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壹、前言
    自民國六十年起，本局辦理第一期導遊人員甄試迄今，業已三十九年，目前領證之導遊人員，已達12,374人。由於觀光產業已列為國家重要發展產業，而本局更積極推動觀光，對於外國旅客來台觀光部分，尤為重視，故近年來，參加導遊人員考試、訓練及領證者，逐年增加，惟實際執業者與領證者之比率，尚有差距，且執業導遊人員之服務品質，亦常遭人詬病。經分析其原因如下：一、新進導遊人員雖經主管機關辦理之導遊人員考試及職前訓練合格，惟其專業素養、實務經驗，常不符旅行業及旅客之需求。二、導遊人員經考試及職前訓練合格後，本應由僱用之旅行業依業務需要，辦理在職訓練，以提升其專業素養及實務經驗，惟旅行業基於經營成本之考量，多偏重僱用具實務經驗之導遊人員。三、導遊人員之福利、工作報酬、工作時數，常不如其他行業之從業人員，致影響導遊人員之就業意願。
    英國具有優越的人文與自然環境，加諸四通八達的國際及國內交通網，每年均吸引千萬名國際旅客到英國旅遊。因此，英國導遊制度之發展，甚為完備，故本次出國考察英國導遊培訓及管理規定，作為我國導遊制度之借鏡。
貳、行程概要
	日期
	星期
	    考 察 行 程 及 活 動

	12月4日
	 四
	臺北→香港→倫敦

	12月5日
	 五
	拜訪The Guild of Registered Tourist Guides 

考察The British Museum
宿QUALITY HOTEL COVENTRY

	12月6日
	 六
	拜訪莎士比亞故居及安妮之家

宿BARCEL WALTON HALL

	12月7日
	 日
	考察BLENHEIM  PALACE

宿BARCEL WALTON HALL

	12月8日
	 一
	考察ROMAN BATHS及STONEHENGE

宿INTERNATIONAL BRITANNIA

	12月9日
	 二
	拜訪SHAKESPEARE'S GLOBE

宿INTERNATIONAL BRITANNIA

	12月10日
	 三
	倫敦→香港

	12月11日
	 四
	香港→臺北


參、考察概況及重要活動紀錄

一、97年12月5日拜訪藍章導遊全國同業公會，12月6日拜訪莎士比亞故居及安妮之家， 12月9日拜訪SHAKESPEARE'S GLOBE，以瞭解英國導覽制度之體系及導遊制度之推動情形。

二、英國導覽制度

英國旅遊導覽體系，由導遊（ Tourist Guide）、House Guide、解說人員及導覽機建構而成，其情形如下：

（一）英國導遊分為二種，最高等級之導遊，其證件為藍章，其他等級之導遊，證件為證書，均由導遊學會頒發。藍章導遊全國同業公會雖揭示旅客無論規劃walking tours、觀光巴士、博物館與藝廊、themed tours、研討會與獎勵旅遊、private car等不同性質之旅遊，藍章導遊均可用旅客所熟悉之語言提供服務，惟未具導遊資格，執行導遊業務之情形，僅有部分觀光地區被嚴格禁止，如大英博物館。

（二）House Guide類似故宮博物院之導覽人員，其係經雇用單位給予嚴格教育訓練，為觀光旅客提供專業導覽、解說服務之人員；其執業時，均穿著佩掛名牌之制服，如安妮（ 莎士比亞之妻）之家之House Guides；其在導覽、解說、服務態度及禮儀方面，即有甚高之水準。

（三）解說人員僅受過一般之訓練，不同觀光點之解說人員，其水準可能有甚大差距，如Shakespeare's Globe之解說人員，在專業、衣著及禮儀方面，仍有待加強。BLENHEIM  PALACE之解說人員，無論在解說、服務態度、服裝及禮儀方面，則有較高之評價。

（四）英國部分觀光地區不提供House Guide或解說人員，而係備具不同語言之導覽機，為旅客提供解說服務，觀光客僅須依據觀光地區內之解說標示，按下導覽機之按鈕，即可聽到詳盡的解說，如Stonehenge及Roman Baths均備有導覽機，觀光客可自由自在的同時觀景、照相及聽解說，無須亦步亦趨的跟隨或專注於導覽人員。

三、藍章導遊全國同業公會（The Guild Registered

    Tourist Guides）
該會係歐洲導遊協會聯盟（European Federation of Tourist Guide Associations－FEG)及世界導遊協會聯盟(World Federation of Tourist Guide Associations－WFTGA)之會員。其運作遍及整個不列顛群島（the British Isles，including the Isle of Man and Jersey）之1,700名導遊（由700名正式會員，與其他1,000名地區性及當地社團成員組成導遊網路），其會員可提供34種不同語言之導覽。該會重要工作及成就如下：
（一）提升會員專業知識

      該會自1950年成立，其目的在維護及提升會員之最高專業水準。近年來，藍章導遊在解說景觀、文化遺跡(產)及溝通技巧上之優秀能力，已被國際公認。導遊人員須通過多項訓練及嚴格審查，始能獲頒藍章。

      該會之會務，係由會員、有給職之員工選舉出之執行理事會推動，凡與導覽服務、導覽地點、遊覽車輛調度、遊客健康及安全相關的措施與議題，該會均為其會員提供相關之協助與建議。
      該會發行之導遊郵報(Guide Post)、導遊指南（Guides’Guide)刊登最新訊息與導遊相關議題、觀光產業重大事件及各景點營業時間、入場費資訊及更新資料，供作導遊專業進修之管道，並保持專業知能。
（二）保障會員權益
      該會每個月均將活動訊息及工作機會週知會員，並每年提供會員最高500萬英鎊之公眾責任保險，以保障會員基本權益。

