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出國報告名稱：考察歐洲地區旅宿業管理與行銷措施
出國計畫主辦機關：交通部觀光局

出國人姓名/職稱/服務單位：葉樹菁/聘用企業管理師/交通部觀光局

出國類別：□(1.考察□2.進修□3.研究4.實習□□5.其他： 

出國地區：英國

出國期間：民國102年11月28日至民國102年12月5日

報告日期：民國103年2月26日

分類號/目:休閒觀光

關鍵詞：英國、旅館、民宿

內容摘要：

一、英國參加英國旅館評鑑之門檻低，各地都有適合不同旅遊形態旅客預算的住宿設施。

二、英國旅館評鑑制度在2007年重新整合為一套全國通用之評鑑制度。旅館評鑑制度、項目及種類，在執行一定期間必定重新檢討與改進後，才能發展成較完整系統。

三、建議國內旅宿業者，參考本局訂定之「建築設備」及「服務品質」評鑑基準自我定位，改善經營體質。另於我國旅館評鑑制度實施成熟時，建議取消現行觀光旅館及一般旅館之分類，採國際通用之旅館等級制度。
四、歐洲最大旅館集團-Accor集團，涵蓋了各種不同等級及價位之品牌旅館。引進國際連鎖品牌經營管理、專業理念、管理技術與人才，有助加速旅宿業朝國際化邁進。
五、網路商機快速成長，產品行銷及人員培訓練也需與時俱進；另為建立顧客忠誠度，宜經營網路社群平臺，如Facebook等，與旅客即時互動。
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壹、目的
英國擁有悠久的歷史文化，豐富的自然觀光資源，保持良好的城牆古蹟，多處景點更被聯合國教科文組織UNESCO列為世界遺產，城堡、豪宅、莊園，錯落在秀麗的村莊、嫩綠的山坡，交織成令人稱奇的迷人景象；同時也孕育出劍橋大學、中世紀市鎮的建築等…獨具特色的文化與工藝。因此每年吸引約3,000萬旅客到訪，為世界上觀光客到訪人數第7或第8名的國家。
由於國際航班眾多，交通網路發達，旅遊條件便利，旅客從首都倫敦國際機場踏出後，各地都有適合不同旅遊形態旅客預算的住宿設施。

此次考察歐洲地區旅館及民宿經營管理情形係以英國為例，以定點資料蒐集及景點實地參訪等方式進行，藉由有限的參訪地點與時間，了解英國旅宿業經營方式及如何讓旅客體驗不同類型之住宿設施，作為我國旅館及民宿經營管理之參考。

貳、活動過程

本考察行程包括搭機往返時間共計8日。自台北102年11月28日清早搭乘長榮航空出發，經泰國曼谷轉機飛往倫敦，然後參觀英國英格蘭中部、南部及倫敦附近相關住宿與觀光設施，整個行程扣除飛航時間實際只有6天。

11月28日  台北─泰國曼谷－英國倫敦
由桃園中正國際機場，搭乘長榮航空飛往泰國曼谷，轉機到英國倫敦希斯洛機場，抵達機場後入住旅館過夜。
11月29日  倫敦─牛津─康文翠
參訪牛津、康文翠等觀光及住宿設施。
11月30日  康文翠－史特拉福－伯頓
參訪史特拉福、伯頓等觀光及住宿設施。
12月1日  伯頓－巴斯－倫敦
          參訪巴斯觀光設施及住宿設施。
12月2日  倫敦
           參訪倫敦都會區觀光及住宿設施。  

12月3日  倫敦
           參訪倫敦都會區觀光及住宿設施。

12月4-5日  返程，機上過夜

           英國倫敦－泰國曼谷－台北
叁、英國旅宿業管理法令
英國並無針對旅宿業設置獨立管理法令。旅宿業係由當地政府管理，興建旅館需符合相關建築管理、消防安全、公共衛生、交通、勞工安全、租稅等法規，與一般建築物興建之審核過程相同。其依法興建完成，須取得相關證照，才可營業，並接受政府之監督。

肆、英國住宿設施分類：

英國住宿設施分旅館類、住宿設施類及自炊式住宿設施類，分述如下:

一、旅館類

(一) 旅館(hotel)：一個正式的住宿，提供全套服務。

(二)鄉間別墅旅館(Country House Hotel)：位於郊區或鄉村，擁有大片草原或花園，且環境舒適寧靜。

(三)小旅館(Small Hotel):最多20間客房，且由業主親自經營。
(四)市區別墅旅館(Town House Hotel)：位在市中心，擁有獨特且高品質的風格，最多50間客房，除了餐點外，提供全面性服務。

(五)都會旅館(Metro Hotel)：位於都會區，除了餐點外，需提供全套酒店服務。

二、住宿設施類(Guest Accommodation Categories):

(一)民宿(Bed＆Breakfast) : 屋主自有房子，最多供6個客人住宿。

(二)招待所(Guest House)：至少6間客房之住宿設施，除客房外，並提供額外服務，例如提供晚餐。

(三)農舍(Farmhouse)：提供B＆B或住宿設施之農場。空閒農舍中接待渡假旅客。
(四)酒店(Inn)：在一個完全授權的建立提供住宿。酒吧將在晚上向公眾開放，並提供食物。
(五)餐廳型住宿設施(Restaurant with Rooms)：提供最多12間客房之餐廳。
三、自炊式住宿設施類(Self Catering): 供商務或旅遊目的旅客較長期之住宿(通常為1週)，附自炊設備。

巴斯(Bath)青年旅館:
巴斯，以溫泉著稱的英格蘭小鎮，建築物多為西元18、19世紀所建，保留了西元1世紀時羅馬人留下的遺跡-礦泉浴池，成為英國最有名的溫泉渡假勝地。觀光景點大都集中在巴斯溫泉火車站 (Bath Spa Station) 附近，一年四季遊客絡繹不絕，想找交通便利、環境舒適及價格划算的旅館，並不容易。參訪3間市中心的如下(如附件):
(一)Bath Backpacker Hostel青年旅館，走出火車站步行不到3分鐘。這間旅館走嘻哈風格，12人1間的大通舖，最低價一晚12英鎊。
(二)St.Christopher's Inn青年旅館，位於Olive酒吧樓上，因酒吧與旅館是同一老闆，投宿房客在酒吧喝酒及用餐，可享8到9折優惠，住房與退房都在酒吧櫃檯辦理。旅館有獨立門戶，房客一律刷磁卡管制進出。通宵達旦的吵雜聲，難以避免。12人1間的大通舖，平日最低價一晚13英鎊。
(三)YMCA青年旅館，距火車站遠了一點，但還在步行的範圍，對於注重居住環境的遊客來說，是一大誘因。入口處有一個小而美的庭院廣場，隔絕喧囂的人車聲；接待櫃檯寬敞明亮，雜誌報紙、電腦網路、冷飲販賣機等一應俱全。10人1間的大通舖，非假日最低價一晚11英鎊。
倫敦地區民宿

(一)KiKi民宿
位倫敦最市中心Chelsea及泰晤士河畔之高級住宅區，對面為公園，環境優靜且治安好，鄰近倫敦最大交通總站 (Victoria Coach and train station)，交通十分便捷，可直達許多景點。KiKi民宿屬新建電梯公寓，出入皆以電腦卡感應，非常安全。
只有2間房，1間主人自住，另1間出租，非常單純，沒有其他房客。單人每晚73英鎊，雙人每晚75英鎊，床為高級記憶床墊，床單皆高溫清洗。房價不含早餐，因樓下有麵包店，每早有現烤可頌麵包及咖啡等，且周圍有便利商店、中型超市可買到生鮮及牛奶等各式食品，位於高級住宅區房價才可這麼優惠。
房內有簡易電腦桌和衣櫃，無限次免費使用客廳、廚房、廚具、餐具、冰箱、洗衣機、烘乾機、吹風機、2個轉接插頭、沐浴乳、洗髮精、各式英國茶、熱水及高速無線網路，Check out當天，可以寄放行李直到搭機時間。
(二)Lupton Guest House民宿 

為第一家台灣人在英國經營的民宿，位於住宅區，為英國維多利亞式建築，1990年開業，鄰近地鐵站Tufnell Park，交通方便，附近有3家中國外賣餐廳、義大利、印度、土耳其、奈及利亞餐廳、傳統英式酒吧、自助洗衣店、3家便利商店、網路咖啡及花店等，都是3分鐘腳程的距離。屋主親切，客房溫馨乾淨。

