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內容摘要：

休閒旅遊愈來愈受到大家的重視，在國人有錢、有閒又有意願的情況下，再加上高鐵的通車，一日工作圈的形成，旅遊可及之區域擴大，愈來愈多的旅客走出戶外，也帶動參加度假旅遊及住宿超過一夜以上的行程日益增加。此外，投資者普遍看好政府對兩岸三通、大陸旅客來台觀光等政策的鬆綁，台灣休閒旅遊事業未來的發展是指日可待，紛紛透過不同的管道，於都會區、風光明媚的風景區興建旅館，希望能奪得先機，搶食觀光大餅。而所謂的休閒渡假旅館亦隨著需求的增加，引起投資者的重視，如何規劃設計、經營管理出符合旅客需求的休閒渡假旅館，考驗投資者及經營者的智慧。

在國內旅館管理相關法規中並未對「休閒渡假旅館」名詞有所定義，如以所在區域位置來區分，目前（至96年10月底止）位於都會區的旅館有60家，位於風景區的休閒渡假旅館有29家，合計89家，95年平均住用率為69﹪，為了解美加等先進國家對休閒渡假旅館的經營方式及未來發展的趨勢，爰派業務組林科長前往加拿大考察，希望對休閒渡假旅館的管理及輔導有所裨益。
本次考察感想與心得：

一、北美國家重視環保，旅館實施環保計畫。
二、利用在地特色，營造旅館風格。
三、重視弱勢族群住宿消費權利，設置殘障設施及設備。
四、加入旅館連鎖組織提昇服務品質，創造更多利潤。
五、參加旅館評鑑制度，有助吸引旅客。
六、其他：

（一）、業者、民間觀光組織及政府彼此配合，共享共榮。
（二）、便利的交通、服務旅客。
（三）、重要據點設置旅客服務中心，旅遊資訊取得容易。
本次考察建議：
一、綠色旅館為未來趨勢，建議環保主管機關推廣綠色旅館環保計畫，並訂定獎勵或鼓勵措施。
二、未來休閒旅館發展趨勢是養生、健康、自然、教育、貼心的服務，建議旅館適時改變行銷策略，搶得先機，創造利潤。
三、旅館評鑑制度的早日落實，有利於國內外消費者選擇旅館並助於旅館品質自我提升。
四、建議修正發展觀光條例，研議旅館提供住宿旅客旅遊服務的機制。
五、鼓勵及獎勵旅館業者參加國際連鎖組織。
六、強化中華民國觀光旅館商業同業公會組織功能，服務會員。
七、加強我國與溫哥華地區觀光交流，建議編列預算辦理溫哥華地區旅行業者來台熟悉旅遊。
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壹、前言
我國對於旅館業依其經營管理的方式、規模及特性，分為國際觀光旅館、觀光旅館、一般旅館及民宿。無論在管理上如何區分，旅館各依本身的所在地、市場區隔及特性等而有不同性質的經營模式。

近年來，隨著資訊的發達、週休二日休假制度的建立及國民所得的提高，工作養家餬口不再是生活的唯一，追求生活的品質才是健康快樂的泉源。因此，休閒旅遊愈來愈受到大家的重視，在國人有錢、有閒又有意願的情況下，再加上高鐵的通車，一日工作圈的形成，旅遊可及之區域擴大，愈來愈多的旅客走出戶外，也帶動參加度假旅遊及住宿超過一夜以上的行程日益增加。此外，投資者普遍看好政府對兩岸三通、大陸旅客來台觀光等政策的鬆綁，台灣休閒旅遊事業未來的發展是指日可待，紛紛透過自購土地、BOT、ROT、OT等不同的管道，於都會區、風光明媚的風景區興建旅館，希望能奪得先機，搶食觀光大餅。而所謂的休閒渡假旅館亦隨著需求的增加，引起投資者的重視，如何規劃設計、經營管理出符合旅客需求的休閒渡假旅館，考驗投資者及經營者的智慧。

在國內旅館管理相關法規中並未對「休閒渡假旅館」名詞有所定義，如以所在區域位置來區分，目前（至96年10月底止）位於都會區的旅館有60家，位於風景區的休閒渡假旅館有29家，合計89家，95年平均住用率為69﹪，為了解美加等先進國家對休閒渡假旅館的經營方式及未來發展的趨勢，爰派業務組林科長前往加拿大考察，希望對休閒渡假旅館的管理及輔導有所裨益。

