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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：簡義鴻/交通部觀光局/副組長/23491681
出國類別： eq \o\ac(□,ˇ)1.考察□2.進修□3.研究□4.實習□5.其他： 

出國期間：民國94年11月22日至12月1日

出國地區：德國
報告日期：民國95年2月15日
分類號/目:

關 鍵 詞：
內容摘要：

    本次奉派赴德國考察其導遊、旅行業與旅館業管理制度，報告書內容重點：一、拜會德國工商協會（IHK）法蘭克福分會、德國旅行業協會（DRV）、德國旅                 館及餐飲協會（DEHOGA）及旅行業者。
二、考察德國導遊、旅行業與旅館業之相關規範及管理模式。

三、本次考察感想與建議：

（1） 適時修正我國WTO入會承諾，對於歐盟等會員國就我導遊服務業模式三商業據點呈現：導遊須受旅行社僱用始得執行業務，提出「無限制」之要求表示同意，並修正發展觀光條例及旅行業管理規則，刪除導遊人員應受旅行業僱用始得執業之規定，俾增加導遊人員之執業機會。
（2） 輔導國內導遊協會、領隊協會建置並強化人力平台機制，解決旅行社反映找不到導遊、領隊帶團，而導遊、領隊反映無團可帶之爭議，並可促進彼此間之良性互動、健全兩協會組織與會務發展。
（3） 因應時勢變遷，宜從消費者角度重新思考導遊強制派遣制之必要性，並適時修正發展觀光條例及旅行業管理規則，視旅客需求決定旅行社是否免派導遊，或僅派職員隨團服務，使旅行業者操作更有彈性，提高爭取外國旅客來台觀光之意願；另可仿效德國模式，重新劃分旅行社為組團社及代理店，回歸市場機制，減輕本局業務負荷，提高行政效能。
（4） 旅行社及領隊人員對於國外旅遊相關資訊及措施，應充分掌握，並於旅客出國前先行告知，以維護旅客權益並避免旅遊糾紛發生。
（5） 德國旅館評鑑標準表所列評鑑項目詳盡、具體且量化，可供本局將來修正旅館評鑑標準表時之參考；另我國將來如實施旅館評鑑且成效良好，可研議修正發展觀光條例，取消現行一般旅館及觀光旅館之分類，申請籌建旅館均由地方政府受理，旅館欲取得星級才向本局或本局委託之評鑑機構申請。
考察WTO會員：德國導遊、旅行業與旅館業管理制度報告書
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附件九、相關考察照片6張
1、 前言

我國於91年1月1日加入世界貿易組織（WTO），同年6月對泰國等9個會員提出初始要求清單（如附件一），另一方面，歐盟、美國、紐西蘭、、新加坡及巴拿馬等會員國亦對我提出初始要求（如附件二），依我國入會承諾表有關觀光旅遊服務業部分，旅館業及旅行業已開放，惟導遊服服務業在「市場進入限制」（Limitations on Market Access）之模式3「商業據點呈現」（Commercial Presence）：導遊須受旅行業僱用，始得執行業務；及「國民待遇限制」（Limitations on National Treatment）之模式4「自然人呈現」（Presence of Natural Persons）：外國僑民須在國內取得外僑居留證，並連續居住滿6個月以上始得參加導遊人員測驗（如附件三）。因此歐盟等會員對我「導遊服務業」之上開模式3及模式4提出「無限制」及「取消須居住滿6個月之限制」之要求。