有3層樓，共5間房(1間單人房、3間雙人房及1間4人房)和兩套衛浴設備共同使用。單人房1晚32.5英鎊(含早餐)，雙人房1晚45磅(含早餐)，以一個人22.5磅的住宿價位，在倫敦算不貴，全面無線上網。於網路公佈房間量，一律以Facebook 或網路處理訂房，並於接到民宿確認信後再付訂金。

(三)伊林小棧民宿

1930年代傳統英式透天屋，內外設置監視器，安全性佳。前院可供客人免費停車。大門口面對的是叢叢綠蔭。後側有花園，室內有大片彩繪玻璃，除讓室內光線充足，添英式典雅風情，主人精心佈置可愛花園，民宿整體乾靜整齊，廚房小巧，方便旅客煮水泡麵，提供微波爐、電冰箱、煮水壺、濾水器和烤麵包機。離機場近只須換車一站，離市中心是紅色線中心轉車，交通方便。
1樓有3間房：1間和式風半套房(適合2人住宿)，2人46鎊起，空間寬敞，房內附淋浴設備；1間單人雅房，附觀景陽台，空間不大，精巧又溫馨；1間家庭和式半套房，3人66鎊起，附淋浴設備，有小客廳、書桌椅、吧台桌椅和大片窗戶，採光佳，安靜且景致優美，適合三人或是三大一小家庭住宿。所有房間共用一間廁所。
2樓有3間房：1間雙人半套房，2人46鎊起，附淋浴設備及廁所；1間雙人雅房2人44鎊起，有兩張單人床並備有盥洗台；雙人雅房與雙人半套房共用1間衛浴設備。
每間客房都有專屬碗盤、餐具、泡茶壺、茶和咖啡。房間為水泥隔間，隔音佳，床柔軟舒適。廚房只能容納3個人，為吃早餐或喝茶討論空間，晚間10後與早上8點前廚房不要使用，以免打擾住宿客人。網頁資料建置極為豐富，尤其旅遊資訊，可以感覺的出來經營很用心，且有濃濃台灣人情味。親切，給予住客許多建議，只是每次至少需住滿7晚。

(四)雪拂小棧民宿
    雪佛小棧靠近倫敦金融市中心，位於高級住宅區，有24小時警衛，出入皆用刷卡及密碼，安全性高。至倫敦市中心只需15分鐘，離CITY機場更在5至10分鐘的路程，到倫敦各大景點皆方便。

為英式現代的3層樓房屋，有美麗的花園，床單、床罩、棉被和枕頭等，經過消毒、清洗及熨燙過，才供房客使用。房價：單/雙人房每房66英鎊至92英鎊；三人房每房81英鎊至123英鎊；四人房每房112英鎊至156英鎊。不提供早餐，但仍提供吐司機、冰箱、熱水壺、茶及咖啡。
須連續住宿3天以上，住宿3天以下者，入住前1個禮拜詢問是否有空房。房款需1次付清，可開立訂房和收據證明供海關查驗(非法民宿無法提供證明)。免費網路（一般民宿都需另外收費），免費代訂付費的機場接送（一般民宿都有從中賺取費用=計程車錢＋民宿利潤），免費訂觀光門票/歌舞劇票 （一般民宿都需另外收費），免費代訂景點旅館/火車票/機票 （一般民宿都需要另外收費）。
為鼓勵旅客住宿，推出集點換贈品：