貳、行程及活動概要

	日期
	行程及活動概要

	10月15日－16日


	1、臺北（桃園國際機場）→加拿大溫哥華（Vancouver）

2、拜會溫哥華旅遊局（Tourism Vancouver）及參觀附設之旅遊資訊中心（Tourist Info centre）

3、參訪河石娛樂渡假村旅館（RiverRock Casino Resort）
4、參訪菲爾夢溫哥華飯店（The Fairmont Hotel Vancouver）


	10月17日


	1、溫哥華（Vancouver）→灰熊國家公園（Mt. Revelsotke National Park）
2、參訪Sandman Inn Revelsotke


	10月18日


	1、灰熊國家公園（Mt. Revelsotke National Park）→班夫國家公園（Mt. Banff National Park）
2、遠眺洛磯山脈最著名的地標班夫溫泉城堡酒店（Banff Springs Hotel）、搭電纜車（Banff Gondola）觀賞班夫國家公園景緻、參訪弓河瀑布、驚奇角、Banff Voyager Inn等觀光景點及設施


	10月19日


	1、班夫國家公園（Mt. Banff  National Park）→優鶴國家公園（Mt. Yoho National Park）

2、參訪露易絲湖湖濱城堡飯店（Chateau Lake louise）、翡翠湖、天然石橋等觀光景點及設施


	10月20日


	1、優鶴國家公園（Mt. Yoho National Park）→溫哥華（Vancouver）
2、參訪奧克那根湖（Lake Okanagan）、遊客中心等觀光景點及設施


	10月21日


	1、溫哥華（Vancouver）→維多利亞（Victoria）
2、搭乘BC渡輪（British Columbia Ferries）參訪維多利亞市、鄧肯鎮（Duncan）古印地安人圖騰、倩美娜斯（Chemainus）巨型壁畫、參訪並住宿葛蘭太平洋飯店（Hotel Grand Pacific）


	10月22日


	1、維多利亞（Victoria）→溫哥華（Vancouver）
2、參訪布查花園（The Butchart Gardens）及旅館設施


	10月23日
	溫哥華（Vancouver）→台北




參、加拿大考察概況及重要活動紀錄

    加拿大領土廣大，為世界第二大國家，這片遼闊的土地位於高緯度，氣候涼爽，雖未像美國有工業、科學的發展進步，但其天然資源是美國無法比擬，也為它帶來相當可觀的觀光財富。位於西部的洛磯山脈（Rocky  Mountain）擁有美麗的湖光山色，令人讚嘆大自然的巧奪天工，區內有灰熊、冰河等國家公園，其中班夫、傑士伯、優鶴、庫特尼等四個國家公園（Banff、Jasper、Yoho、Kootenay  National  Park）更被聯合國教科文組織列入世界自然遺產。冰河、溫泉、湖泊、瀑布、山林野生動植物等自然資源，每年吸引數以百萬計的旅客前來享受大自然的洗禮。位於國家公園內的旅館，尤以城堡型的旅館為旅客爭相入住的地方，在夏季期間一定要提早預定，否則一房難求。加拿大頂級的休閒式旅館大都位於卑詩省，從五星級的酒店到別有趣味的一餐一宿式家庭旅館都有，故本次考察係以卑詩省（British Columbia）旅遊機構及飯店為主：