另德國為歐盟的一員，在歷經了幾十年的分裂後，東、西德在1990年10月3日重新統一。目前德國為全球是全球第一的貿易展覽大國，全球每年舉辦的著名國際專業展覽會，約三分之二在德國舉辦；全球前五大國際會議展覽中心，除義大利的米蘭外，有四個位於德國（分別為漢諾威、法蘭克福、科隆及杜塞道夫）；同時，德國也是著名思想家（如：馬丁路德）、文學家（如：格林兄弟）、音樂家（如：巴哈、布拉姆斯、貝多芬等）誕生的國度；再加上名川（萊茵河、多瑙河）、古堡（新天鵝堡、海德堡…）及聞名的德國香腸、啤酒等，觀光資源非常豐富、多元，每年皆吸引上仟萬的國外人士前往從事商務活動及旅遊。因此，為實地瞭解在觀光發展中佔極重要環節之導遊、旅行業及旅館業方面之相關規範及管理模式，爰選定德國為本次考察對象。期間承本局駐法蘭克福辦事處張主任維庭及同仁黃藍萱小姐事先聯繫、安排暨陪同拜會相關單位，使此行得以圓滿完成。

2、 考察日期及主要行程

一、94年11月22日      台北─法蘭克福

          至               （去程）

    94年 11月23日

二、94年11月24日       法蘭克福

拜會德國工商協會法蘭克福分會觀光訓練部門─瞭解德國觀光從業人員培訓事宜

三、94年11月25日       柏林

拜會德國旅行業協會柏林總會─瞭解德國導遊及旅行業之管理制度

拜會德國旅館及餐飲協會─瞭解德國旅館申設程序、管理及評鑑制度

四、94年11月26日       海德堡、巴登．巴登、雷德斯海姆

至              利用週末假日參訪德國著名古堡景點海

94年11月27日       德堡、溫泉小鎮巴登．巴登及萊茵河畔

                         觀光小鎮雷德斯海姆

五、94年11月28日       法蘭克福

 至             拜會當地旅行業者，瞭解旅行業之申設

94年11月29日       程序、分類、保險及旅遊糾紛調處等事宜

 六、94年11月30日      法蘭克福─台北

至                  （返國）

94年12月1日   

3、 拜會及考察

1、 拜會德國工商協會（IHK）法蘭克福分會訓練部門，考察     德國觀光從業人員培訓事宜 

（一）、 德國工商協會總會設於柏林，德國各大城市都設有分會，境內所有公司行號皆為其會員，會員依規模大小繳交年會 。該會主要功能為：擔任工商業界向政府與立法部門提供建言之遊說組織、提供會員工商、法律諮詢服務，暨接受政府委託規劃各行業職業訓練及核發相關證照等。

        （二）、 德國工商協會規劃的訓練分為職前訓練及在職訓練兩種：

              1、職前訓練─以旅行業從業人員為例：有興趣從事旅行社行業之人員，先前往旅行社應徵於獲錄取後，由旅行社推薦、付報名費參與德國工商協會規劃之旅行業從業人員訓練（實際執行訓練工作之機構則為各地區之公立職業學校），並支付薪資。訓練期間3年，課程包括外語、歷史、地理、財稅、會計、票務及其他相關事業理念及專業知識等。學員每週上課3天，2天回公司上班，結訓後亦可從事導遊工作。

2、在職訓練─因公司業務需要或員工個人需求，可利用公餘時間參加相關訓練課程，時間從數天至數個月不等，費用視係由公司指派或員工個人需求，由公司或個人支付。

 二、拜會德國旅行業協會（DRV）及當地旅行業者（全球旅行社），考察德國導遊制度、旅行業分類、申設程序、保險及糾紛調處等事宜

       （一）、德國旅行業協會成立於1950年，原為旅行業之專屬協會，嗣後逐漸發展、擴大，目前DRV是德國最大的旅遊業組織，也是世界第三大旅遊業組織，僅次於美國的ASTA及英國的ABTA，在德國境內及海外擁有近5000個會員，包括旅行社、旅遊服務供應者(如航空公司、遊覽車公司、輪船公司)及旅遊相關週邊產業。該會除提供會員法律、工商諮訊、市場調查服務及相關教育訓練外，並出版與觀光相關議題之教材及宣傳推廣德國旅遊等。(DRV簡介，如附件四)
（二）、 德國並無導遊證照制度，但有導遊行業，某些大學觀光科系開設有導遊訓練課程，學生畢業後可從事導遊工作，另有興趣從事導遊工作者，亦可參加德國工商協會或德國旅行業協會辦理之訓練，結訓後可從事導遊工作。此間導遊可分2類，一為地方政府旅客服務中心聘用的定點解說導遊，一為一般旅行社聘用的團體導遊，二者皆無須申請執照，但地方政府或旅行社會要求應徵者需具備外語能力、專業知識及解說技巧等基本條件。

