照之導遊擔任服務人員。

（2）全程以英文解說。

（3）導遊帶領遊客參觀及導覽各觀光景點。

（4）車上提供免費英文東京觀光導覽地圖。

（5）遊客可視其需求，於預約時（至少行前1日）要求提供中、日、韓、西班牙語之導覽設備。

6.行銷推廣方式

（1）提供20％之銷售利潤，委託國外總代理商於國外進行行銷推廣。

（2）提供7％之銷售利潤(回扣)，由日本國內代理商、旅遊集團、旅行社、飯店業者代為銷售。

（3）每年編印英文文宣摺頁，置放於各特約之大飯店，免費提供民眾索閱。

7.經營成效

每年約有7萬人次搭乘。

   肆、心得與建議
一、外國觀光客來台旅遊，解決住宿問題實屬重要，短期間，建議輔導各省、直轄市旅館公會，編印整合性旅館摺頁。未來建議輔導旅館公會或相關團體，建立標準，篩選、整合適合國際觀光客住宿需要之平價旅館，成立旅館預約中心，以提供國際觀光客便捷、經濟、舒適之住宿環境。
二、輔導地方政府、導遊協會或觀光相關團體，辦理外語導覽解說人員培訓，建立解說人力資料庫或專業導覽人員，提供國際觀光客深度之導覽解說服務。

三、本局建立之旅遊服務中心設置地點、識別系統、硬體設施、文宣資料之種類、數量、內容及精美度，與日本相較，毫不遜色，惟旅服中心之功能，主要係提供諮詢服務，因此如能加強人員服務禮儀、態度、旅遊相關知識之深度與廣度，並主動協助遊客訂房、訂票、遊程之建議及提供轉介該地區導覽服務等功能，相信對於提昇旅遊資訊服務品質及國際形象，助益甚大。

四、本局原擬輔導地方政府設置中、英、日文觀光導覽地圖牌，因考量地圖內容之清晰性與易讀性，爰調整以中、英文體並列方式設置。惟鑒於日本觀光客為來台觀光旅遊之大宗，且近年來韓國來台旅遊人次大幅成長，為提供來台自由行旅客，更充足之旅遊資訊，建議於圖例索引部分增加日、韓文標示。

五、本局刻正輔導台北市政府優先示範建置觀光導覽地圖牌並製作設計規範及作業手冊，惟查該府所設計之指示性標誌，係位於導覽地圖牌之下方，以平面方式標示。考量人行視覺尺度需求及易讀性，建議參考日本作法將指示性標誌置放於地圖牌面上方，以立體方式呈現並標示距離。

六、建議參考日本新設置之觀光導覽地圖牌，於圖面上以〝i〞標示所有地圖牌設置之位置，並於圖例索引中說明之，。

七、本局輔導之觀光巴士雖標榜天天出發、深度旅遊，惟因客源有限，遊客擬參加之時間不同，業者成本考量等問題，常無法成團。建議參考日本定期觀光巴士方式，請業者應明定每週固定之出團時間，俾便遊客預訂，另其他非固定出團時間，業者可自訂最低成團人數，機動出團。

七、考量國際觀光客客源，觀光巴士路線之出發點，本島部分建議以台北市、台中市、高雄市、花蓮市為始點，配合本局刻正推動之觀光旗艦景點，規劃調整一、二日遊定期觀光巴士路線，選擇經營規模較大、具接待國際觀光客經驗及能力者，並要求業者必須與各飯店、旅行社建立長期合作關係。

八、觀光巴士的推展，國外通路之建立，實屬重要，本局可加強輔導業者建立國際化之網路預定制度，另建議本局各駐外單位，於辦理相關國際宣傳及會展時，加強「台灣觀光巴士」的露出，並協助國外通路之推廣與媒合。

九，「台灣觀光巴士」未來國內之宣傳推廣目標對象，建議以外國駐台或在台之機關、組織、團體、商業機構為重點，並多運用外國人常使用之媒體（如報紙、雜誌）廣為宣傳。

十、為解決國際觀光客行的問題，方便旅客於不同運具間相互接駁，並配合未來高鐵的通車，建議可參考日本JR PASS（鐵路旅遊券）結合不同運具，以「整合性運輸票證」且於期限內不限次數搭乘方式營運，減少重複購票之不便，並加強各運輸業者與觀光產業之合作，形塑外語環境並提供優惠票價以吸引國際觀光客運用。