一、拜會溫哥華旅遊局（Tourism  Vancouver）及參觀附設之旅遊資訊中心（Tourist Info Centre）
（拜會當日適逢主管Stephen Pearcet出差，由亞太地區旅遊業務部推廣主任王銀娣小姐【Cindy Wang】代表接待及說明，如附件1-1）。
（一）、該局為一非官方單位，屬一般非營利事業組織之民間團體，採會員制，會員入會須依規定申請，由該局審查資格，經核准後始得為會員，目前會員包括有飯店、購物商店、航空公司、餐館、旅行社、遊樂區等，該局經費來源皆來自於會員所繳納之費用，以協助會員辦理聯合推廣活動為其主要工作及任務，其目標是有效地將大溫哥華地區推廣成為一個度假、會議及舉辦活動的熱門目的地。溫哥華有一流的會議設施和酒店，溫哥華會議展覽中心（Vancouver Convention ＆ Exhibition Centre）是該市舉辦大型會議及活動的首選場地（該中心坐落於市中心，2008年下半年將完成一項現代化之擴建計畫，把現有面積擴展4倍）。該局無論是係對於小型會議或是大型獎勵旅遊團體，自協助準備選址投標規劃到確保理想會議場地及飯店房間、供應商之聯繫、海關之手續、娛樂活動構想、觀光行程之設計、宣傳材料編製，幾乎是會議或獎勵旅遊可能涉及之業務，統一窗口包辦完成，該一次到位的服務減少籌辦單位摸索的時間及金錢，故溫哥華連續多年被評為國際會議十佳會址之一。國際奧會也將溫哥華與惠斯勒（Whistler）選為2010年冬季奧運會及冬季殘奧會的舉辦城市。
（二）、旅遊資訊中心（「i」visitor centre）位於溫哥華旅遊局之一樓（如附件1-2），服務人員係由職場退休下來之人員擔任，皆為志工（如附件1-3），並無薪資，渠等秉持服務的熱忱為旅客提供服務，這裡備有各式各樣的觀光旅遊資訊（如附件1-4），包括景點簡介、住宿、餐廳、租車地圖、劇院節目單、遊程建議表、交通工具時刻表、遊學資訊、戶外活動等文宣摺頁，並設有外幣兌換服務（如附件1-5）。另為達資源共享齊力推動加拿大整體觀光產業發展的目的，並設有一個專門放置及陳列其他省旅遊單位旅遊資訊專區。最特殊的服務有二：旅客於該中心購買劇院或景點等門票，可享有折扣優惠，但如在劇院或景點等購買則是照原價販售（如附件1-6）；旅客如搭乘加拿大航空公司國內或國外航班可利用該資訊中心現場資訊設備即時訂位及報到（Express Airline check-in，如附件1-7），免透過旅行社或到機場臨櫃辦理，十分便利。
（三）、在加國的銷售稅，各省並不相同，其數額為商品價格的13％，其中省收取銷售稅（Provincial Sales Tax）7％，聯邦政府收取貨物服務稅（Goods and Services Tax）6％。為了鼓勵旅客消費，非加國居民可在離境後申請退稅，但只有貨物服務稅6％可以退稅。
（四）、在了解該局會務狀況外，參訪過程中亦就旅館對於旅客訂房後取消，有無收取取消費用及旅客自備酒水其服務費用如何收取等問題請教王主任，渠表示：

1、（Cancellation∕refund policy ）一般而言，旅客透過網路或電話等訂房時，旅館業者會要求旅客說明信用卡號碼等資料，以利登記。旅客如因故無法住宿，於48小時前通知旅館，大都不會收取訂房取消費用；若未通知取消，則依旅館規定自旅客信用卡帳戶扣除費用（扣費標準由旅館自訂）。但也有旅客於預約住宿日前24小時或住宿當日下午4時前通知，旅館業者並無收取消費用之作法，故訂房取消費用因各飯店、所在地區而有不同彈性的收取方式。該做法與我國目前正草擬之觀光旅館（旅館、民宿）旅客直接訂房定型化契約範本規範觀光旅館（旅館、民宿）及旅客權利義務方式不同。

2、旅館賣酒皆須有政府所核發之「酒牌」執照（Fully Licensed），有「酒牌」的商店才能賣酒，否則主管單位會處罰，故旅客亦不得私自攜酒進飯店飲用，故在加國沒有向旅客收取自備酒水服務費用之問題；但少數有「酒牌」執照的華人餐廳仍有允許旅客私自攜酒進入餐廳之行為（但未向旅客收取自備酒水服務費用），惟須由餐廳協助開酒才行。