德國政府對於國外觀光團體並無要求接待旅行社須指派導遊，除非旅客要求，旅行社才會指派導遊隨團服務。

（三）、在德國旅行業非特許行業，其申請設立程序如同一般公司行號（在德國設立公司之型態中以有限責任公司（GmbH）為最普遍之法人形式，最低資本額為25,000歐元，公司應至少置經理人一人），須先辦理商業註冊登記（由申請人備妥相關文件及申請書，向當地管轄法院商務登記處辦理產業登記，法院登記之後，法人資格始成立）；然後向當地商業行政機關申請營業許可，由該機關發給營業申報登記書，並同時通知稅務機關後始得營業。

（四）、德國旅行業分為Tour Operators及Travel Agents兩種，Tour Operators負責旅遊產品之開發及包辦旅遊，而Travel Agents則接受Tour Operators委託銷售旅遊產品。Tour Operators經營旅遊業務須向保險公司投保保險，保險公司會依其出團量或業務量多寡做風險評估，核算承保金額及保險費率(旅行業須辦理抵押)；Travel Agents因僅係代理Tour operators銷售旅遊產品，無須投保保險。

（五）、另德國並無制式之旅遊定型化契約書，Travel Agents於銷售旅遊產品時，會將產品金額及相關注意事項列印給消費者確認後簽名，即視同契約，事後如有旅遊糾紛發生，Travel Agents僅代為受理、承轉，由Tour Operators負責處理，如糾紛無法協調，則逕循司法程序解決。至於旅行業從業人員之訓練皆由德國工商協會（IHK）或德國旅行業協會（DRV）辦理。

三、拜會德國旅館及餐飲協會（DEHOGA），考察德國旅館申設程序、管理制度及評鑑制度

（一）、 德國旅館及餐飲協會，總會設於柏林，各都會區設有分會，其會員為德國境內之旅館業及餐飲業，目前全德約有75，000個會員，目前該協會是德國唯一的旅館評鑑組織，評鑑工作由全國18個分會負責執行（如附件五）。

（二）、 德國旅館業非特許事業，無「觀光旅館」之分類，亦未設專責機關受理旅館之申請案及監管旅館之經營，亦無訂定專責法令來規範旅館業，只要符合當地政府建築，消防安全、衛生、都市計畫等一般性法規，即可興建旅館，其興建旅館之申辦審核程序與一般建築物之申辦審核程序大致相同，係由當地政府部門，分別審查是否符合都市計畫（包括土地使用分區、都市景觀）、建築、消防安全、環境衛生等相關法令之規範、如皆符合規定後，始發給建築執照，依法興建，興建完成後須取得相關證照，才可以營業，並應隨時遵守相關法令規定。 

（三）、 德國旅館評鑑制度

1、在消費者協會多年的鼓吹下，德國旅館及餐飲協會（DEHOGA）於1996年製訂完成旅館評鑑制度及評鑑標準表，並首度進行評鑑，嗣依消費者及旅館業者之建議暨考量實務之需，分別於1999年及2005年做過兩次修正（評鑑標準表，如附件六）。德國旅館評鑑採星級標誌（各星級意涵，如附件七），每三年辦理一次，旅館業者可選擇自由參加與否，受評旅館依規模大小須繳交300至500歐元之評鑑費用，目前經評鑑之旅館近8，000家，（各星級旅館統計表，如附件八）。

