行政院及所屬各機關因公出國人員報告書

（出國類別：考察）

考察英國旅館評鑑制度報告
服務機關：交通部觀光局
出 國 人：職稱：企業管理師
姓    名：葉樹菁 
出國地區：英國
出國期間：93年7月22日至31日

報告日期：93年10月15日

系統識別號：C09303758
行政院及所屬各機關出國報告提要
   頁數：17頁 另含附件：□ˇ是□否
出國報告名稱：考察英國旅館評鑑制度報告
出國計畫主辦機關：交通部觀光局

出國人員姓名/服務機關/單位/職稱/電話
葉樹菁/交通部觀光局/業務組/企業管理師/02-2349-1709
出國類別：□ˇ1.考察□2.進修□3.研究□4.實習□5.其他：參加會議

出國期間：民國93年7月22日至民國93年7月31日

出國地區：英國 

報告日期：民國93年10月15日
分類號/目:H9/觀光
關 鍵 詞：考察
內容摘要：

近年來，我國大力推展觀光事業，住宿設施更為發展觀光事業重要的一環，為便於旅館業經營市場之區隔，並使旅客選擇住宿旅館時有客觀參考標準，旅館等級評鑑已為時勢所趨，爰拜訪英國旅遊局Alison Barham小姐，了解旅館業管理法令概況、蒐集旅館評鑑制度、收費標準與住用率相關資料，並參觀數個旅館，以為我國今後在輔導管理觀光旅館評鑑工作及研修相關定規之參考。
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壹、前言
依民國66年7月2日交通部發布之「觀光旅館業管理規則」，觀光旅館分為「國際觀光旅館」（International Tourist Hotel）及「觀光旅館」（Tourist Hotel）。另民國71年9月9日交通部核定之「國際觀光旅館評鑑標準表」，將「國際觀光旅館」評鑑標準區分為五朵及四朵梅花級，民國73年11月16日交通部核定之「觀光旅館評鑑標準表」，將「觀光旅館」評鑑區分為二朵及三朵梅花級。

於民國七十二年及七十五年實施觀光旅館等級區分評鑑後，本局衡酌政府角色及當時鄰近國家制度，民國七十六年以後未再辦理評鑑。近年來，我國大力推展觀光事業，住宿設施更為發展觀光事業重要的一環，為便於旅館業經營市場之區隔，並使旅客選擇住宿旅館時有客觀參考標準，旅館等級評鑑已為時勢所趨，又隨著政府近年來大力推動自由化、國際化政策，並於九十一年加入ＷＴＯ後，有關世界各主要先進國家現行旅館評鑑制度及標準如何？均有必要蒐集納入研究。

本次考察爰就英國數個旅館進行參觀，並就英國旅館業管理法令概況及評鑑分級概況，拜訪英國旅遊局Alison Barham小姐（附件一），並蒐集旅館評鑑制度及其收費標準（附件二至四）與住用率相關資料（附件五），以為我國今後在輔導管理觀光旅館評鑑工作及研修相關定規之參考。

貳、英國旅館業管理法令概況

經實地了解結果，英國並無「觀光旅館」之名稱，且無旅館業之專責主管機關，亦沒有針對旅館業之獨立管理法令。旅館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。

參、英國住宿設施分類概況

大致有下列八種分類（附件六）：

1、 旅館(Hotel)：係多層式建築，通常位於市中心、近郊或休閒渡假地區。一般設施及服務包括餐廳、宴會廳、會議廳、酒吧、商店、室內、外游泳池、商務旅客服務中心、健身房、三溫暖、洗衣房、停車場、機場接送、旅遊諮詢、客房服務等，係提供旅客較完善服務的住宿場所。惟亦包含：

（1） Townhouse：小型位於城鎮個人經營之旅館，提供高品質客房、套房及服務，未必需公共空間或正式餐廳，但可提供高品質客房餐飲服務，為4、5星級旅館。

（2） Travel Accommodation：含民宿型或小型旅館，位於交通便利之公路或市區，未必需公共空間或餐飲場所，適用鑽石評鑑制度。
（3） Restaurants with Rooms：最少12間客房，乾淨清潔且為2星級旅館，有一全日營業之餐廳，餐飲使用當季、當地、新鮮特產。

