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  壹、前言

紐、澳兩國為南半球最閃亮的觀光國度，擁有”活的自然地理教室”美譽，豐富的地形可說是集世界地理形態之大成，從平原至高山、海岸至沙漠、火山至冰河、峽灣至雨林等各種差異甚大地理環境，它純淨、自然、無污染的形象及獨特的自然美景每年吸引成千上萬的全球旅客造訪，因此為了滿足不同旅客的需求，兩國的住宿設施相當多樣化，無論從事任何形態旅遊的旅客，都能找到適合自己預算的中小型住宿設施，如精品旅館、汽車旅館、度假公寓、度假莊園、農莊、民宿、鄉村小屋及B&B等。

由於我國旅館及民宿非法設立情形嚴重，各縣市政府在管理上也面臨困境，所以此次考察紐、澳地區中小型旅館經營管理制度主要係想瞭解觀光先進國家政府對旅客住宿設施的登記管理方式及對於觀光客住宿設施品質之評定做法以及當地政府或民間社團組織如何協助推廣住宿設施讓前往旅遊的旅客能容易體驗不同種類的住宿，此外也順便利用此次考察的機會蒐集觀光先進國家相關旅遊管理措施供參。為瞭解當地不同種類中小旅館、民宿特色，行程中亦安排體驗此類住宿設施以取得交流機會並儘量利用時間拜訪地方政府單位業務承辦人員或受公部門委辦的專業公司洽詢相關輔導管理做法。

貳.考察行程及活動摘要

 日期    星期        行程及活動   

    12/7   星期三       台北-奧克蘭 

    12/8   星期四       下午14:00抵奧克蘭。                

    12/9   星期五       上午參訪市區旅館及郊區民宿。
             下午搭車前往北島中部觀光地區也是毛利人文化發源地羅吐魯阿。

12/10  星期六      上午拜訪羅吐魯阿市政廳經營之旅遊服務中心，洽詢當地旅館發展及供應相關情形。

                        下午參訪羅吐魯阿風景區內之度假旅館、汽車旅館及自助青年旅館洽詢有關經營管理事宜。                       

     12/11  星期日      上午參觀毛利人文化中心及相關遺跡設施。

                        下午體驗住宿羅吐魯阿郊區之農牧場民宿(Bellbird Heights Country Homestay)。

     12/12  星期一       中午搭機前往南島第一大城基督城。

                         下午參訪市區中小型旅館住宿設施。

     12/13  星期二       上午參觀基督城市郊重要觀光景點及民宿。

                         下午搭車前往自助旅行登山著名地區庫克山國家公園及參觀當地YHA、度假山莊住宿設施及經營管理情形。

      12/14  星期三      上午搭車前往南島觀光重鎮皇后鎮。                         下午拜訪市廳住宿相關業務官員Envionmental Health Officer Ms.Rachel Rose及受市廳委託負責住宿設施審查之專業公司CIVIC CORP經理Mr.Bryan McGillan洽詢當地旅館登記管理相關情形。                    

     12/15  星期四      上午參訪市區中小型旅館經營管理情形。                                           下午參觀美福灣峽谷

     12/16  星期五       上午從皇后鎮搭車返基督城。

                         下午搭機前往雪梨於17:15 抵達。

     12/17  星期六       參訪市區中小型旅館有關旅館設立、行銷經營管理及都會區青年旅館發展情形。

     12/18  星期日       雪梨-布理斯本-台北

參、中小型旅館及民宿住宿種類

一、精品飯店(Boutique Hotel) 
各都會區及觀光地區有許多精品飯店，各以其獨特的建築風格、室內設計、內部裝潢及個人化服務來吸引旅客上門，有的飯店住宿價格可媲美五星級飯店，大部份為加強競爭力，以共同品牌宣傳方式來促銷。                              二、農場住宿(Farm Stay)
紐、澳兩國自助旅遊非常盛行，當地的住宿機制亦非常完整，農場住宿主要位在人煙稀少的農牧場，附近大都無商業機能，也無公車巴士路線可達，農牧場以養殖家畜、水果或花卉為主，旅客可選擇不同的農場來體驗，餐飲通常包括早晚餐，一般如預定可安排接送服務，主人以副業經營為主，有些僅提供季節性的服務。
三、鄉村小屋(Cottage)
鄉村小屋通常在鄉村道路附近或隱身於酒莊、果園內，一般住宿與主人分開，享有獨立的個人活動空間，餐飲通常僅附早餐。                               四、民宿(Home Stay)                                                    住宿民宿可享用道地且獨特風味料理並可與民宿主人交談互動且深入了解當地人的生活方式、文化及習俗，一般房間數為4、5間且為副業經營，餐飲通常可提供早、晚餐，民宿主人也會詢問客人有關餐飲喜好。                                     五、住房加早餐(B&B)                                                   在紐西蘭Bed And Breakfast係歡迎來到的遠方客的意思，家庭提供私密的客房住宿環境，但B&B並非飯店可提供旅客相關服務設施，因此如需晚餐服務時，須及早通知，另外早餐也無目錄可供選擇，B&B亦常見在市鎮、都會區。 