二、參訪河石娛樂渡假村旅館（RiverRock Casino Resort）
（由該飯店行銷及餐飲部執行長Cecilia Guerrero協助接待及說明，如附件1-8）
（一）、該飯店位於溫哥華國際機場附近菲沙河畔，屬卑詩省列治文市（Richmond British Columbia ），於2005年興建並對外營業，迄今約2年，有220間豪華客房，房內備有網路專用線，館內設施完備，Lobby旁設有大火爐供民眾取暖，有950個座位的娛樂大劇院電影院、會議廳、室內游泳池、水療美容中心、健身中心、賭場、遊艇碼頭（可停泊144艘遊艇，如附件1-9）及殘障設施（如附件1-10）等，其中賭場的設置是加國西部最大規模，在溫哥華來說，最為特殊。據瞭解該區大都華人居住且距離美國邊境很近，只需20分鐘車程，於飯店內設置賭場有其市場考量（博奕場所對華人及美國人來說具吸引力），該飯店並免費提供shuttle bus定時定點於溫哥華shopping centre接送客人的服務；娛樂大劇院電影院設計新穎科技先進，座位系統千變萬化，只需數分鐘即可將950個座位機動反藏，重組為450個座位或550個座位之開放式宴會場地，為一個彈性使用的空間）。
（二）、對於旅客可提供24小時私人侍（管家）貼身服務，頂級客層並持有私人電梯直通房間之保全措施服務。

（三）、在賭場的入口處設有旅遊資訊架，惟並非放置該飯店的文宣，而係由業者（非限觀光業）自行印製摺頁後交由廣告商，廣告商與該飯店（地點提供者）洽商簽約並向該飯店繳納租金後，向業者收取佣金，該使用者付費的方式，在台灣較為少見。
（四）、該旅館不提供牙膏、牙刷、拖鞋等個人衛生用品，相當重視環保，但配有浴巾、毛巾、肥皂、洗髮精、沐浴乳等備品（如附件1-11），其中肥皂、洗髮精、沐浴乳有註明製造日期、成分、製造公司等資料，足見當地衛生主管單位與我國政府一樣亦重視消費者權益。
（五）、該旅館業並未直接經營旅行業務，房客如想參加Tour，可向旅館報名，所需費用直接向旅館合作之旅行社繳納（該旅行社係與Gray line簽約，由Gray line沿路定點接旅客赴景點旅遊），旅館則向旅行社索取佣金，一般而言雙方採月結方式。在加拿大，旅館轉介旅行業務，在法規中並無禁止及限制之規定。

三、參訪菲爾夢溫哥華飯店（The Fairmont Hotel Vancouver）（由飯店行銷經理Jennifer Saunders代表接待及引導說明，如附件1-12）
（一）、該飯店位於溫哥華市中心Georgia 街上，於1939年成立，在溫哥華算是歷史悠久的旅館，有556間豪華客房（19間吸菸房，537間非吸菸房）、餐廳、會議室、健身中心、美療中心、商務中心、商店等，另設有殘障設施如行動不便廁所等。
（二）、設有行政樓層（Fairmont Gold，如附件1-13、1-14）可直接受理貴賓check in或check out，該樓層旅客不必到lobby櫃檯辦理，設有小型公用會議中心、免費上網、咖啡、酒（需付費）飲料服務，是住宿該樓層之貴賓才享有之服務。

（三）、在飯店牆面上到處可見裱褙著當初旅館興建之建築設計原圖、歷次整建、擴建的照片，記載當年旅館從無到有蓽路藍縷的過程，讓旅客一起見證旅館的印記（如附件1-15、1-16）。
（四）、獲加拿大汽車協會（Canada Automobile Association簡稱CAA）組織頒布4顆鑚石（Four Diamond Award）頂級旅館之殊榮。
（五）、為服務旅客，在櫃檯旁養有2隻狗，提供免費陪房客散步的貼心服務，是一種很特別的服務（如附件1-17）。

四、參訪葛蘭太平洋飯店（Hotel Grand Pacific，如附件1-18、1-19）
（一）、位於卑詩省省會維多利亞市（Victoria），外觀有如城堡，面對維多利亞港灣區景色優美，有308間房間，在房間能鳥瞰整個港灣景色，飯店內有SPA美容、健身房、三溫暖、游泳池、餐廳、會議中心、商務中心等設備，客人如有需求還可安排旅遊行程如打高爾夫、出海賞鯨等。
（二）、獲加拿大汽車協會頒布4顆鑚石（Four Diamond Award）頂級旅館暨CS（Canada Select Rating Program）5顆星旅館之殊榮。（CAA屬全國性之旅館評鑑，由加拿大汽車協會辦理；Canada Select旅館評鑑僅施行於加拿大卑詩省，由卑詩省觀光協會辦理）
（三）、為Preferred Hotels ＆ Resorts的會員之一