2、德國旅館評鑑分為：Hotels、Hotels gami及 Supplement”Superior”三類進行，評鑑鑑項目共分為：Building/Rooms、Furniture/Equipment、Service、Leisure、 Arrangement of offer、In-house conference facilities 等6大項及32小項、279個細項，總分845分。Hotels部分：90〜169分為一星級、170〜249分為二星級、250〜379分為三星級、380〜569分為四星級、570分以上為五星級；Hotels gami（即B & Bˍ只提供早餐和住宿的旅館）部分：最高只有四星級，在星級標誌上再增列“G”字樣；70〜139分為一星級、140〜219分為二星級、220〜349分為三星級、350以上為四星級；Supplement”Superior”部分：在星級標誌上再增列“Superior”字樣，170〜249分為一星級、250〜379分為二星級、380〜569分為三星級、570〜649為四星級、650分以上為五星級。茲將該評鑑項目略述如下：

· Building/Rooms（115分）__包括：清潔度、維護狀況、一般印象、接待、客房公共區域、殘障設施、停車場、其他等9個小項及29個細項。

· Furniture/Equipment（313分）ˍ包括：衛浴舒適度、睡眠舒適度、客房設備、保險箱、噪音防制及空調、視聽系統設備、通信設備、及附屬設備等8個小項及135個細項。

· Service（228分）ˍ包括：客房清潔/床單換洗、飲料供應、早餐、食物、接待、衣物清洗/整燙服務、付款方式、其他等8個小項及65個細項。

· Leisure（105分）ˍ包括：房屋設備及設施、健身/美容設施及其他等3個小項及20個細項。

· Arrangement of offer (40分)ˍ包括：顧客抱怨處理、探討、減肥餐、兒童菜單、電子預約服務等7個細項。

· In house conference facilities（44分）ˍ包括：會議室面積、及相關通信設施、裝置、設備等4個小項及23個細項。

3、欲接受評鑑之旅館業者，向所屬或附近地區之DEHOGA分會申請欲參加旅館評鑑之類別並繳交費用後，依評鑑表格先行自我評定，再由評鑑單位人員3人，以事先通知方式前往實地評核，一家旅館之評鑑時間視旅館規模大小而定（一般約半天，不住宿），受評旅館如不服評鑑結果，得向DEHOGA申請複評，惟以一次為限。評鑑結果透過各種媒體管道公佈週知。

DEHOGA亦會依消費者之申訴對某些旅館進行複評。

肆、感想與建議

一、有關歐盟等WTO會員對於外國僑民須在國內取得外僑居留證，並連續居住滿6個月以上始得參加導遊人員測驗，要求「取消須居住滿6個月之限制」乙節，依93年2月17 日修正之導遊人員管理規則，參加導遊考試已無須在國內連續居住6個月以上之限制，爰本局於94年4月28日及5月6日提報經濟部國貿局我國觀光旅遊服務業修正回應清單時，業將此項修正填列（國貿局及我常駐WTO代表團依據服務貿易動態，尚無將本項列入我國修正回應清單中）。另近年來旅行社面臨其他國家業者之競爭，一再向本局建議一定人數以下之小團體得以公司職員接待，惟導遊協會認為旅行業之建議，影響導遊人員之就業機會，經本局多次協調仍無共識。爰可於適當時機修正我國回應，對於歐盟國家就我導遊服務業模式三商業據點呈現：導遊須受旅行社僱用始得執行業務，提出「無限制」之要求表示同意，並修正發展觀光條例及旅行業管理規則，刪除導遊人員應受旅行業僱用始得執業之規定，俾增加導遊人員之執業機會。

2、 旅行社與導遊、領隊本係唇齒相依，應有共存共榮之共識，惟長期以來彼此間卻似存在著互不信任與對立之心結，亦常發生旅行社反映找不到導遊、領隊帶團，而導遊、領隊卻表示無團可帶之爭議。爰本局可輔導國內導遊協會、領隊協會建置並強化人力平台機制，旅行社於找不到導遊、領隊時，可透過此機制徵求導遊、領隊人力；而欲帶團之導遊、領隊人員亦可自我推薦，透過此機制除可解決旅行社之人力不足問題，亦可增加導遊、領隊工作機會，促進旅行社與兩協會及其會員間之良性互動，健全兩協會組織與會務發展。