      該會對於會員提供導遊服務所收取之報酬，亦極為重視，其依導遊提供導覽、解說服務之語言類別（英語或其他語文）與數量（單語、雙語或三語）、工作時數及時段（上午、下午或晚間）、加班、不提供午餐及晚餐之補貼等，訂定不同之收費標準，並公布於其網站、供旅行社及觀光客參考。茲就其收費情形略述如下：

      下午一時以前或以後，或晚間十一時以前，執業半天（相當四小時）之服務費，英語導遊為115～135英鎊，其他語言導遊為130～150英鎊，雙語導遊為175～205英鎊，三語導遊為230～265英鎊。

      在下午六時以前，執業四小時以上，九小時以下

      之服務費，英語導遊為175～200英鎊，其他語

      言導遊為200～225英鎊，雙語導遊為265～300

      英鎊，三語導遊為350～390英鎊。

      自上午七時至下午十一時，每加班一小時，應再

      加計24～32英鎊，自下午十一時至上午七時，

      每加班一小時，應再加計32～44英鎊。

      未提供導遊午餐或晚餐時，應分別補貼導遊10英鎊或20英鎊。

（三）推動成立導遊學會（Institute of Tourist Guiding）

藍章導遊全國同業公會基於豐富之培訓經驗，於2002年推動成立導遊學會，導遊學會係經政府認可，負責制定各項規範之團體。藍章導遊全國同業公會則係導遊學會認可之導遊培訓機構。導遊學會係藍章導遊之主管登記機關，其認可之培訓及考試，在英國（除蘇格蘭外）係成為藍章導遊必經之途。

四、導遊學會（Institute of Tourist Guiding）         導遊學會之任務，包括制定藍章導遊各級認證之統一標準、提供各級認證與授證之考核及評估、制定共同之管理規範，並要求學會成員共同遵行、鼓勵所有合格導遊及相關行業中擁有認證資格者加入學會、爲會員提供刊物及專業服務等。申請加入該會者，須簽署導覽專業行為共同規範，入會者違反規範時，該會之專業操守委員會（the Professional Committee）具有制裁之權力。                               

最高等級導遊之藍章由導遊學會頒發（以往由國家或
地區之旅遊局頒發），其他等級之導遊，由導遊學會
發給證書。導遊學會並不提供訓練，僅對各訓練機構之培訓課程進行認證，或對各訓練機構提供建議，使其培訓課程達成認證標準。另導遊學會認可之考試，分為筆試及術科實務考試二類，筆試包括詞語解釋、短篇申論文、課程規劃方案撰寫、背景知識測驗、在地人文知識測驗、與區域性之行程規劃撰寫等，術科實務考試包括景點動線規劃、參觀車輛安排、車上導覽及實地參訪導覽等。
導遊學會認為持續的專業進修發展（CPD－
Continuing Professional evelopment），可使知
識更新及擴大，故訂定進修發展方案。該方案規
定，每一位導遊每年須累計40個CPD學分。
肆、考察感想與心得
 一、英國導遊之工作權、受益權，得到充分保障

     導遊人員之基本權益，如工作機會、工作時數、工作

報酬、執業保險、訓練及專業新知之獲得，均由藍章
導遊全國同業公會給予保障及協助，故導遊人員在執

行業務之餘，無須再為基本權益之保障耗費心力，而

得從容、專注業務之執行，並進一步參加該會辦理之

專業進修課程，以提高專業水準及服務品質。

 二、英國導遊相關團體具有公信力及公權力

     藍章導遊全國同業公會主動協助保障導遊人員之工作權、受益權，並辦理各種訓練；導遊學會負責制定藍章導遊各級認證之統一標準、提供各級認證與授證之考核及評估、訂定導遊進修發展方案及共同管理規範，對於學會成員違反共同管理規範者，並得予以制裁，其已具備相當之公信力及公權力，能確實有效保障導遊人員之權益，提升導遊人員之專業水準及服務品質。

伍、建議

 一、輔導國內導遊協會加強服務會員之功能

     導遊工作包含接待、引導、解說、照護、協調、排解、

接洽、代辦、事故及危機處理等對旅客之服務，其層

面極為廣泛、繁重，導遊人員業務量大者，將難有餘

力參訓、自修以及維護或爭取相關權益，如導遊協會

能積極對會員提供相關資訊、協助進修及保障權益，

將進一步提升導遊人員之專業水準及服務品質。

二、賦予國內優良導遊協會部分公權力，分擔本局業務

     近年來，本局極力發展觀光，致業務量大增，雖一再增加人力，簡化作業程序，或以委外、委託、補助方式辦理相關業務，惟業務負擔仍有增無減。未來相關業務，如在性質上，可依行政程序法規定，委託民間機構辦理者，似可儘量以該方式辦理，以減輕本局業務負擔。目前導遊協會辦理之業務，涉及本局業務部分者，僅有導遊人員訓練一項，未來導遊人員執業證之核發、換發、校正、繳回及核發、換發、校正、繳回之追蹤控管，非法導遊人員之取締等，似可考量委由績優之導遊協會辦理。
陸、結語
    觀光愈發展，其領域即愈廣，牽涉的部門亦愈多，故發展觀光，除需政府相關部門通力合作外，尤須藉助民間的力量，始能順竟其功。國內導遊相關團體甚多，亦不乏績優團體，如能予以適當輔導，使其能充分服務會員、提供會員進修管道、保障會員權益，並以其豐富之導遊資源為基礎，協助本局辦理相關業務及部分公權力事項，則對導遊人員專業水準及服務品質之提升，觀光事業之發展，將有相當助益。
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