（四）、該飯店參加加拿大旅館公會實施之「Green Key ECO- Rating Program」並被評定為「4 Green Keys」等級（該計畫係加拿大旅館公會為檢定飯店執行生態環保的功績，依執行情形定有1-5個等級，等級愈高者，表示飯店執行的情形愈佳，參加該計畫之飯店皆為自發性質而非強制性）。該飯店推動「Earth Watch Program」省水節能環保計畫，告訴旅客如選擇不換洗床單，請將枕頭置於床尾；如不換毛巾，請將毛巾置於毛巾架上；如全部毛巾置於浴缸內即表示請清潔人員換洗（如附件1-20、1-21）。
五、參訪露易絲湖湖濱城堡飯店（Chateau Lake Louise）
（一）、飯店位於洛磯山脈優鶴國家公園的露易絲湖畔（如附件1-22），與班夫溫泉城堡酒店並稱為「洛磯雙堡」，與維多利亞冰河為鄰，湖水呈現寶石般的青綠色，飯店群山環繞，被譽為荒野中的鑽石（Diamond in the Wildness），興建於1890年，有488間房間、健身美容中心、ATM、商店街、餐廳、咖啡廳、酒吧、殘障者設施（如斜坡道、扶手、行動不便廁所、提供輪椅…）等。在酒吧、餐廳、客房可看見窗外湖景，旅客宛如置身詩畫當中。
（二）、該旅館為百年的旅館，早年為貴族皇室露易絲公主之私人城堡，在lobby的牆壁上仍懸掛有露易絲公主之畫像、長廊牆上並有早期旅館及加拿大國家鐵路興建時泛黃的歷史照片，反映出在中世紀貴族生活的奢華及鐵路開鑿的艱辛。內部富麗堂皇，各項典雅用心的藝術擺飾，處處可見，襯托出飯店高貴的氣質（如附件1-23）。
肆、考察感想與心得

一、北美國家重視環保，旅館實施環保計畫：
都會型或渡假型的旅館業者普遍重視環境保護，一則可降低成本，二則降低環境污染節省資源浪費。一般言之，牙膏、牙刷、拖鞋等個人衛生用品，旅館皆不提供，但配有浴巾、毛巾、肥皂、洗髮精、沐浴乳等備品；飯店配合環球計畫，實施節約用水及減少洗滌用劑量來保護環境，每間房間均放置卡片向旅客宣導說明環球計畫內容，旅客如擬停留一天以上，將每隔3天換洗床單，如不想參與活動則將卡片置於枕頭即可。即使是卡片，飯店業者也用回收再造的紙張印刷，並加覆塑料薄膜。足見環保的觀念及執行，普遍受到飯店業者重視並已身體力行，如能加強宣導推廣消費者綠色消費理念，綠色環保旅館會是未來旅館業經營管理與發展的趨勢。
二、利用在地特色，營造旅館風格

洛磯山脈擁有自然美景，到處是休閒渡假旅館（如附件1-24），在建築格調上大都展示與歷史本質有關連的特色，將人文生態與文化特質融入景觀設計，利用所在地特有文化與自然資源規劃室內裝潢，使旅館內外與當地環境結合為一之格調。像露易絲湖湖濱城堡飯店及菲爾夢溫哥華飯店室內陳設、官方記錄皆完整收藏並裱褙置於牆面上或空間擺飾中，旅客除住宿於歷史悠久（城堡）飯店，沉浸思古幽情及享受現代化設備之外，尚能了解飯店興建迄今的歷史背景，宛如免費參觀一座歷史及美術博物館，形成另一種寓教娛樂旅遊型態的方式。

三、重視弱勢族群住宿消費權利，設置殘障設施及設備：

依身心障礙者保護法第56條：「各項新建公共建築物、活動場所及公共交通工具，應規劃設置便於各類身心障礙者行動與使用之設施及設備。…」及建築技術規則建築設計施工編亦有專章（第10章）規定公共建築物應設置各項無障礙設施，以便利行動不便者進出及使用公共建築物。在這次參訪旅館過程中，發現旅館普遍重視殘障旅客權益，於飯店入口處皆設有無障礙設施與設備（如室外引導通路、坡道、扶手、行動不便廁所等），供行動不便者使用。
四、加入旅館連鎖組織提昇服務品質，創造更多利潤：

