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壹、前言
擁有「活的自然地理教室」美譽的紐西蘭，豐富的自然地形景觀，從高山到平原、冰河至火山、峽灣與海岸線、茂密雨林等，可說是集各種地形之大成，各項差異甚大的地理環境巧妙地融合在紐西蘭國度內，展現令人震撼的獨特景致，成為紐西蘭觀光旅遊之最佳賣點；境內毛利原住民文化及現在藝術(如玻璃、琉璃、繪畫藝術等)亦是吸引旅客造訪的魅力之ㄧ。

觀光產業成為紐西蘭最主要的外匯收入來源(約佔18.2%)，2010年觀光收入達8.7%的GDP產值，紐西蘭Inbound旅客約250萬人次，為滿足不同旅客的需求，紐西蘭旅宿產業提供旅館、民宿、汽車旅館、度假營區、青年旅館等多樣住宿選擇。同時為維護及提升旅遊服務品質，紐西蘭觀光局推出銀蕨品質標準(Qualmark)評鑑認證，任何旅館或旅遊相關產業，經過嚴格的品質評鑑，獲頒不同星等的Qualmark標幟認證，即代表品質保證，國內外旅客可透過官方網站查詢相關資訊訂房，安心消費，它是專業性與信任的指標。

我國自民國98年開始辦理首次星級評鑑，亦是期盼透過評鑑機制帶動旅宿業軟、硬體品質提升，同時呈現不同定位之市場區隔，滿足國際與國內旅客不同住宿需求之消費選擇，並與國際接軌；然推動辦理以來，仍面臨部分業者觀望、反映評鑑過於嚴格及未來評鑑單位走向(公辦或民間主辦)、收費標準適宜性等課題，此次考察拜會紐西蘭Qualmark公司，瞭解已推行18餘年之評鑑組織與認證執行流程，係以消費者角度，尋找品質管理良好的旅宿業為出發點，先從諮詢輔導，讓受評業者取得評鑑準備資訊與考核前檢查表，充分了解受評項目後，再進行現場評鑑，評鑑認證後並由紐西蘭觀光局強力行銷，透過該局各地區旅遊服中心(i-site標幟)推薦觀光客及媒介訂房等務實作為，可供我國後續推動星級評鑑組織運作與輔導宣傳之參考。
貳、行程概要
	日期
	星期
	行程內容

	8月27日
	六
	搭乘華航班機出發前往紐西蘭

	8月28日
	日
	搭機經澳洲布里斯班轉機抵紐西蘭奧克蘭

	8月29日
	一
	上午：拜會奧克蘭觀光局了解紐西蘭旅宿業管理制度。

下午：參訪奧克蘭市政廳經營之旅遊服務中心及市區旅宿業經營情形。

	8月30日
	二
	上午：拜會Qualmark New Zealand品質認證機構了解紐西蘭旅宿業評鑑認證制度。

下午：參訪奧克蘭郊區Qualmark New Zealand認證旅宿業並搭機前往基督城。

	8月31日
	三
	參訪亞瑟隘口國家公園及福斯冰河等風景區周邊旅宿設施及Oualmark New Zealand認證情形

	9月01日
	四
	上午：參訪瓦納卡湖(Lake Wanaka)及艾絲派林山國家公園(Mt. Aspiring National Park)旅遊服務中心及周邊旅宿設施。

下午：搭車前往皇后鎮參訪瓦卡蒂波湖(Lake Wakatepo)周邊Oualmark New Zealand認證旅宿設施。

	9月02日
	五
	上午：搭船參訪有世界最佳地理教室之稱的密佛頌峽灣國家公園(Milford Sound National Park)

下午：搭車前往第阿納(Te Anau)渡假城鎮參訪旅宿設施

	9月03日
	六
	上午：搭車參訪蒂卡波湖(Lake Tekpo)及庫克山國家公園(Mt. Cook National Park)