六、汽車旅館(Motel)
在紐、澳租車旅遊非常普遍，一般汽車旅館均位於主要交通道路旁，非常容易找尋，規模從5、6個房間至幾十個房間均有，房間設備均附設有廚房，旅客可自備食材盡情展現手藝，有些位於重要風景區規模大的汽車旅館，其設備與大型飯店相似，有游泳池、健身房、三溫暖、洗衣房及餐廳等各項服務設施，一般Motel停車場均在室外，且房價較旅館稍低。有些著名風景度假區的Motel集中於ㄧ條街上，旅客非常方便選擇。                              

七、露營車(Motor Home)
在紐西蘭公路上露營車到處可見，車內床舖有雙舖位、四舖位及六舖位等不同規模，此外車內亦有生活配備及相關旅遊資料，如旅遊指南、道路地圖及露營據點等，很多家庭或親朋好友喜好利用露營車旅遊，不但方便又節省費用。
八、度假莊園(Lodge) 
 (Lodge)原流行於歐陸地區，為了釣魚、打獵、伐木或農耕所興建的休憩之所、流傳到紐、澳成為獨特的住宿型態，他們共同的特點就是座落在有如世外桃源般的寧靜自然環境中，而這些Lodge一般沒有提供電視設備，可讓旅客完全融入大自然之美中獲得完全休憩。                                   九、度假公寓(Apartment)
適合親子旅遊使用，有家庭的親切感，家用設備齊全，如在家一樣方便舒服，有的還視個人需要提供每天或每週一次之清潔服務，對於在一個地方停留較長時間的旅客來說，度假公寓，是不錯的選擇。                                                                    

肆、住宿設施之管理制度

一、申請旅館業部份(以澳洲New South Wales為例)

1.須申請執照之旅館種類：如Hotel、Inn、Motel、service Apartment可同時擁有住宿執照及餐廳、酒吧執照。另較小規模之Motel、Service Apartment等僅可申請住宿執照。

2.主管機關：Department of Gaming and Racing.

3.審核發照機關：Licensing Count of New South Wales.

4.旅館管理法規：Liquor Act 1982 No147.

5.申請過程

(1)向當地州政府Department of fair Trading索取申請表及注意事項，送件時需檢附申請表，經營能力，建物地點，停車場放置，財務分析，行銷及發展計畫等，此外必須符合地方相關法規規定，如區域規定(Zoning Regulation)、防火逃生規定(fire and health regulation)、廢棄物處理規定(trade waste disposal)以及申請名稱(Registration of Business name)、聘用人員保險(members operation insurance)、職員安全(fair trading and occupational health and safety)等。

6.審核過程由發照機關(Licensing count of New South Wales)所設之審核委員會進行審核，審查申請案時，申請人可到場聆聽，並對所提之文件提出說明，案經審查核可後，申請人應負擔審查期間所需費用並繳交執照費。如Motel apartment為澳幣500，但較大型的住宿設施如Hotel則由審核委員會依申請規模實際情況另外決定額度。

7.申訴單位為州級最高法院(Supreme Count of New South Wales)申請業者對申請案未獲准並且有異議時可向最高法院提出救濟。                   

8.取締單位：Licensing Count of New South Wales.