加拿大幅員廣大，其住宿設施呈現多樣性，較具規模的旅館，大都以連鎖的性質經營，其中又可分為本土及國際連鎖旅館2種：

（一）、加拿大本土連鎖經營的旅館：
以Sandman Hotels,Inns ＆ Suites集團為例，該公司於1967年創立本土的品牌迄今已40年，目前已有32家旅館，本（2007）年年底前，預計還有3家陸續開幕。該集團標榜Always the smart choice！以Comfortable、Enjoyable、Affordable等為號召吸引旅客住宿（如附件1-25）。
（二）、國際連鎖旅館：
國際連鎖品牌Hyatt，Westin，Sheraton，Best Western（貝威連鎖飯店集團），Holiday Inn等，在加國均可見到，各挾其品牌高知名度拓展據點，提昇在地旅館服務品質。

五、參加旅館評鑑制度，有助吸引旅客（如附件2）：

（一）、加國對於旅館評鑑制度，並無都會型或度假型旅館之區分。在全國性來說以CAA為主；在各省或地方，則自行辦理區內住宿設施的評鑑。
（二）、以本次考察之卑詩省為例，卑詩省觀光協會為協助旅客找尋乾淨、舒適及安全的住宿設備，將各式不同住宿類型的資訊，從旅館（Hotels）、汽車旅館（Motels）至農舍（Cottage）、休旅露營車營地（RV Park ＆Campgrounds）、客棧或渡度假小屋（Inns & Resorts）、民宿（Bed & Breakfasts）、招待所（Hostels）、釣魚小屋（Fishing lodges）等做一調查及評鑑（參加者皆為自願性質），並將所參加評鑑制度（當地以參加Canada Select、Camping Select Rating Program為主）、星等資料列於每年出版之「British Columbia Approved Accommodation Guide」刊物中（如附件3），供旅客參考，目前參加Canada Select評鑑者已超過5000家。（Canada Select Rating Program星等之授與是以住宿設施建立在乾淨、舒適、安全的基礎條件下及所提供之設備品質來做評鑑；Camping Select Rating Program星等之授與是以休旅露營車營地為對象，分設備【Facility】及休憩【recreation】2階段評鑑，如附件4）
六、其他：

（一）、業者、民間觀光組織及政府彼此配合，共享共榮：
在加國對於觀光的推廣發展，民間比官方更為熱絡及富彈性。旅館業者、旅行業者、餐飲業者、遊覽車業及交通運輸業、購物店、風景區業者、劇院、遊學業者等旅遊相關產業共同結合，提供旅客友善便利的旅遊環境相當普遍。像溫哥華旅遊局是業界所組成的民間組織，將相關的資源整合以降低成本、分攤風險，並加以宣傳推廣，使邊際效用發揮最大，創造更多利潤，共同促進地方整體產業發展。
（二）、便利的交通、服務旅客：

1、BC渡輪：

雖以載客為主，惟渡輪上備有簡易商店、餐廳、網際網路設備、電動玩具室、 旅遊資訊架及提供孩童玩耍的兒童遊戲場（如附件1-26、1-27）等，使旅客從溫哥華到那乃摩將近2小時的航程中也不會枯燥無味。
2、溫哥華國際機場（Vancouver International Airport簡稱YVR）
溫哥華國際機場為北美西岸首要客運樞紐，其經營是由溫哥華國際機場管理局負責，為私營企業，每年接待1700萬名旅客，目前正進行擴建工程，計劃增建9個登機門及直達市中心的快速運輸系統，提供便利的交通。服務社會，精益求精（Beyond,Every Day），為機場對外之slogan。

3、遊輪：

溫哥華是各種阿拉斯加遊輪的出發港也是船籍港，遊輪碼頭就位於市中心，每年協助100萬名搭乘阿拉斯加遊輪的旅客順利通關。
（三）、重要據點設置旅客服務中心，旅遊資訊取得容易：（如附件1-28、1-29）
在市區、風景區等重要據點設置旅客服務中心，擺設有旅遊資訊供旅客免費索取，同時提供旅遊諮詢服務。位於風景區之服務人員並負責販售紀念品及簡易飲料，服務旅客。
伍、建議