下午：參訪艾斯柏頓週邊旅宿設施並搭車返回基督城

	9月04日
	日
	上午：參訪基督城市區Oualmark New Zealand認證旅宿設施
下午：搭機前往奧克蘭國際機場，經澳洲布里斯班返回台北


叁、考察心得
一、紐西蘭旅宿業市場概況

(一)觀光產業為紐西蘭最主要的外匯收入來源 （18.2%），2010年觀光收入達8.7%的GDP產值，紐西蘭Inbound旅客人數約為250萬人次，旅宿業提供旅客旅館、民宿、汽車旅館、渡假營區、青年旅館等多樣住宿選擇。

(二)依據2009年統計資料顯示，紐西蘭共有3,348家業者從事商業旅宿服務，可提供141,000個住宿單位（住宿單位含營地、通舖床位、旅館房間數等，總產能中渡假營區佔36%、旅館佔23%、汽車旅館佔21%、青年旅館佔19%，大部份的業者經營5-29個住宿單位），已創造28,000個工作機會，68%旅宿業者為雇用5人以下的小型企業。

(三)紐西蘭旅宿業營業尖峰為每年的十月到四月，離峰為五月到九月，整體住宿率約為36%，本產業以旅館54%的住宿率為最高，其次為汽車旅館佔48%。2009年旅客共投宿三千兩百萬個夜晚，其中旅館的產值佔33%、汽車旅館佔32%、渡假營區佔20%、青年旅館佔14%。

(四)整體住宿市場中，紐西蘭國內旅客佔59%，外國旅客佔41%（其中澳洲佔40%、英國佔11%、美國佔9%、中國佔5%、日本佔4%），平均停留1.9個夜晚。大部分外國旅客採自助旅行，團體旅客僅佔7%。國際旅客每晚的住宿花費約為紐幣$149元，旅館的平均花費為最高，達紐幣$209元。

(五)2009年紐西蘭共有583家合法旅館，雇用16,100位員工，總產能為33,000個房間，佔住宿產業的23%。大部分旅館經營5~29個房間，擁有超過100個房間的大型旅館約佔20%，四分之一的旅館由老闆1人獨立經營。

二、紐西蘭旅宿業管理制度與各地經營現況

(一)紐西蘭30個地方政府對旅館執照的申請與法律規範有個別的規定，但基本上業者都必須遵守交通運輸、水資源、保育、職業安全與勞工健康等相關規範。

(二)旅館業向當地政府申請營業執照時，需檢附申請表(含經營能力、建物地點、停車空間、財務分析、行銷及發展計畫等)，須符合地方相關法規(如區域、防火逃生、廢棄物處理等規定)，審核過程由發照機關所設之審核委員進行審核，申請人可到場聆聽審查意見，並對所提申請文件說明，經審查核可後，申請人須負擔審查期間所需費用並繳交執照費使得經營。

(三)在紐西蘭所有不同形式之住宿設施設立前，需先經過很嚴格的申請審查手續，才能設立營業，民宿申請同樣是向當地政府市政廳辦理，採許可制(事前登記審核)，需檢附申請書及環境影響評估(如房舍狀況、附近生態環境影響、人口密度評估、公共區域使用面積及停車場、鄰近住戶同意書等)，任何住宿環境設施可能影響附近地區居民生活者，必須在設立前取得鄰近住戶的同意書才能提出申請。

(四)紐西蘭地方政府對於經營中之旅宿業管理，大部分授權由旅館、汽車旅館等協會或委由簽約的專業房地產管理公司負責營業工安管理，從申請設立前即由協會或專業房地產管理公司協助檢視申請之住宿設施是否符合法規，營業後並由協會或公司組織每年派員檢查該住宿設施之建管、消防、衛生一次，費用由業者支付，業者如對該協會或公司處理結果有異議時，可向當地市政廳級法院尋求救濟。