2、 賓館、B&B、小旅店、農舍（Guesthouse, B&Bs, Inns, Farmhouses）：適用鑽石評鑑制度，
賓館：通常是二、三樓，但也可能是多層式的高層建築，一般提供餐飲服務、康樂設施及充足的停車空間。

B&B：只供應早餐之住宿場所，規模小具有特殊色彩之小旅舍，一般是由屋主提供一對一之個人服務，為具有當地家鄉色彩之住宿環境。

農舍：通常位於鄉間及渡假區之農場住宿設施，一般提供簡單的餐飲及娛樂設施。

三、提供伙食之住宿設施（Self-catering）：通常位於渡假區，提供傢俱、廚房、客廳、彩色電視機及房間，24小時服務人員。其房價及訂房條件需清析。
四、渡假小屋、旅遊露營地（Holiday Home, Touring & Camping Parks）：

渡假小屋：通常位於遠離都會區的渡假地區，許多此類型旅館為迎合當地環境、天候，而提供之住宿設施。

旅遊露營地：設有野餐桌、燒烤架、廁所和淋浴室的露營地，這些場所越來越重視從旅客的最終目的和娛樂需要而發展其經營和服務效益。為此，露營地的開設地點更接近人們常去的主要旅遊點，而且儘量為前往露營的遊客提供各種的娛樂設施和項目。

五、小旅館、招待所（Hostels）：典型式是兩層或多層之建築，提供清潔客房及友善、有效率之服務人員。餐飲、傢俱及裝飾簡潔，係屬有限度服務的住宿場所。

六、校園住宿設施（Campus）：位於校園內之住宿設施。
七、節日村落：通常位於遠離都會區的渡假地區，此類型旅館型式多樣，係配合當地風俗、節慶之住宿場所。 

八、旅館船舶及租用飛機（Hotel Boats & Hire Craft）不予評鑑等級。
肆、英國旅館評鑑制度概況

1、 概述

英國有三個旅館評鑑制度：

（一）英國旅遊局（ETC-English Tourism Council）之星（鑽）級評鑑制度，開始於二○○三年四月（原為皇冠制度），為官方評鑑制度，機關之經費由政府補助。評鑑收費：加入會員者需繳入會費，評鑑費用根據客房數及房價為計算基礎，如為會員評鑑費用較低廉（會員價）。目前有33,000住宿設施加入本評鑑制度。
（二）汽車協會（AA-Automobile Association）之星級評鑑制度：成立於一九一二年，機關之經費由會員及旅遊業者補助。只交會員費評鑑不額外收費。評鑑收費：根據其欲申請之等級付該等級評鑑費用。

（三）皇家汽車會（RAC-Royal Automobile Club）之星級評鑑制度，為客房之評鑑制度，由政府贊助。

評鑑收費：根據其欲申請之等級付該等級評鑑費用。

以上三個評鑑制度皆是自願參加性質。
2、 AA旅館評鑑制度說明

（一）星級說明

一星級旅館：係指小規模而設備裝潢俱佳的旅館只對住房客提供餐飲服務。

二星級旅館：設備及裝潢較一星級旅館為佳。

三星級旅館：規模較大，餐飲之服務亦較多樣。

四星級旅館：提供高標準的服務及舒適的設備。

五星級旅館：指設備豪華，服務週到達國際認定之水準。

（二）AA旅館星級評鑑制度

旅館轉售時，原有之業主須通知AA，而新的業主必須重新申請評鑑，接受評鑑之旅館應將其等級標誌懸掛在旅館外，其標誌為壓克力製黃、黑底星星（如附件七），對不同類型、規模之旅館，其評鑑標準皆相同。想接受AA評鑑之旅館，向AA旅館服務部門申請，於接到申請書及費用後AA會派員去評鑑，評鑑要付費，評鑑方式為不事先通知，一位評鑑人員住進設飯店，停留期間通常是一個晚上，評鑑後評鑑人員會表示其身份並和旅館經營者討論，告知其缺失；對評鑑結果有異議，旅館可向AA委員會提出申訴。評鑑後，仍將有定期的不通知檢查，以確定旅館之等級正確。AA旅館評鑑制度將旅館分為一星至五星級，消費者之意見不列入評鑑項目內。