二.民宿部份：

1.主管及管理機關：地方政府市政廳。

2.申請方式：採許可制、事前登記審核。

3.申請檢附文件：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) 。

三.紐、澳地區所有形式之住宿設施在設立前，需先經過很嚴格的申請審查手續才能設立，申請書表如 planning Checklist、Application And Building Consent For Resource Consent、Construction Certificate Application and Checklist For New Dwelling Houses等，在申請書表中最特殊的是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後才可提出。

四、紐西蘭皇后鎮對於住宿設施之管理，委由簽約的專業房地產公司處理，並協助檢視申請之住宿設施是否符合法規，另外是類公司每年可派員檢查該等住宿設施之建管、消防、衛生一次，費用由業者支付，一般每小時約紐幣100-120元，對於檢舉嚴重違規者亦可開罰單，最高為紐幣20000元，業者如對是類公司之處理結果有異議時，可向市政廳及法院尋求救濟。   

伍、住宿設施之經營管理

一.建立國際性品牌之連鎖飯店 

如紐西蘭具國際品牌的飯店有千喜飯店 (Millennium)為四星級豪華飯店，其特色為擁有地理位置優越及高級商務設施，同等卡布紳飯店(Copthorne)為目前為紐西蘭最大四星級飯店集 團，另外kingsgate則為紐西蘭最大的三星級旅館，提供物超所值的住宿環境及每個人負擔起的房價，這些具國際性品牌飯店，均為國際觀光客住宿首選。                                        

二.中小型精品旅館聯盟                                  

如Mainstay new Zealand Hotels係紐西蘭42家具三星級水準，獨自經營各具特色之旅館及度假公寓所組成，採共同品牌方式來行銷推廣，同時以滿足個人化服務為這些精品旅館之共同特點。

三.優質觀光服務品質認證標識                                                    

Oualmark為紐西蘭設立之觀光設施服務品質認證標識，無論各種類型的住宿，景點與活動，消費者均可放心消費。Oualmark亦是紐西蘭觀光局官方認可的評鑑系統標識，任何旅館或旅遊相關產業打上這種標識表示它已通過了嚴格的品質評鑑。任何類型的住宿設施從高級旅館，汽車旅館、度假公寓、青年旅舍到露營地都可申請評鑑以星星數來標示等級，從一顆星(有基本設施、乾淨舒適)到五顆星最高級旅館不等；因此在紐西蘭Oualmark就是品質的保證，它是專業性與信任的指標，可代表高水準的服務品質、設施、員工專業度、安全性以及其他所有服務品質相關的評鑑認可。另澳洲的AAA Tourism 也是經官方觀光單位認定具權威性的觀光設施及旅館等級評鑑組織，它接受各種不同住宿設施的申請做評鑑認定，同時也協助會員做國內外深度行銷宣傳，主要以各種E化網站通路來行銷，AAA Tourism除接受一般住宿設施等級評鑑外，亦推廣綠色旅館評鑑制度，其目的在建立旅館業者及消費者有綠色環保意識。

陸、考察感想

1.紐、澳兩國對觀光有善環境之營造，不遺餘力，所有觀光旅客所需要之旅遊情報都能在網站上詳細取得，尤其可讓自助旅行者事前妥善安排行程，行程中並感受到安全與安心。

2.旅客住宿設施之多樣化，並未造成非法住宿設施存在的問題，除了國民守法外，任何可能影響地區環境的住宿設施設立前，應先取得鄰近住戶同意書後才能提出申請有重要關係，不但居民發揮監督功能，同時也讓業者不敢任意違法。

3.政府單位對住宿設施設立前有嚴格的環境評估書表，尤其為配合區域性的環境特性，對任何建築之形態及色調均有規定，未能符合規範者均不得建設。

4.旅遊服務中心標識i-SITE的設立幾乎涵蓋每一個鄉鎮，規模大小不一，一般來說公營的規模較大，尤其重要風景區則四處林立，在紐西蘭旅遊服務中心並非全由官方部門設立，有許多私人旅遊服務公司亦設立i-SITE並提供詳細完旅遊資訊予遊客，遊客可就近至任何i-SITE完成旅遊行程的服務安排。

5.大部份的旅館在大廳均保留相當的空間放置各式各樣的旅遊摺頁資料，提供住宿旅客索取並隨時補充，罕見架子上有空格。

6.紐、澳風景區的設施非常注意旅客安全，無論海邊或山區的步道特別是木製設施均裝置有防滑網，以防止遊客跌倒受傷；我國風景區大部份在山區或海邊，木製設施容易潮溼，上述做法似可參考辦理。

7.紐西蘭皇后鎮市政廳將旅館設立及登記諮詢及申請業務委託民間專業顧問公司協助辦理，對提高效率及減少政府部門人事有很大助益；政府部門着重於法規制度之建立及申訴之處理。                   