(五) 旅宿業者多集中於坎特伯里區（497家）、奧克蘭（328家）與Northland（252家）。前十五大旅遊區域的旅客停留夜數共佔整體的85%，奧克蘭與坎特伯里地區（基督城）因擁有大量人口與位處國際觀光樞紐，是旅宿業發展最蓬勃的兩大區域，根據2009年的統計資料，奧克蘭旅客停留夜數達5,448,000人次（17%），坎特伯里地區達4,997,000人次（16%），皇后鎮（2,343,000人次）、威靈頓（2,313,000 人次）與羅吐魯阿（1,716,000人次）分屬第三、四、五名。若以住宿率來看，威靈頓的住宿率為最高（57.7%），奧克蘭（51.7%）與皇后鎮（50.6%）次之(詳表一、表二)。

表一
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表二
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三、紐西蘭Qualmark 評鑑系統

(一)Qualmark公司為Tourism New Zealand（所有權60%）與New Zealand Automobile Association（所有權40%）於1993年合作成立的非營利組織，Tourism New Zealand 每年挹注Qualmark公司紐幣303,000元，並另外於2008/2009年投資「提高消費者對Qualmark認知專案」，共達紐幣32萬元、2010年提供紐幣3萬元予該公司進行組織改組與管理革新。Tourism New Zealand 對Qualmark公司的考核標準為每年需有兩千家業者認真Qualmark標章，2009/2010年中每年平均有2285家業者受Qualmark認證。Qualmark評鑑制度透過詳盡完善的現場考核，認證業者在品質與環境標準上的執行成果。透過Qualmark認證程序與LOGO授權，將增進國際旅客對個別業者在專業服務上的信心。

(二) Qualmark品質標章

1.簡介


Qualmark品質標章是以紐西蘭品牌象徵-造型蕨葉為LOGO，共有2300家業者取得認證。獲頒認證的業者將擁有以下優勢：

(1)可接受完善詳盡的現場評鑑

(2)可取得30頁評估報告

(3)取得業界認可的標準

(4)加入Qualmark品牌

(5)加入Qualmark會員專屬網站，可運用各項工具、經營祕訣與套裝資源

	專屬優勢
	優先好康

	· Qualmark品牌宣傳

· 業者資訊可免費刊登於AA Qualmark旅遊手冊、www.qualmark.co.nz
· Qualmark業者資料庫廣泛運用在旅遊網站與GPS系統

· 參加New Zealand Tourism的推廣活動

· 與企業戶的交易合作機會

· 紐西蘭國內旅行社協會要求會員取得Qualmark認證

· Department of Conservation requirement for limited licence concession
	· 業者資訊可優先刊登於www.newzealand.com
· 旅遊服務中心優先推薦獲Qualmark認證的業者