（三）AA品質評鑑

AA除了按旅館之設備及服務給予各申請旅館等級評鑑外，對於表現優異之館另頒予品質鑑定獎。

Red Stars（紅星）－獎勵表現較優異之旅館。

Rosettes（玫瑰花）－頒予在服務及餐飲方面表現優異之旅館。

一朵花：指餐飲及服務較同行同等級為佳之旅館。

二朵花：指在餐飲及服務表現非常優越的旅館。

三朵花：指在餐飲及服務表現非常突出的旅館。

（四）AA旅館評鑑之基本設備要求：

1.旅館之住宿設備、衛生清潔水準、防災防水及安全防護措施，須符合有關法令之要求，並備客房費率價目表。

2.在事前或旅客到達登記住房時，應以書面向旅客確認擬住宿客房之價格。

3.旅館之內部及外部整體裝璜應呈現出高格調的水準。

4.旅館之各項設備要讓房客感到舒適而方便。

5.服務人員態度親切，效率高。

6.每一房間皆有電話設備，公共場所則設有隱密的公用電話。

7.在公共場所皆有照明及空調設備。

8.旅館內設有餐廳以供應住房旅客及外面客人之需，但對一星及二星級旅館並非必要項目，餐廳內應備有菜單及價目表。

9.客房之設備：

  ．備有緊急事件處理說明。

  ．浴室有化粧枱、化粧鏡、洗皂浴巾、冷熱水、充足照明、電動刮鬍刀等。

  ．床設有床頭板，床至少長190cm，寬90cm（單人），135cm（雙人），並鋪設床墊並置床頭櫃。

  .房內設置化粧枱，有關椅凳之設置為：

    單人房：一張椅子。

    雙人房：一星／二星：一張椅、一張凳。

            三星：二張椅子。

            四星／五星：二張椅子、其中至少一張係休閒椅。

   .衣櫃。

   .安全門鎖。

   .有足夠走動空間。

三、英國旅遊局之旅館星級(鑽石)評鑑制度

本評鑑制度主要評分重點為：其對住宿旅客之照顧、提供服務多寡與變化性以及硬體設施情形。

星級標誌：頒發給Hotel、Self-catering、Holiday Home, Touring and Camping parks、Hostels、Campus Accommodations及Holiday Villages。

鑽石標誌：頒發給Guest Accommodation。

Gold or Silver Awards(金或銀星鑽獎)－整體旅館硬體之品質及服務水準營運狀況，較同等級旅館表現更優秀者，頒予金或銀星鑽獎。

Rosettes（玫瑰花）－頒予在服務及餐飲方面表現優異之旅館。
（1） 申請程序（附件八）

填寫申請書表及相關問卷，附上費用送至評鑑區域中心。區域中心將就旅館填寫之相關資料轉總部，2週內總部派員至旅館評估，再8週內評鑑人員實際至旅館評鑑，再3週內評鑑人員完成相關文件及報告說明送回總部，由總部郵寄文件及證明書、星級或鑽石標誌（如附件七）及對旅館之星（鑽）等建議手冊，旅館資料同時刊登於其網站宣傳推廣。