◎住房

· 未達3晚：1.5點/每晚。

· 連續3晚：2點/每晚/每房 ; 非折扣住房者享點數*1.5倍計算。

· 連續10-14晚：除上述條件外，額外贈送紅利3點。

· 連續15-19晚：除上述條件外，額外贈送紅利5點。

· 20晚以上：除上述條件外，額外贈送紅利8點。

◎推薦入住者
· 未達3晚：0.5點/晚。

· 連續住房3晚以上：0.8點/每晚; 非折扣住房同樣享點數*1.5倍計算。

· 連續住房10晚以上：2點/每晚；單次訂房2間連續住房5晚以上者同享此好禮。

◎雪佛之友回娘家，額外紅利

· 未達3晚：1點/晚。

· 連續住房3晚以上：3點/次。

◎好康逗相報

· 主動分享住房經驗於Facebook，通過審核者：可得紅利3點。

· 主動分享住房經驗於個人部落格，通過審核者：可得紅利5點。

伍、英國旅館評鑑制度：

英國旅館等級評鑑係由官方主導，在2007年由英國旅遊局、蘇格蘭旅遊局、威爾斯旅遊局、愛爾蘭旅遊局及汽車協會(AA)共同制定，重新整合為一套全國旅館和住宿設施通用之評鑑標準，稱為National Quality Assurance Standards。要符合標準，建築物需經過品質評估，且達到最基本的門檻要求。分級方式為一至五顆星。自基本設備至整體住宿舒適程度、環境及服務項目，核以一定的分數來決定等級。神秘客會以客人角度評估旅館軟硬體服務品質。

針對不同分類之住宿設施，其評鑑標準如下:
一、旅館類之星級評鑑(Hotel Star Ratings):
· :工作人員有基本的禮儀，提供非正式但完整的服務。所有房間皆有獨立衛浴設施和個人設備。用餐區每日提供早餐和周間的晚餐。
· ★:附設餐廳提供每日提供早餐和周間的晚餐。
· ★★:工作人員機警且訓練有素，附設餐廳也開放給非住宿客人。
· ★★★:工作人員訓練有素且身穿制服，隨時回應客人的需求。且公共空間設備齊全，附設餐廳也開放給非住宿客人。用餐區提供午餐。
· ★★★★:豪華的住宿環境和公共空間，提供許多額外設施和多國語言服務。門口有迎賓侍者，備有高檔的菜色和葡萄酒。
二、住宿設施類之星級評鑑(Guest accommodation star ratings):
★:具備最基本的清潔、接待、設施和服務。用餐區或是客房提供豐盛的歐式早餐。
★★:有禮的態度，床鋪整潔，用心製作的早餐。
★★★:親切的招呼，好品質且用心陳設的床及家具。早餐新鮮美味。
★★★★:具備客製化的服務，至少半數的房間有獨立的衛浴設備。高級的床和家具,不同種的早餐可供選擇，食材新鮮且用心烹煮。
★★★★★:體貼客人的需求，所有房間皆有獨立的衛浴設備。高檔的床和家具，早餐提供有特色/自製的食物，高級的食材和當地的新鮮農產品。
三、自炊式住宿設施類之星級評鑑(Self Catering Accommodation Star Ratings):
★: 具備最基本的清潔、保養、配備和家具健身器材，物品狀況良好，功能性佳。
★★:整體須符合品質標準，具有更多空間，以及更多的物品可供使用。
★★★:用心維護建築物外觀和其他細節，提供充足的當地資訊和額外的遊樂設施；充足的健身器材，廚房提供完善的廚具。
★★★★:整體狀況良好，有成套的家具、設備和健身器材。寬闊的空間精心陳設，提供高品質且充足的廚房設備。
★★★★★:整體來說環境優良且舒適，提供充足的高級用品。令人驚豔的室內設計和高級家具，提供高品質且充足的廚具，廚房空間清新乾淨。
四、AA merit% Score:
評鑑結果，除頒給星等外，就同星等還提供“AA merit% Score”，即就同星級旅館提供百分比來判斷此旅館品質水準，有助於旅客選擇住宿之參考。
五、AA Inspectors(AA評級員之選):
入選飯店皆是在英國境內最上等的飯店，以「紅色星號」代表。
六、金星獎(Gold Star Award):
評鑑為3至5顆星的旅館，其中最上等的可獲得此獎。
七、早餐和晚餐獎(Breakfast and Dinner Awards):
適用於住宿設施，「蛋杯」或「派」的標誌代表擁有獨特的早餐或晚餐，獲獎的要素在於使用新鮮的在地食材。
八、尚未確認的評鑑(Unconfirmed rating):此標誌代表評鑑尚未確認，有可能是因為經營者換人，才剛加入此評鑑系統或是進行升級改建工程。
陸、歐洲最大連鎖旅館集團:雅高（ACCOR）集團
參訪歐洲最大的連鎖旅館集團－雅高（ACCOR）集團，旗下之Novotel及Mercure連鎖飯店。
雅高集團，為歐洲最大之旅館品牌，全球在90個國家中，有4,400多家旅館、530,000多間客房、145,000多名員工、12個旅館品牌及1個海洋水療，並擁有超過850萬的會員。旅館品牌在不同市場定位清楚，型態自經濟型到奢華型皆有，主要以經濟型和中檔型旅館為主。
雅高集團以加拿大野生大雁為徽章，代表開放、自由、旅行、互相支持、持久、全力以赴、友好、活力、傳承、團隊、多種專業技能的交融，體驗寧靜而溫暖的情懷。雅高級團之願景：透過品牌潮流、行銷系統、穩健擴張、持續改革及培養員工，開啟旅館業新境界，以成為全球旅館業的標杆。
旅館經營模式分3種：自有和租賃(PROPERTY OWN & LEASE) 占43%，管理(MANAGEMENT)占32%及特許(FRANCHISE)占25%。
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雅高集團歷史：
1967年：第一家諾富特Novotel旅館，在法國開幕