一、綠色旅館為未來趨勢，建議環保主管機關推廣綠色旅館環保計畫，並訂定獎勵或鼓勵措施：

環保旅館評等制度在國外已行之有年，也頗有成效。在國內雖有旅館自行推動，但尚未見環保主管機關協助，如能輔導旅館落實執行並加強對旅館從業人員訓練及消費者宣導，相信效果會更好。此外，建議環保主管機關編列預算補助或輔以獎勵及鼓勵措施，增加誘因，有利環保旅館的推廣。
二、未來休閒旅館發展趨勢是養生、健康、自然、教育、貼心的服務，建議旅館適時改變行銷策略，搶得先機，創造利潤：

以洛磯山脈風景加上城堡飯店為行銷賣點的加拿大，在市場上已夯了十多年，最近，旅行業者洞悉「慢遊」為頂級旅客旅遊之新趨勢，即與加拿大卑詩省旅遊局合作，以洛磯山脈風景＋城堡飯店＋頂級餐廳，用奢華旅行的方式包裝旅行團，據旅行業者表示銷售狀況比預期還要好，也印證M型社會兩極化消費的新趨勢（新加坡旅遊局也有相同慢遊的行銷計畫）。由此觀之，消費者的需求、產業的趨勢與行銷策略的運用如果得當，自然有利基。一般言之，休閒旅館大都以國內旅客為主，住宿1至3天左右，旅遊型態也從過去「走馬看花」邁向「定點旅遊」的方式，如能增加旅客留館用餐數，增加餐飲收入對旅館利潤會有幫助。近來即有一些渡假旅館房價以「一泊二食」的套裝銷售方式，來增加客人在旅館內之消費，在餐食設計上以健康、養生、美味，再結合當地食材，吸引旅客前來。此外，更安排兒童遊戲空間與幼兒保母，讓入住旅館的旅客能排除干擾享受度假樂趣，貼心的服務也是旅館致勝的不二法門。
三、旅館評鑑制度的早日落實，有利於國內外消費者選擇旅館並助於旅館品質自我提升：

觀光旅館業管理規則及旅館業管理規則中皆有明定主管機關得依職權或觀光旅館（旅館）之申請辦理等級評鑑之規定。我國也曾於70年辦理觀光旅館梅花等級評鑑，嗣因故停辦。近年來，為加速旅館提升服務品質並與國際接軌，本局重新研訂旅館等級評鑑制度草案，評鑑單位並擬以委外方式辦理，期待旅館評鑑制度的能早日落實，未來如執行情況良好，即可研議修正發展觀光條例，取消觀光旅館及旅館之分類。（國外管理制度中對旅館予以分類者較為少見）
四、建議修正發展觀光條例，研議旅館提供住宿旅客旅遊服務的機制：

在加拿大，旅館業依據房客提出參加旅遊行程的需求，滿足旅客並請旅行業提供服務，賺取佣金，屬一般商業機制，其轉介旅行業務，在法規中並無禁止及限制之規定。惟在我國旅行業管理規則及發展觀光條例中對於旅行業及觀光旅館之業務範圍有明文之界定。前揭在加國的例子，如發生在我國，即有觀光旅館業涉及經營旅行業務營業範圍之虞。前據旅館業者表示，其主要業務為旅館經營，提供旅遊行程係基於服務及滿足旅客立場，並非與旅行業者爭利，如能研議或放寬規定將有利於旅館業者經營。

五、鼓勵及獎勵旅館業者參加國際連鎖組織：

旅館業是一個綜合性服務的行業，每天面臨不同的變化及挑戰，光是靠自己土法煉鋼，單打獨鬥不僅太辛苦，也可能徒勞無功，因此，旅館連鎖經營會在國際上或地區上逐步拓展，是有其脈絡可循。旅館加入國際連鎖組織，其好處不僅可以共同採購旅館用品降低成本增加議價空間、統一訓練員工外，對於品牌形象之建立、行銷推廣、網路訂房連結等也可獲得集團的支援，但相對的，其權利金的收取對業者所產生的負擔；企業內部營運的涉入；硬體的要求，動線的安排等，也可能使旅館較無彈性也增加一些額外的支出。因此，建議邀請國際間知名飯店連鎖集團來台辦理業者說明會，提供業者選擇；對於已加入國際連鎖集團之旅館業者也能適時予以獎勵如稅捐優惠或補助人員訓練費用等。
六、強化中華民國觀光旅館商業同業公會組織功能，服務會員：