（二）參加其評鑑需遵守下列行為規範：

1.要配合其旅館類型，維持其應有之禮貌、清潔及服務水準。

2.宣傳、摺頁、其他印刷品或電子媒體之廣告，需正確提供旅館用品設施和服務。

3.向客人說明服務費、稅捐及其他附加價是否包含在住宿價格內，亦要詳細說明其他額外之服務或設施之收費情形。

4.旅客訂房時，需以電話或其他型式明確告知取消訂房之規定。

5.要遵守客人住進時所提供給客人之價格。

6. 若住宿設施變動時，應在訂房或有變動時，告訴客人其客房位於附屬建物、同等級旅館或他處，並說明其位置、附屬設施、舒適度與原旅館差異處。

7.若客人要求，應給客人詳細之帳單與收據。

8.迅速而有禮貌地處理客人之詢問、訂房、信件。

9.提供適當服務予殘障人士或特殊需求旅客。

10.要有公共責任險，符合相關安全衛生需求。

（三）參與評鑑之條件：

1.每年接受一次等級評鑑，惟有抱怨情形，額外接受評估。

2.付評鑑費用。

3.定期填寫資料收集表。 

4.若旅館轉售時，原評鑑之等級不得移轉給新業主，除非英國旅遊局同意，否則新業主須重新申請評鑑。

5.若業者終止參加等級評鑑，需取下其等級標誌。

6.不能展示無效之等級標誌。

7.參加評鑑才可列在英國旅遊局之手冊或網路上宣傳。

8.未遵守上述規定，將視為違法。

（四）若業者認為其品質水準能得到旅遊局的贊賞，可申請參加品質鑑定，參加者須：

1.繳比等級評鑑高之費用，因品質鑑定另需派評鑑人員住宿在飯店。

2.須通過硬體等級評鑑才可接受品質鑑定，不可只參加品質鑑定。

3.不論旅館之類型與規模，品質鑑定的方法皆一樣。

4.若旅館參加等級評鑑及品質鑑定時，旅遊局將派一位評鑑人員，以不通知的方式住進旅館，至其評鑑結束後，才對旅館表明身份，並就其發現給予一些建議。

（五）以下略述該評鑑制度對客房、浴室、廁所、暖氣與溫控、燈光、窗戶、窗簾及地板要求：
1.客房：

（1）至少六間客房。

（2）床尺寸的規定（不包括孩童床）。

◎單人床－6’3”×3’（190cm×90cm）。

◎雙人床－6’3”×4’6”（190cm×137cm）。

（3）合理的活動空間（便於床、門、廚櫃和浴室間往來）。較高等級旅館，以上之活動空間面積須隨著其他傢俱之增加而增加。

（4）所有的臥床狀況良好，須有安全的床頭板，床墊內裝彈簧、海綿或其他類似物質，且現代舒適。

（5）床罩必須乾淨且備有充足數量供更換之用。

（6）床單含羽絨被縟，至少每四天更換或每換一住客即更換，為因應環保，可請客人少更換布巾。

（7）床單有尼龍質料以外的布料可供選擇。

（8）每日須舖床。

（9）每日清理臥房。

（10）依住客要求提供乾淨拭手巾或換住客即換新毛巾。

（11）提供乾淨浴巾。

（12）毛巾架或其他類似東西。

（13）有關椅凳之設置為：

單人房：一張椅子。

雙人房：二張椅子或一張椅、一張凳休閒椅。

（14）床頭茶几。

（15）衣櫃及足夠的抽屜。

（16）彩色電視機、收音機。

（17）廢紙筒（抽煙客房置不可燃的廢紙筒）。

（18）煙灰缸（抽煙客房）。

（19）喝水杯（每一住客一只）。

（20）請勿打擾牌子。

（21）安全插座。

（22）穿衣長鏡。

（23）如有電話，需有相關使用及收費說明。

（24）供應咖啡/茶等相關用品
2.浴室：

（1）每一間浴室均需有充足的暖氣和通風設備，防滑浴缸或淋浴設備、內鎖、掛勾、肥皂、肥皂盒、洗手盆及鏡子，並按規定更換盥洗用品。

（2）提供新肥皂給每一位新住客。

（3）提供乾淨拭手巾、浴巾等。

（4）窗戶需有窗簾或其他遮隱私物。

（5）每六個住客須有一間浴室。（有私人浴室的客房則不包括在內）。

（6）全天候供應熱水。

3.廁所

（1）每六位住客至少須有一間通風良好的廁所（臥室已有私人廁所者不在此限）。

（2）有蓋馬桶、罩燈、內鎖、廁所用紙及其備份、廢棄簍。

（3）洗手臺。

4.暖氣與溫控:

（1）適當安裝且可由住客控制之暖氣。

（2）任何型式暖氣應很快使客房溫暖。

（3）暖氣供應不額外收費。

5.燈光：

（1）客房與浴室有良好燈光。

（2）可由入門處或床邊控制燈光。

（3）床邊閱讀燈可由入門處或床邊控制。

（4）房間亮度規定：單人房-160瓦，雙人房-200瓦。

（5）所有燈泡均須有燈罩（裝飾作用的燈泡除外）。

6.窗戶:

（1）至少一扇窗戶可提供足夠的自然光線與通風設備。

（2）內廳未必需自然光線。

（3）窗戶應給予客房良好光線。

（4）當落地窗開啟需是安全無虞。

（5）適當裝設且開關容易之窗戶。

7.窗簾:

（1）每扇窗戶均須有全面的不透明（可遮光）窗簾及百葉窗。

（2）落地窗客房，須有遮隱私的窗簾。

8.地板:

（1）全面鋪設品質尚可之地毯或床邊防滑地氈、毛毯。

（2）本國地毯即可，地磚或硬地面鋪地氈、毛毯。

（3）所有地板有適當鋪設。

（4）鋪設地毯處踩踏感覺殷實舒適。
伍、2003年英國旅館住用率

2003年全英國旅館客房住用率為59%，其中英格蘭、蘇格蘭、威爾斯及北愛爾蘭客房住用率依序為60%、56%、54%及47%，除前述客房住用率(bedroom occupancy)外，另有佔床率（bedspace occupancy）、周末及平日住用率（weekend and weekday occupancy）之統計。另有地區別住用率統計，如海濱旅館（seaside）、都會區旅館（city/large town）、小城鎮旅館（small town）及鄉鎮旅館（country/village）；而賓館（guest houses）及B&B之住用率亦有統計數據（附件五）。

陸、其他觀察

一、旅遊住宿指南：英國觀光機構或旅館協會或連鎖旅館編印之旅遊住宿指南，內容充實，有關其使用說明、相關符號代表之意義、住宿設施分類、等級區分、戶外遊憩資訊、交通、購物....等，皆有詳細說明，方便旅客查閱、使用，值得我國效法。（附件九至十三）
二、旅客服務中心Information Center：備有免費市區交通指南、觀光指南等小冊子。遊客也可在旅館預約櫃台洽詢旅館預約等事宜，每年全英國560個Information Center，共代為訂房共300,000件。（附件十四）
三、退稅制度：在英國購物，須課徵17.5％的加值稅（VAT＝Value Added Tax），惟外國觀光客可辦理退稅。欲辦理退稅的遊客，到機場海關或VAT櫃台辦理。其手續如下：向海關退稅櫃檯人員出示退稅單（購買商品時向商店索取，填寫必要事項及扣除手續費後由商店簽名）與商品，由其在退稅單上蓋章。如希望以支票退稅或退回信用卡帳戶，需將退稅單放入信封投入退稅櫃檯旁設置之郵筒。日後就會收到扣除手續費的退稅。如希望退現金，則在VAT櫃台出示退稅單與商品，就可當場領到扣除手續費之現金。

四、交通：倫敦地鐵有12條路線遍佈全市，可通達絕大多數的觀光景點。地鐵路線以不同顏色區分，極易分辨。乘客可在車站售票口或Information Center索取口袋型大小的路線圖。地鐵路線將倫敦市區分成1～6區（Zone），按分區訂定票價。車票種類分為區票與旅遊卡等2種。區票可按目的站所屬分區，購買單程或來回票。旅遊卡是可任意搭乘地鐵、公車，類似周遊卷的車票。旅遊卡種類繁多，可配合旅遊目的購買。其交通便利、票種及日期選擇性多，對觀光客極便利。(附件十五)

五、夜間娛樂：酒館飲酒、現場演奏餐廳、俱樂部、音樂劇、戲劇等夜間娛樂資訊取得相當容易：參考資訊豐富的＜Time Out＞外，晚報的娛樂欄及旅館櫃台亦可取得主要音樂劇、戲劇等資訊。除了週日晚，每晚上都有音樂劇上演，此外也有許多戲劇、舞台劇、古典劇、演奏會、電影、其他的娛樂節目上演，其購票亦方便：透過票劵代理商買票，支付15～30％的手續費；委託旅館的大廳經理代購，付2鎊左右的小費；至倫敦戲劇協會營運的售票處，以票面半價加手續費2鎊買到；學生甚至可以便宜得驚人的價錢買到學生站票，對觀光客而言極為便利。