1974年：創立宜必思Ibis旅館
1975年：收購美居Mercure旅館
1980年：接管索菲特Sofitel旅館
1983年：創建雅高Accor並發行IPO
1985年：創建雅高學院；運營低成本連鎖旅館Formule1
1990年：併購美國Motel 6旅館
1991年：創建Etap旅館，該品牌在2011年更新為Ibis
        Budget品牌
1999年：創建Suitehotel旅館，該品牌在2010年更新為
        Suite Novotel品牌
2000年：建立線上訂房網站accorhotels.com
2003年：第一家宜必思Ibis旅館在中國開幕
2007年：創建all seasons旅館，該品牌在2011年更新為
        Ibis Style品牌；推出Pullman旅館；以合資建造 
        Adagio公寓式酒店
2008年：創建精品酒店美憬閣Mgallery品牌；開發全球性
        忠誠客戶計畫A|Club，在2012年更名為Le Club  

        Accorhotels；成立雅高基金會
2010年：雅高中國區已開業酒店數量達到100家；出售企業
        服務專案
2011年：成立新的行政管理委員會，公佈集團新視覺標識；
     宜必思變成一個大品牌，旗下有Ibis、Ibis Style (all  

     seasons)、Ibis Budget (Etap Hotel)
2012年：推出為華人市場打造的高檔品牌-美爵；出售Motel
        6網路內酒店；推出新的可持續發展專案─Planet 
        21(21世紀地球）
旗下擁有SOFITEL、PULLMAN、MGALLERY、GRAND MERCUR、NOVOTEL、SUITE NOVOTEL、MERCURE、ADAGIO、IBIS HOTEL、IBIS STYLES HOTEL、IBIS BUDGET HOTEL(Etap Hotel、Formule 1)及HOTEL F1 等12個連鎖飯店品牌，如附表:
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各品牌定位如下:
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SOFITEL：
索菲特，冠譽全球的法式優雅
(1) 索菲特品牌及其大使借助全球各地獨特的有利位置，通過法式優雅連接整個世界，以豐富的感情，精緻的服務和追求卓越的精神，為客人和商業夥伴提供貼心的個性化服務。
(2) 索菲特品牌價值觀：
-開放精神
-追求卓越
-愉悅精髓

2. [image: image4.png]


PULLMAN：
鉑爾曼，迎合國際旅行者的新元素酒店
(1) 鉑爾曼高端品牌旅館，選址以區域性城市和國際大都市為主，其設計理念為國際旅行者提供充分展現好客之道的場所。
(2) 量身訂制服務，創新科技和《Co-Meeting 》，便於會議規劃。
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MGALLERY：
美憬閣，獨特的精選旅館為每次居停帶來豐富的愉悅情感和不一樣的發現。
(1) 2008年推出美憬閣系列高級旅館。
(2) 精選的系列旅館均屬非凡，皆因每家旅館都以其獨特個性，身份標識，整體設計，自身歷史或選址引以為傲。
(3) 旅館能迎合找尋內涵的旅客要求。