· 業者網站可和政府補助的觀光專案連結


2.Qualmark 套裝資源

(1)清潔時程

(2)標準取消政策

(3)棄權檢查表

(4)棄權說明

(5)棄權安全期限

(6)職業健康安全手冊

(7)說明手冊

(8)疏散手冊

(9)操作手冊

(10)確認信

(11)服務同意書

(12)Qualmark通訊

(13)顧客意見卡服務

(14)永續觀光指南、永續觀光檢查表、永續觀光聲明、套裝資源檢核工具

(三) Qualmark評鑑作業

1.Qualmark 評鑑前準備文件

(1)銷售採購

必備文件：促銷DM、訂房與取消規定（如確認信/email、網站等）

輔助文件：訂房系統或相關輔助資訊

(2)顧客滿意與回饋

必備文件：消費者意見回饋管道、分析處理與品質改善

輔助文件：最新顧客意見回饋案例（旅客留言簿、顧客意見回饋卡、網站意見信箱）、非制式旅客感謝信（信件或電子郵件）、意見分析（如表格、圖表）

(3)設施環境

必備文件：建築執照、運輸服務執照

輔助文件：設備檢查維修證明文件、設備汰換時間表、駕駛駕照資料

(4)人力資源管理、發展與福利

必備文件：員工合約（涉個資部分可移除）

輔助文件：受訓證明文件、職員工作說明、訓練文件（職前訓練、專業訓練檢查表）

(5)環境責任

必備文件：法定職照（如賣酒執照）

輔助文件：環境影響報告、環境管理計畫、參與環境組織證明文件、環境活動推廣

(6)古蹟與文化

必備文件：推廣計畫與人員相關資格、多國語言安全說明卡（非英語）

輔助文件：多國語言說明資訊

(7)健康安全

必備文件：符合法令之健康安全計畫、員工急救執照備份、從事危險性工作之員工須出示專業證照、員工充分認知健康安全計畫之簽名證明文件

輔助文件：健康安全會議總時數、日行性操作手冊、旅客參與危險活動之免責聲明、緊急情境演練、危機處理計畫

(8)企業管理與績效

必備文件：百萬以上公共責任保單

輔助文件：
企業獲獎紀錄、供應商服務協定、供應商會議時數、財務報表（可移除機密資訊）、行銷計畫

2.Qualmark認證流程

步驟：

步驟(1)諮詢：透過諮詢可獲得簡介（含條款與條件）、評鑑項目、申請表等檔案

步驟(2)迎新：繳交認證費後可取得評鑑準備資訊與考核前檢查表

步驟(3)評鑑：執行現場評鑑，包含意見反應與討論等程序，約需三小時。

步驟(4)星級認證：業者接受考核後將收到線上評估報告、評鑑意見回饋表、線上下載Qualmark LOGO指南與周邊產品訂購表

步驟(5)授權：收到郵寄的Qualmark標章 

3.現場評鑑

評鑑委員由受過Qualmark訓練的10位業界專家所組成，每年考核200家業者。評鑑委員到達現場後將先口頭詢問業者的目標市場與預期提供給消費者的服務體驗，並確認業者是否符合法令、保險、公共衛生安全等基本要求，在後續三小時內評鑑委員將檢核業者的顧客服務、設施水準、整體營運、永續觀光與環境措施、與安全評估，評鑑標準將依業者性質有所差異。考核後，業者將收到評鑑報告，包含品質分數及品質改善建議。