三、 近幾年來，外國旅客來台型態已逐漸趨向小團體、自由行（機票┼酒店）或（機票┼酒店┼機場接送）等方式，且旅客可能只是來體驗一下不同的生活，是否一定要導遊隨團提供解說服務，應從消費者角度重新思考。或可參考德國不強制要求接待旅行社派遣導遊之作法，由接待旅行社將產品分級並將導遊隨團做為可選購之服務項目，使旅行業者操作更有彈性，提高爭取外國旅客來台觀光之意願。因此可於適當時機修正發展觀光條例及旅行業管理規則，朝維持導遊證照制，取消強制派遣制規劃，旅客如選擇深度旅遊，需要導遊隨團服務，旅行社即應依規定安排合格導遊，旅行社亦可依旅客需求免派導遊，或僅派職員隨團服務。另亦可參考外國經驗，採特定地點，必須由導遊引導方可提供解說服務等方式思考。

4、 國內旅行業（含分公司）已有2，600多家，以本局有限之人力實難有效輔導與管理，或可仿效德國旅行業之分類方式（分為Tour Operators 及Travel Agents），適時修正發展觀光條例及旅行業管理規則將旅行業重新劃分為組團社（或躉售店）及代理店（社）兩類（組團裡委託代理店銷售旅遊產品；組團社與代理店以契約關係明定權利義務；組團社對代理店所招攬的客人負責；代理店不須經過特許，不負責旅遊糾紛處理，亦不須投保保險），本局只須將有限之人力管理組團社，不僅可回歸市場機制，讓業者在業務經營上更有發揮的空間，亦可減輕本局繁重之業務負荷，提高行政效能。

5、 一般德國人不飲生水，飲水必須先經過濾煮沸；且為環保起見，一般旅館房間內大多不提供拖鞋、牙刷、牙膏、浴帽、梳子等。另外籍旅客在德國購物滿25歐元時可要求店家開立退稅單或退稅支票辦理退稅（銷售貨物稅為16%，退稅率視所購買之物品而定，一般約為10％～15％），退稅手續簡便。因此旅行社及領隊人員應於團體或自由行旅客出國前先行告知相關資訊，爭取旅客權益並避免旅遊糾紛發生。

6、 德國工商協會（IHK）、德國旅行業協會（DRV）及德國旅館及餐飲協會（DEHOGA）等民間社團，組織健全，對於爭取會員權益，落實從業人員訓練，提昇會員服務品質，不遺餘力，值得國內相關公、協會效法。另我相關政府部門於檢討相關法令規章與業務運作時，如有可交由公協會辦理事項，宜儘量委託其辦理，並輔導相關公協會充實人力與設備，俾會務順利運作，組織健全發展。

7、 依德國旅館評鑑制度，其執行程序似未較本局已研擬完成之旅館評鑑機制嚴謹與客觀（如事先告知旅館業者評鑑時間、評鑑標準表之評鑑項目涵蓋軟硬體設施且僅採一階段實施、評鑑委員執行評鑑時未進住受評旅館瞭解相關設施與服務情形…等），惟其評鑑標準表所列細項，屬主觀印象部分（如建築、客房之清潔度、維護情形等），列為各星級之必備項目，而不列計分數；另各細項配分詳盡、具體且可量化（如：以客房面積、套房數量、殘障設施種類、客房各項備品、餐飲酒吧數量、供應時間、床舖尺寸、接受旅客付款方式、空調型態等分別計分），對於較有疑義部分並以附註說明，值得本局將來修正評鑑標準表時參考。
8、 我國旅館評鑑機制雖已建制完成，惟因負責執行評鑑之單位尚未定案，爰目前暫緩辦理，如將來旅館評鑑實施且執行成效良好，可研議修正發展觀光條例，取消現行一般旅館及觀光旅館之分類，申請籌建旅館（含目前之觀光旅館）均由地方政府受理，旅館欲取得星級另向本局或本局委託之評鑑機構申請。
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