4. 美爵GRAND MERCUR：
美爵，融合，發現，感悟
(1) 美爵，為華人旅行者專門打造的高級旅館品牌。
(2) 美爵旅館以其地理位置及品牌概念“融合，發現，感悟”，提供風格各異的入住感受。表現形式從歡迎方式，到與當地藝術文化融合甚至在賓客路經的周遭環境無處不在。
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NOVOTEL：
諾富特，為自然生活而設計
(1) 諾富特中檔品牌旅館選址以全球主要城市中心，商業區域和旅遊目的地為主。
(2) [image: image8.png]


諾富特一向致力於高水準服務，成為商務和休閒旅客住宿的明智選擇。

6. SUITE NOVOTEL：
諾富特套房旅館，與眾不同的旅館入住體驗
(1) 在各主要城市中心提供一系列中檔旅館以供選擇。
(2) 以悠然自得的創新理念，邀請入住時間較長的旅客享受與別的旅館不同入住體驗。
(3) 30平方公尺套房舒適寬敞，全天候創新服務迎合住客的各種入住需求。
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MERCURE：
美居，呈現真摯入住感受
(1) 美居是唯一中檔型旅館，結合高品質標準，每家旅館揉合當地文化傳統，並由積極的管理團隊負責管理，提供各具特色的旅館入住體驗。
(2) 旅館選址在城市中心，或海濱或靠山間，美居品牌旅館以接待世界各地商務和休閒旅遊人士為主。
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ADAGIO：
Adagio，生活節奏由你掌控
(1) Adagio城市公寓旅館品牌，在歐洲都會主題旅遊住宿中占主導地位。
(2) 有兩個產品提供創新住宿服務：Adagio，歐洲各主要城市之中檔至高檔公寓；Adagio Access，法國境內市中心和全歐洲大城市的經濟型公寓。所有公寓內設施均配備齊全，隨時入住便於旅客自由使用。
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IBIS HOTEL
宜必思，總有你喜歡的理由
(1) 在歐洲經濟型旅館中首屈一指，成為同業的標杆。
(2) 透明和簡易的定價策略：以合理的價格享受時尚、舒適的客房和全球統一住宿品質，還可以享受種類繁多的餐飲。
10. IBIS STYLES HOTEL
宜必思Styles，舒適，別樹一幟的設計，全包價
(1) 宜必思STYLE，以設計理念為主導的，非標準化之經濟型旅館品牌，主要以特許經營方式管理。旅館品牌主要服務商務、休閒和家庭旅遊者。
(2) 提倡便利的“全包價”入住體驗，費用包含早餐，網路及特定服務。
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IBIS BUDGET HOTEL
Etap為宜必思budget一員，小花費即可擁有簡約的舒適享受
(1) 宜必思budget 是一個時尚，不張揚的個性旅館品牌。
(2) 宜必思budget 為旅客提供精明，時尚而且經濟的入住方案。
(3) 客房以數種風格裝飾，房間提供羽絨被、淋浴、平板電視、WiFi以及插槽。任何時候都可以享用餐點，自助早餐也十分豐盛！
(4) 歐洲以外之Formule 1為宜必思budget。
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HOTELF1
(1) hotelF1是法國廉價連鎖旅館領導品牌。
(2) 提供雅緻雙人和三人房間，新式接待和用餐環境。hotelF1以全新的形象確保旅館服務便捷到位，能迎合精明消費者的需求。
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THALASSA
Thalassa海洋水療，令你身體難以忘懷的身心淨化之旅
(1) 在法國、義大利、摩洛哥和中東地區擁有15間海洋療理中心。
(2) 在迷人且恬靜的環境享受thalassotherapy療程讓身心舒展，也留下難以忘懷的印象。