4. 評鑑標準

 Qualmark五星級評鑑制度依據八個品質管理項目給分，其權重將住宿型態與住宿體驗的不同而有所差異。

【民宿類定義】

(1)包含B&B、農莊、精品旅館、鄉村別墅等以提供家庭式服務特色的建築為主

(2)強調主人與旅客的互動關係

(3)除了自炊式農舍特，通常不提供廚房或廚具

(4)房間內通常會提供沖泡咖啡/茶設備、電視與電話

(5)主人與房客共用客廳

(6)可共用或提供獨立衛浴

(7)以早餐為特色，其費用包含在房價內

【旅館類定義】

(1)至少設置一家合法酒吧&餐廳

(2)每間房間備有沖泡咖啡/茶設備，旅館內提供全天管理服務

(3)在餐廳或客房內提供早餐服務

(4)部分旅館設有會議、宴會廳設施

(5)標準房內提供睡眠與起居空間，並設置衛浴設施

(6)套房通常設置有客廳、獨立臥室、與迷你型廚房

(7)旅館式公寓通常設有廚房與洗衣設備

(8)每間房間均提供電視、電話、熨斗與上網設備

評鑑項目權重一覽表

	評鑑項目       住宿業類別

	
	青年旅館
	民宿
	渡假營區
	旅館
	自助式汽車旅館或公寓
	渡假別墅
	學生宿舍

	整體外觀
	7%
	15%
	10%
	3%
	8%
	33%
	8%

	清潔
	15%
	13%
	14%
	12%
	12%
	11%
	10%

	顧客服務
	18%
	31%
	28%
	30%
	22%
	11%
	30%

	臥室
	17%
	14%
	n/a
	29%
	47%
	12%
	10%

	浴室
	12%
	5%
	18%
	29%
	47%
	7%
	10%

	用餐區
	12%
	6%
	10%
	n/a
	n/a
	7%
	4%

	公共區域與設施
	15%
	n/a
	15%
	6%
	6%
	15%
	15%

	餐飲服務
	n/a
	12%
	n/a
	17%
	n/a
	n/a
	10%

	永續經營管理
	0%
	0%
	0%
	0%
	0%
	0%
	0%

	一般企業措施
	4%
	4%
	5%
	3%
	5%
	4%
	3%

	總計
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


備註：評鑑項目業於2010年更新，包含新增餐廳服務、加強顧客服務考核、更新訂位服務評鑑標準、降低臥室考核比重等，建議業者除了要盡力達成評鑑基本要求外，還要密切注意新設立的神秘顧客考核措施。

（四）Qualmark環境標章

Qualmark 除了提供各類住宿業品質認證服務外，其評鑑範圍亦包含其他觀光產業，如旅遊運輸、遊憩活動、相關服務業等。Qualmark品質評鑑系統是針對紐西蘭旅客需求所設計的，2008年起將永續發展納入為評鑑項目，增加環境管理標準，並進行現場評鑑，認證業者的環保與社會服務措施，考核項目包含能源使用效率（有效使用電力、瓦斯、燃料等能源）、廢棄物管理（透過垃圾處理減少對環境的影響）、節水設施（有效運用水資源）、保育（協助保護紐西蘭的自然資源）與社區參與（建立密切的當地網絡）。

所有獲頒Qualmark認證的業者都必須接受以上考核，共同推動紐西蘭的永續觀光品牌，Qualmark公司將依評鑑結果（3~5分），授予業者金、銀、銅等三等級的環境標章，並選出表現優異的業者，頒發Qualmark環境獎，目前約有600家業者參與環境標章認證。