8.紐、澳政府對旅客住宿設施著重執行登記及處罰管理業務，對於業者經營服務面之提升並不提供任何輔導協助，完全由業者及相關協會組織自行訓練。

9.紐西蘭地方政府對於旅客住宿設施實施定期或不定期檢查時，係委託簽約的民間專業公司來辦理，檢查所需要的費用由受檢業者按時間支付，不但落實管理工作也節省許多人力。

10.紐、澳對各類住宿設施實施評鑑等級制度；事實上，根據調查有超過百分之七十的旅客，習慣選擇有星級旅館做為他們住宿旅館之依據；另澳洲為提高旅館環保意識亦設計有綠色環保旅館評鑑制度，而評鑑單位大都由民間有公信力的協會組織辦理。

11.對旅客住宿設施實施評鑑並視為常態，以方便旅客辨識及選擇其所須要的住宿環境，惟由業者自行決定是否參加，評鑑所需費用亦自理；藉由評鑑制度之實施可協助業者提升其服務品質，不過評鑑單位係由民間專業性組織來推廣執行，政府單位則以監督的角色來協助。

12.紐、澳地區觀光產業在管理方面非常重視服務品質，各項服務均以建立品牌為要，除讓消費者可以很快地辨識取捨外，也可集中資源在行銷、宣傳、推廣上有效發揮。

13.紐、澳地區一般旅館為配合環保，所提供的房間備品非常簡單，住宿客人亦不會因此而有所抱怨，反觀國內旅館競相增加備品現象，實有須考量改善。

14.紐、澳地區民宿以副業經營為主，有很多經營者本業為經營農牧場、果園或酒莊，宣傳推廣上，除自有網站外，以結合旅行社行銷為主；另外在設立登記時，為求方便大部份委由專業公司代辦登記，並且均需繳稅。

15.澳洲對不同住宿設施的公共責任保險，有不同的額度規定，以參加 AAA Tourism 評鑑來説，B&B的公共責任保險最低為澳幣5百萬元，但如果是青年旅館則要求最低為澳幣1千萬元。反觀國內無論旅館、民宿均以新臺幣2400萬元為下限要求，似乎偏低。 

柒、建議

1.目前國內一般旅館經營者對綠色環保意識相當欠缺，環保作為亦不多見，為因應世界潮流，未來在旅館從業人員教育訓練時須加強宣導綠色環保意識與作法。

2.紐、澳都會區青年旅館即YHA容易找尋，青年自助旅遊多選擇住宿是類場所；台灣如要吸引國際青年來台旅遊，首先要加強輔導業者在都會區設立YHA之住宿點。 
3.台灣氣候潮濕，風景區大部份在山區或海邊，木製步道容易滑溜，似可仿造設置防滑網以維護旅客安全。

4.澳洲政府為保障乘客安全對承載觀光客的大中型客車有嚴格的管制，如規定每天行車時間12小時內，出車前需經過檢查站查核駕駛員有無飲酒，路途中則需要接受抽檢，此外為了管制行車速度及防止駕駛人疲勞行車，規定每3小時需至少休息15分鐘，行程中休息時，司機必須確實紀錄時程公里數，所有行車資料儲存於車內電腦記錄器內，且客車所屬旅遊公司需定期陳行車記錄(NATIONAL DRIVER LOG BOOK)等相關資料供政府路政管理單位查核，如發現有違規事實，即給予處罰，另規定司機每3年必須健康檢查1次，體檢如不合格時停止執業，上述制度對行車安全有相當助益，相關單位應可參考辦理。

5.目前台灣一般旅館大廳有放置觀光摺頁展示架協助地方觀光宣傳者，仍不普遍，地方政府觀光單位應該加強規劃印製各式旅遊資料提供業者協助宣傳。

6.旅館評鑑為提升服務品質之動力，同時也是潮流所趨，除一般旅館業者有所期盼外，旅客亦有需要，惟囿於公務人力有限，若能輔導民間有公信力組織來負責辦理，或許能解決人力及持續辦理問題。 

7.台灣中小型旅館競爭力有限，主要在於特色不足，不易為消費者注意，因此若能在服務品質上強化並將旅館個性化特色呈現出來，相信能吸引一些注重品味的目標客源層，這也是未來輔導旅館品質提升重點之一 。

8.目前台灣中小型優質旅館大都無法自行在國際上宣傳推廣，尤其對於參加本局一般旅館品質提升的旅館，應設法整合業界現有通路資源來提供協助其廣為運用。
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