14. 網站：
(1) 15個線上訂房網站、28個國家版本、12種語言、900個網路影片。
(2) Accorhotels.com及所有旅館均有專屬網站。
(3) 23%住宿透過線上訂房。
15. 智慧手機：
(1) 超過3,000家旅館可使用、11種語言、800,000個應用程式可下載。
(2) 全新客製化服務，Facebook、Twitter。
16. 忠誠客戶計畫:
(1) 2,400家旅館適用。
(2) 申請完全免費。
(3) 銀、金、白金等級。
(4) 網站有9種語言供選擇。
(5) 超過1,000萬會員。
17. 旅館學校:
具有人文關懷的雇主，提供培訓以扶助員工進步提升。
(1) 全球17所雅高學院網路，發展全體員工的專業及管理技能。
(2) 鼓勵員工區域性或全球性集團內部流動。
(3) 鼓勵職業規劃發展。
(4) 提倡多元化。
(5) 平等對待全體員工。
18. 雅高全球招聘網站:
(1) 一年2萬個職缺。
(2) 12種語言版本。
(3) 職缺資訊和集團內部員工的網路。
19. 雅高價值觀：創新、進取精神、績效、尊重、信任。
20. 雅高的承諾：
(1) 人文行動:
· 21個國家提供公平貿易產品。
· 對員工進行打擊兒童色情旅遊專業培訓。
· 員工參加HIV/愛滋病預防講座。
(2) 保護環境:
· 2008年以來進行“為地球植樹”活動。
· 590家旅館獲得ISO 14001環境認證及“地球檢測”認證。
· 過去5年裡，耗水量減少12%。
· 172家旅館使用可再生能源。
· 82%的旅館使用節能燈泡。
· 85%的旅館安裝了水流量調節器。
· 1100家旅館提供有機食品。
21. 2015目標:
自然、健康
· 85%的旅館使用帶有生態標籤的產品。
· 80% 的旅館提供均衡膳食。
· 95%的旅館組織員工針對疾病預防進行培訓。
· 用水量減少15%。
· 85%的旅館對廢棄物進行回收利用。
· 60%的旅館參與“為地球植樹”計畫。
22. 雅高基金會:
(1) 理想：聯繫不同的種族文化，並提供個人發展所需要的支援，使其融入社區生活。
(2) 3承諾：
· 本土知識。
· 培訓和青年安置。
· 人道和緊急援助。
(3) 實例：成立波蘭–媽媽基金會，專門培訓弱勢的單親母親製作波蘭傳統手工藝品和商業管理能力。
柒、其他觀察

(1) 英國的交通運輸

1. 英國的交通運輸網含地下鐵(underground)，火車(national rail)，輕鐵(DLR)，地上鐵(overground)，電車(tram)，公車(bus)等。四通八達的網絡連結著倫敦各區，對於觀光客而言，交通運輸便捷。
2. 英國之Oyster card，是一張內含晶片的儲值感應卡，功能類似台北捷運悠遊卡，但可儲值倫敦所有種類的旅遊票(Travelcard)、公車票(bus pass) 和現金(cash)。用Oyster Card購買1日票或是單程票都比現金便宜，Oyster card卡需押金5鎊，行程結束時退卡，可取回押金和餘額。至於Travelcard是票的種類，分別有1日票、7日票(周票)、月票和年票，並有分區(1-6區)。只要買了旅遊票(Travelcard)就可以在期限內和有效區域內，無限制搭乘倫敦內的地上鐵(overground)、地下鐵(underground)和公車(bus)。購Travelcard時，售票員會將你所購買的票種儲值在Oyster card卡裡，當Travelcard期限過了之後，可以再儲值現金或任何票種入內，繼續使用。每個地鐵站皆有出售，不管購買任何型態天數的旅遊卡(Travelcard)、公車票(Bus Pass)，都可儲值在Oyster card裡使用。
    例如:在Heathrow機場買通行1-3區之7日旅遊票，售票員會將7日旅遊票儲值在Oyster card裡面，價格是34.2鎊，+5鎊oyster card押金=39.2鎊。在7日內可任意搭乘1-3區(overground)、地下鐵(underground)和倫敦全區公車(bus)。1-3區1日離峰票上限為7.7鎊，扣至7.7鎊後，當日會自動轉成1日旅遊票，之後再怎麼坐都是免費，設計極為聰明。
    若停留時間10天，到了第8天只要再加，進去就可以繼續使用oyster卡，每一次進出地鐵站或搭公車時，系統會記錄時間並扣除固定金額。另，倫敦當地學生可申請photocard，為成人票價7折。