六、觀光資源：英國地大物博，不同區域呈現各種不同迷人面貌，既有光鮮亮麗的國際大都會，亦有訴說悠久歷史的古老文化與遺產，其境內即有20處世界遺產。（世界遺產係指依照世界遺產條約，被認定為對全人類具有普遍性價值的珍貴遺產，而有義務予以維護的文化或自然景觀），另該國為保護並擁有百年不變之大自然景觀，辦理有國家信託運動，其為1895年成立之民間的自然環境與歷史保護團體，此機構完全不依賴國家援助，其係將歷史性財產對外公開，利用入場費收入或全世界會員繳交的會費等購買土地及歷史性遺產，以防自然景觀遭到破壞或受盲目開發之害。此外，倫敦市區景點、白金漢宮、歷史古堡，國家公園，每年均吸引了世界各地無數的旅客前往觀光。
柒、心得與感想

近年來，政府積極推展觀光事業，提出觀光客倍增計畫，除了建設觀光風景區，提昇文化及自然等觀光品質外，各個觀光旅館的定位與級別更是發展觀光事業不可忽略的一環。旅館之評鑑已為時勢所驅，評鑑除便於旅館經營者投資參考及市場區隔，爭取某一屬性的旅客，也便於消費者在渡假或商務旅遊時，可以衡量自己的需要與經濟能力，很快且容易選擇合適於所需求的旅館。觀光旅館經過評鑑並輔以等級，幾乎已是國際的通例。
旅館為觀光事業重要之一環，其客房供應量即代表觀光旅客之容量，如無足夠之旅館即無法發展觀光事業。另一方面，有足夠之旅館，不僅房租價格可以穩定，業者亦將競相提高設備及服務水準，對招徠觀光旅客，拓展觀光市場，發揮甚大作用。

國內新型旅館所採用之設備，客房內的裝璜與英國旅館比較，實毫不遜色，部分尚且過之而無不及，旅館內部裝璜設計既新又華麗、建材上等高雅、商場設計，運動器材等設施，均已超過國際性旅館應具之標準。至於消防安全、監視警報設備、訂房訂餐及帳務系統均採用電腦作業，這些設備充分顯示我國新型旅館發展和進步的現況，已邁向追隨最現代化科技的新境界，足可在國際上與國外旅館業一爭長短。

惟旅館業僅係觀光事業中之一環，欲推廣一國觀光，需聯合國內相關機關共同努力、策劃、協調與合作，這些主要的機關包含：中央及地方觀光主管機關，陸海空運輸業、旅館公會、旅行業公會、旅行社、旅館、渡假娛樂地區經營者、機場、文化單位、娛樂事業、會議中心及其他如稅捐、文化、交通等政府機構等全體之合作，以方便旅客在我國境內自由旅遊。

國家旅遊政策，因政治、經濟和社會之環境因素、旅遊業之目的和目標及人力、財務與土地資源供應，均可影響旅遊之發展，旅遊業發達可激發國內與國際間之旅遊交通、增加就業機會和收益、推動地方經濟發展、提高生活水準、保護歷史、文化資產和自然資源，對國家經濟以及促進其他相關事業之成長，貢獻很大。台灣之觀光事業因客觀因素的存在，客源不穩定，增加投資建設，加強旅遊設施，改善觀光環境衛生，以奠定觀光事業基礎，實為當務之急。
捌、附件

附件一、拜會英國旅遊局照片
附件二、英國旅遊局星級評鑑制度與標準（適用Hotel、Self-catering、Holiday Home, Touring and Camping parks、hostels、Campus Accommodations及Holiday Villages）

附件三、英國旅遊局鑽石級評鑑標準（適用Guest Accommodation）

附件四、英國旅遊局星級與鑽石級評鑑收費標準表

附件五、2003年英國旅館業住用率調查報告摘要

附件六、英國住宿設施分類
附件七、汽車協會及英國旅遊局星級評鑑標誌

附件八、英國旅遊局之旅館星級(鑽石)評鑑申請程序與表格

附件九、Swallow Hotels 連鎖旅館出版之旅館簡介摘錄

附件十、Marston Hotels 連鎖旅館出版之旅館簡介摘錄

附件十一、Choice Hotel旅館集團（含Comfort、QUALITY、SLEEP INN及Clarion等四品牌）出版之旅館簡介摘錄及其Quality Hotel-York資料

附件十二、Menzies Hotels連鎖旅館出版之旅館簡介摘錄及其四星級旅館-Belford Hotel資料

附件十三、Cotswolds當地觀光推廣單位編製之推廣簡介

附件十四、英國旅遊服務中心

附件十五、倫敦地鐵交通網路圖
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