原台北市觀光旅館商業同業公會已於本（96）年中合併於中華民國觀光旅館商業同業公會，過去地區公會僅能服務所屬地區會員，觀光旅館團隊力量無法發揮的情況，將因全國性公會的成立，獲得改善。觀光旅館會員數的增加，隨之會費收入增加，將可發揮觀光旅館組織整體力量為會員爭取福利。目前觀光旅館家數有89家，已加入該會會員有61家，家數陸續增加中。建議該會強化網站功能，蒐集國際間旅館經營、管理、行銷及訓練的資訊，提供會員參考，提升服務品質；協助會員聯合推廣等，發揮全國性公會多元性的機能。網站之功能強化，本局可適時輔導並予以部分經費補助。
七、加強我國與溫哥華地區觀光交流，建議編列預算辦理溫哥華地區旅行業者來台熟悉旅遊（Fam  Tour）：

依據世界觀光組織WTO（World Tourism Organization）於2007年編印之世界觀光統計資料，加國於2005年約有超過2110萬人次出國旅遊，為數可觀。本次趁考察之餘，亦拜訪「加拿大（亞太）入境旅遊業協會理事會」理事，同時也是「加拿大華人旅遊業聯誼會」理事長周其楨先生，渠表示在加拿大每年約有20%的出國人口是前往中國大陸，特別是在溫哥華地區（溫哥華擁有北美第三大華人社區，許多華僑居住於此），其原因除因移民之關係外，中國大陸常有官方及民間觀光推廣團前往交流，所以當地觀光業者了解的是中國的地大物博也較常替大陸行銷觀光。但反觀台灣雖擁有豐富的自然景觀及人文特色，但這部分的推廣，似嫌較少，如能適時邀請溫哥華地區旅行業者前來台灣瞭解旅遊資源狀況及特色，並建立交流的管道，相信對同文同種的當地華人是絕對具有吸引力，對我國刻正推動之觀光客倍增計畫也會有所助益。
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1.拜會溫哥華旅遊局亞太地區旅遊業務部王主任銀娣（中）及加拿大華人旅遊業聯誼會周理事長其楨（左）
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2.位於溫哥華旅遊局1樓的旅遊資訊中心
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3.志工在忙著為旅客服務
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4.多樣性的旅遊文宣資料分門別類置於架上
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5.外幣兌換服務櫃檯
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6. 劇院、景點等優惠門票販售櫃檯
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7.在市中心旅客也可利用資訊設備即時辦理機場check in
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8.拜會河石娛樂渡假村旅館行銷及餐飲部執行長
Cecilia Guerrero（右）
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9.RiveRock Casino Resort遊艇港碼頭
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10. RiverRock Casino Resort lobby的殘障坡道
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11.飯店內僅配有肥皂、洗髮精、沐浴乳等備品，不提供牙膏、牙刷、拖鞋等個人衛生用品。

[image: image12.jpg]



12.拜會The Fairmont Hotel Vancouver行銷經理Jennifer Saunders（中）
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13. 接待貴賓之行政樓層櫃檯
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14.電梯旁之Fairmont Gold標識
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15. The Fairmont Hotel Vancouver獲頒歷史建築物標誌，記載該飯店的成立背景
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16. The Fairmont Hotel Vancouver牆面上裱褙著旅館興建時原貌
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17.專人照顧的兩隻拉布拉多犬免費陪著旅客散步
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18. 葛蘭太平洋飯店（Hotel Grand Pacific）外觀
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19. Hotel Grand Pacific 旅客在lobby悠閒喝著下午茶一景
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20、21. Hotel Grand Pacific參與「Green Key ECO-Rating Program」被評定為「4 Green Keys」等級
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22. Chateau Lake Louise位於露易絲湖畔
[image: image23.jpg]



23. Chateau Lake Louise之長廊、燈飾令人思古幽情
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24. 班夫小鎮旅館林立
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25. Sandman Hotels,Inn＆Suites集團的文宣及使用的信封、信紙、Folder資料
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26、27. BC渡輪上的兒童遊戲場及旅遊資訊等
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28. 國家公園內設立之旅客服務中心
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29.服務中心人員提供旅遊諮詢服務並兼賣紀念品等

附件2  

[image: image30.jpg]



CAA/AAA Diamond Ratings的標誌
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