1.環境標章認證發展歷程

2002  將環境與文化標準納入考核項目，考核對象為旅遊運輸、遊憩活動、相關服務業等業者。

2006  政府宣布資助觀光企業的環境標章認證計畫，借鏡國際上最佳的環境認證專案

2007  與英國Green Tourism Business Scheme合作發展評鑑標準，諮詢業者意見後執行測試計畫

2008  發展教材與建立品牌（Qualmark環境標章Logo）

      持續諮詢業者意見與執行測試計畫

      公布評鑑標準與永續觀光指南

      2008年8月起正式納入評鑑項目，授予Qualmark環境標章

2009  9月止有兩千家業者接受考核，將依旅客與業者反應修正評鑑標準

2.環境標章評鑑標準

(1) 銅獎
· 符合基本要求（垃圾減量/回收、完成環境檢核表、提出環境聲明）

· 至少執行9項與節能、節水、垃圾減量有關的措施（每個類別至少執行1項活動）

· 至少參與1項社區或保育活動

· 至少監測1項環境影響活動，如能源使用量

· 指派專人或團隊監督環境計畫之執行
 (2) 銀獎

· 符合基本要求（垃圾減量/回收、完成環境檢核表、提出環境聲明）

· 執行9項以上與節能、節水、垃圾減量有關的具體措施（每個類別至少執行1項活動）

· 至少參與1項社區或保育活動

· 至少監測1項環境影響活動，如減少掩埋垃圾量

· 指派專人或團隊監督環境計畫之執行

· 員工遵循環境行動計畫，並具備溝通能力

· 完成並公布永續政策或聲明
(3) 金獎

· 符合基本要求（垃圾減量/回收、完成環境檢核表、提出環境聲明）

· 執行25項以上與節能、節水、垃圾減量有關的具體措施（每個類別至少執行2項活動）

· 至少參與1項社區或保育活動

· 至少監測2項環境影響活動，如減少排碳量與掩埋垃圾量

· 指派專人或團隊監督環境計畫之執行

· 員工遵循環境行動計畫，並具備溝通能力

· 完成並公布永續政策或聲明
（五）Qualmark收費方式

1.旅館類

· Qualmark認證申請費

	
	申請費
	消費稅
	總金額

	品質評鑑
	NZD$ 650
	NZD$ 97.5
	NZD$ 747.5

	品質+環保評鑑
	NZD$ 650+NZD$ 150
	NZD$ 120
	NZD$ 920


· Qualmark標章授權費（本年費未含稅）：

	基本費
	每個房間加收費用
	環保標章

	NZD$ 800
	NZD$ 6
	NZD$ 150


2.民宿類

· Qualmark認證申請費

	
	申請費
	消費稅
	總金額

	品質評鑑
	NZD$ 650
	NZD$ 97.5
	NZD$ 747.5

	品質+環保評鑑
	NZD$ 650+NZD$ 150
	NZD$ 120
	NZD$ 920


· Qualmark標章授權費（本年費未含稅）：

	基本費
	每個房間加收費用
	環保標章

	NZD$ 450
	NZD$ 27
	NZD$ 


備註：

1.如業者有兩個以上的據點，將另派專員計算標章授權年費

2.授權費：業者自授權日起可於一年內使用Qualmark標章與相關LOGO

3.標章授權費與更新費用將依業者的營業單位（如房間數、床位等）計算

（六）Qualmark 規範

取得Qualmark授權的業者須遵守以下規定

(1)尊重消費者權益，提供禮貌、迅速、誠實的服務

(2)維持高水準與公平的商業交易

(3)平等尊重消費者的文化背景

(4)提供公平明確的紐西蘭幣計費方式

(5)確認提供正確與誠實的廣告內容，並為消費者解答相關疑慮

(6)建立迅速的抱怨處理程序，確認適當合理地處理消費者詢問、退費與換貨等要求

(7)保留訂位紀錄，專業地處理相關事宜

(8)遵守法律，特別嚴守安全、依法可販售的商品服務等規定

(9)依據法律規定保障員工權益，包含提供訓練指導、適當的工作環境與設施、督導安全與工作措施的水準

(10)以環保為工作準則

(11)維持高水準的設備與流程，以維護消費者安全

(12)共同維護紐西蘭觀光品質的聲譽，提供友善好客的服務
（七）Qualmark複驗申請、停權、解約

1. 複驗申請

      如受審核的旅館不滿意評鑑結果，有權提出以下要求：

(1)須於評鑑結果公布後的二十八天內以書面通知Qualmark，並繳交複驗費用

(2)在兩個月內配合Qualmark進行複驗（複驗時，Qualmark將指派不同的評鑑人員）

2.停權

      如有以下情形，Qualmark將對旅館進行停權處置：

(1)旅館業者未依照規定使用Qualmark標章或違反智慧財產權規定