涵蓋1-3區成人Oyster悠遊卡票價 (2013)
	票種
	地鐵
	公車

	單程尖峰
單程離峰
付現金 
	￡3.2
￡2.7
￡4.3
	￡1.4
￡1.4
￡2.4

	一日票離峰
	￡7.7
	￡4.4

	一日票尖峰
	￡10.6
	￡4.4

	周票
	￡35.6
	￡19.6

	月票
	￡136.8
	￡75.3


註:尖峰時段為週一到週五之06:30至09:30以及16:00至19:00，其餘時間為離峰時段。
(2) 英國的酒館文化
起源於羅馬時代，酒館昔日是旅人休息飲酒的地方，現在則成為英國人日常生活重要的一環，過去這些小酒館被稱為Public House，也就是現在Pub的由來。英國人在辛苦工作一天後，習慣和三五好友到酒館小酌，酒館溫馨、歡樂的氣氛成為英國獨特文化之一。而「酒館餐」是英國傳統料理的一種，古時是在午餐時提供給過路的旅客或農夫享用的菜餚，因此又稱為「農夫餐」，菜色以炸魚薯條、烤牛肉、肉派、蔬菜餡餅…等為主。

(3) 退稅制度
英國針對非歐盟地區旅客，在門口貼"Tax Free"標示之店家，可申請VAT退稅，惟食品和超市所購買物品不可退稅。大部分店家的最低退稅限額為50鎊，能退回的百分比約10%上下；結帳前要先向店員表明要辦退稅，部分店家需出示護照。到機場後至"VAT returns"櫃檯，將退稅單和收據交給櫃員，如果退現金，每張退稅單要扣3鎊手續費，如果退稅至信用卡則不扣手續費。

(4) 戲劇
英國的戲劇、音樂、歌劇風氣極盛，絕大部分劇院聚集在Leicester Square附近，上演經典名劇，而且連演數年，盛況不歇；音樂更是從古典到流行到爵士樂，一應俱全。英國觀光局每個月均會出版一本當月的"London Planner"，供索取參考，或買"Time Out"，劇碼一目瞭然。

(5) 旅遊服務中心

當地機場及各觀光景點，均設旅遊服務中心提供旅遊專業服務，相關解說摺頁、手冊等，另接待人員態度親切，旅遊景點書店也販售景點書籍或圖書等，軟、硬體服務均良好。

捌、考察心得與建議
一、心得

(1) 旅館評鑑制度、項目及種類，在執行一定期間之後必須重新檢討缺失與改進之道，才能發展出一個較完整的評鑑制度。
(2) 英國旅宿業評鑑制度，參加評鑑門檻較低，業者較易取得星等，提供不同預算與旅遊目的旅客各自屬意的住宿選擇。
(3) 國際連鎖品牌具行銷優勢，旅客會選擇熟悉旅館住宿，有助吸引旅客住宿；加入國際連鎖組織，引進該組織經營管理、專業理念、管理技術與人才，有助提升旅宿業經營水準與國際知名度，並加速朝國際化邁進。

(4) 國際連鎖集團為建立顧客忠誠度，經營顧客關係管理，經營網路社群平臺，如Facebook等，提供專人與顧客即時互動，可供我國業者參考。
(5) 國際間旅館培訓模式迅速轉型，E-learning線上學習充分利用IT技術、透過電腦、網路等數位方法進行學習與教學，成為國際集團酒店核心培訓模式，除可不斷吸取最新理念，更大大降低培訓成本，該培訓方式並快速在旅館業拓展，成為一種新的學習環境。
(6) 網路全球化，旅客行動模式變動，造成市場快速劇烈變化，為因應網路商機快速成長及旅客多樣、多變、多元需求，產品銷售通路也要與時俱進。業者除與全球各重要的訂房網路接軌，布建多元訂房通路，企業網站亦可招募會員，登載訊息，發布促銷活動，型塑企業形象。
(7) 全球各國莫不積極推動觀光產業，台灣若能在競爭激烈的環境中，思考並樹立台灣獨有的觀光特色，把握當前全球觀光活絡之契機，活絡本土豐富之人文與自然資源，並創造獨特且永續經營的觀光環境，則台灣觀光的國際化與本土化將可並行不悖。
二、建議
(一)建議現有國內旅館參考本局訂定之「建築設備」及「服務品質」評鑑基準表自我定位，加速整修硬體設施，改善經營體質，以提升接待能力。
(二)建議提供最高標準之建築設備星級評鑑項目內容，供業者參考，以提升我國整體旅宿業服務品質。

(三)建議我國於旅館評鑑制度實施成熟時，取消現行觀光旅館及一般旅館之分類，採國際通用之旅館分類制度。
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