(2)旅館業者使Qualmark品質標章或企業名譽受損

(3)旅館業者的經營方式可能使Qualmark品質標章的形象受損

(4)旅館業者未於繳費截止日後的三個月內付清費用，會未依協議繳交相關款項

(5)旅館業者宣告破產或無力償還，被後繼者或清算公司接手

（旅館業者受到停權處置後，須立即停止使用Qualmark品質標章與相關智慧財產）

3.解約

(1)Qualmark在任何時間依據下述情形以書面通知旅館業者解約：

(2)如接受停權處置超過三個月，將自動予以除權

(3)如旅館業有違約情形，且在收到Qualmark書面通知後的三十天內無法改善

(4)在接受評鑑後的八周內無法達到最低標準或分數

(5)旅館業者無法讓Qualmark公布該公司的評鑑資訊，且無正當理由繼續保留申請中的狀態

旅館業者因任何理由受解約或除權處置，須立即辦理：

(1)銷毀或歸還Qualmark手冊與相關資料

(2)在所有的文宣網站移除Qualmark標示與智慧財產

(3)採取必要的措施移除該企業與Qualmark的關係

(4)如企業無法於接受除權處置後的七日內完成上述程序，Qualmark有權進入該公司自行辦理（含旅館業者的第三關係人，如網路合作廠商）

(5)企業辦理除權時不得侵犯Qualmark的權益

（八）認證家數

1.品質標章認證

	類別
	項目
	品質認證家數

	住宿業
	頂級住宿
	9

	
	青年旅館
	74

	
	民宿
	362

	
	旅館
	182

	
	渡假別墅
	72

	
	自炊式汽車旅館/公寓
	631

	
	渡假營區
	174

	
	學生宿舍
	32

	
	總計
	1536


備註1.
資料蒐集至2009年9月止

備註2. 旅館業申請Qualmark品質認證比例為31.2%

        汽車旅館申請Qualmark品質認證比例為33.6% (631/1877)

2.環境標章認證

	類別
	項目
	金獎
	銀獎
	銅獎
	總計

	住宿業
	頂級住宿
	2
	0
	0
	2

	
	青年旅館
	4
	21
	10
	35

	
	民宿
	47
	64
	37
	148

	
	旅館
	25
	43
	22
	90

	
	渡假別墅
	3
	4
	4
	11

	
	自炊式汽車旅館/公寓
	11
	69
	87
	167

	
	渡假營區
	7
	25
	10
	42

	
	學生宿舍
	0
	19
	0
	19

	
	總計
	99
	245
	170
	514


備註1.
資料蒐集至2010年8月止

備註2. 旅館業申請Qualmark環境標章認證比例為15.4%

        汽車旅館業申請Qualmark環境標章認證比例為8.9%(167/1877)

（九）Qualmark 品牌知名度與影響力

依據2009/2010年調查資料顯示，52%的外國旅客知道Qualmark，其中以日本與南韓旅客的認知程度最高，40%的日本旅客與36%的南韓旅客在出發前就知道Qualmark。旅客出發前的了解管道大多透過旅遊書與紐西蘭網站（www.newzealand.com）介紹，到達紐西蘭後旅遊摺頁與旅服中心為主要訊息來源，35%~52%的消費者（比例依國籍而異）表示在訂房時會受Qualmark評鑑結果影響。
肆、建議
一、我國首次(民國98年-100年)推動星級旅館評鑑制度，係由官方(交通部觀光局)主導，同時為鼓勵業者踴躍參與評鑑，亦由公部門編列預算支應業者受評費用，鑑於星級評鑑制度為世界潮流趨勢，也是國際觀光客辨識選擇旅館之參考指標，為能賡續推動執行，建議可參考紐西蘭觀光局成立Qualmark公司之作法，初期由政府投資50%以上資金與民間相關協會組成類似社團法人旅館評鑑協會組織，藉由輔導、評鑑、認證專業服務之營收，漸進式轉型為獨立客觀之民間評鑑組織，公部門則持續協助取得星級評鑑之旅館業者行銷宣傳推廣，並且負責監督輔導評鑑協會推動執行星級旅館評鑑。

二、國內首次星級旅館評鑑係委託社團法人台灣評鑑協會進行評鑑，尚缺乏輔導機制，多數中小型旅館業者雖有意願受評，但因對評鑑項目認知不清而抱持觀望態度，未來如可籌組民間評鑑組織，可參考紐西蘭Qualmark公司作法，評鑑前提供詳盡評鑑項目之諮詢服務，評鑑後即時取得評估報告，認證後享有專屬優勢(含品牌宣傳、刊登於專屬旅遊手冊與網站、參與紐西蘭觀光局的推廣活動及與企業交易合作機會、並於各設有i-SITE標識之旅遊服務中心優先推薦獲Qualmark認證之業者等利多要件)，增加參與評鑑之誘因，同時可促進評鑑組織穩定之營運資金來源。

三、紐西蘭Qualmark公司除接受旅宿業評鑑認證外，其評鑑業別尚包含如旅遊運輸、遊憩活動及觀光相關服務業等，且旅宿業中之旅館、汽車旅館、民宿、度假營區、青年旅館等均各有評鑑標準，各分別可評從1星等至5星等；且在接受評鑑後，業者即收到線上評鑑報告(包含品質分數及品質改善建議)，評鑑意見回饋表、線上下載Qualmark LOGO指南與周邊產品訂購表等服務，可供國內後續推動星級評鑑業別分類評鑑提供即時資訊與輔導改善機制及增加營運資金收入項目之參考。

四、Qualmark五星級評鑑制度將旅宿業依八個品質管理項目評分，其權重將住宿型態與住宿體驗的不同而有所差異，如旅館業在顧客服務、餐飲服務及客房衛浴設備項目權重較高，汽車旅館及民宿則在客房衛浴、整體外觀、公共區域服務等項目權重較高，可供國內不同類型評鑑項目比重之調整參考。

五、Qualmark品質評鑑系統，係以消費者角度尋找品質管理好的旅宿業而設計，從2008年起亦將永續發展納為Qualmark環境標章之評鑑項目，考核項目包含能源使用效率(有效使用電力、瓦斯、燃料等能源)、廢棄物管理(透過垃圾處理減少對環境影響)、節水設施(有效運用水資源)、保育(協助保護紐西蘭的自然資源)與社區參與(建立密切的當地網絡)等，授予業者金、銀、銅等三等級環境標章，該評鑑項目部分雖已納入我國星級旅館評鑑項目，但仍有諸多項目可納入國內評鑑項目參考，期透過評鑑機制導引觀光產業對環境管理、節能減碳、環保與社會服務措施的重視，以達永續觀光發展。

六、我國星級旅館評鑑制度設計可讓消費申訴服務不佳之旅館複評或降星等之退場機制，但未明確規範取得星級標章業者應遵守事項，建議可參考Qualmark規範取得星等授權業者應遵守尊重消費權益、維持高水準與公平商業交易、提供正確與誠實的廣告內容、建立迅速的抱怨處理程序、保障員工權益、共同維護觀光品質、提供友善好客的服務等類似自律公約之規範，共同維護星級標章之品牌與口碑。

七、在紐西蘭推動Qualmark品質認證制度後，亦帶動紐西蘭境內國際品牌飯店之連鎖與整合，如擁有優越地理位置及高級商務設施之Millennium四星級豪華飯店連鎖品牌；位各主要觀光風景區之Copthorne飯店集團Heartland及Kingsgate等三、四星級旅館集團，透過企業總部輔導加盟或併購方式，並參與Qualmark認證，強調提供物超所值的住宿環境及每個人負擔得起的房價，方成為國際觀光客住宿首選之連鎖品牌，可供國內未來不同星等旅館整合或連鎖經營之參考；同時亦有Mainstay New Zealand Hotels係紐西蘭40餘家具三星等級，獨自經營各具特色之旅館及汽車旅館組成，採以滿足個人化服務為特色共同品牌行銷，亦可為國內中小型旅館未來合作建立自有品牌聯合行銷之參考模式。

八、在紐西蘭各交通據點(如機場、車站)與觀光風景區均設有i-SITE標識之旅遊服務中心，多數為公部門設立，同時亦有民間旅遊服務公司設立，除提供充份完整旅遊資訊與詳盡豐富免費之旅遊摺頁外，服務中心工作人員更扮演主動行銷推廣之角色，協助觀光客安排旅遊行程服務並優先推薦獲Qualmark認證之觀光服務業者，促成訂房、租車、餐飲等服務需求，可供國內後續星級評鑑與i標識旅遊服務中心等緊密結合運作之參考，成為星級旅館重要行銷據點。
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