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出國期間：民國94年12月6日至12月12日
出國地區：中國大陸（北京）
報告日期：民國95年3月9日
分類號/目:
關 鍵 詞：中國旅行社總社、龍翼飛教授、兩岸旅遊交易會、旅遊購物店、旅遊標準化管理、購物佣金彌補低團費、人頭稅、質量保證金、故宮博物院、天壇、胡同、居庸關長城
內容摘要：
鑒於國人近年來赴大陸地區旅遊人數快速成長，93年已超過261萬人次，占總出國人口之35％強，為瞭解國人赴大陸地區旅遊活動及概況，爰於民國94年12月6日至12月12日赴北京考察。考察行程安排比照國人一般北京旅遊行程，除參觀當地旅遊團必去之特色景點、文物古蹟及購物店、觀賞外國旅客必看之民俗技藝表演、品嚐老北京庶民美食及宮廷點心，體驗當地風土民情外，亦向當地旅行業者及民商法學者請益。

本次考察重點之一係拜會當地旅行業者（中國旅行社總社及北京青年旅行社）及學界（中國人民大學法學院副院長龍翼飛教授），以瞭解臺灣旅客在北京旅遊概況、兩岸旅行業面臨之瓶頸及挑戰，並就旅行業制度未來走向、旅遊消費者權益保障及旅行業資質、旅遊質量等主題廣泛交換意見。
本次考察感想與心得：
1、 旅遊團費偏低，旅客難逃被購物店剝削命運。

2、 國人在北京旅遊之安全性、方便性均優於其它城市高。

3、 北京兼具歷史古城及國際都會風貌，惟軟體及服務水平遠落於硬體建設之後。
4、 台灣與大陸兩地旅行業者溝通不足，欠缺對話平臺。

5、 旅行業安排之行程未能與時俱進，旅客未能體驗到北京多樣面貌。
本次考察建議：
1、 鼓勵我旅行業者參加兩岸大型旅遊交易會或博覽會。

2、 大陸旅行業質量保證金專用於旅遊糾紛理賠制度有其優點。

3、 大陸擇定特定點為旅遊購物店之方式及經驗，可供我推動購物商店認證參考。
4、 中華美食享譽國際，應加強海峽兩地美食交流。
5、 旅行社INBOUND行程應多安排動態民俗藝文表演，活化、深化旅遊內涵。
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壹、前言
中國大陸擁有豐富旅遊資源、秀美山川景色及多樣民族特色，自1987年11月2日政府開放台灣地區人民返鄉探親以來，逐漸開啟了國人組團赴大陸探親、旅遊之兩岸民間交流。2000年12月20日「臺灣地區與大陸地區人民關係條例」修正，國人赴大陸地區旅遊觀光有了法源依據，從交通部觀光局統計數字不難看出，大陸地區（不含港澳）已為國人主要出國旅遊目的地，近4年國人赴大陸旅遊人口已占總出國人口之35％以上，平均每年就有2百50萬人次到大陸旅遊（2001年2,761,011人，2002年3,008,301人，2003年受SARS影響僅2,025,691人，2004年逐漸恢復水準，有2,614,299人）。如依近日中國國家旅遊局所公布統計資料，2005年大陸接待之入境過夜旅遊人數為4,681萬人次，其中台灣旅客就有411萬人次。
為考察大陸旅遊市場，瞭解國人赴大陸旅遊狀況，爰選擇中國歷史上元明清3代國都、現今中國大陸政治、文化、經濟、軍事、國防中心、2008年奧林匹亞運動會之舉辦城市－北京作為本次考察目的地。依據北京市旅遊行業協會辦公室公佈資料，單就2005年10月，全市接待海外旅遊者36萬1千人，比前1年同期成長了7%，1至10月累計接待之入境旅遊旅客為304萬2千人，比去年同期增加15％；其中接待台灣旅客16萬3千人，較去年同期增加了6.9％。整體而言，我國赴大陸北京旅遊之旅客是成長的。
依據北京市政府網站所公布2003年9月資料，北京對外開放的旅遊景點達200多處，有世界上最大的皇宮紫禁城（故宮博物院）、祭天神廟天壇、皇家花園北海、皇家園林頤和園、八達嶺、慕田峪、司馬台長城以及世界上最大的四合院恭王府等；明十三陵、故宮博物院、天壇、頤和園、長城、周口店北京猿人遺址等更被聯合國教科文組織列為世界文化遺產，全市共有文物古蹟7,309項，其中國家文物單位42個，市級文物保護單位222個。北京現有旅遊定點飯店456座，其中星級飯店407座，客房8.4萬間，旅行社456家，有21個主要語種的導遊人員5千多人，被中國國家旅遊局評為"中國優秀旅遊城市"實當之無愧，放眼世界，其他城市難望其項背。本次考察係比照國人一般北京旅遊之行程參觀當地旅遊團必去之特色景點、文物古蹟及購物店、觀賞外國旅客必看之民俗技藝表演、品嚐老北京地道美食及宮廷點心，除體驗當地風土民情外，亦向當地旅行業者及民商法學者請益，能有機會親自走訪名聞遐邇的北京，收穫豐碩，不虛此行。
貳、行程（活動）概要
	日期
	時間
	考察行程及活動
	備註

	12月6日
（二）
	上午
	臺北（中正國際機場）→香港→北京（首都國際機場）
	

	
	下午
	
	

	
	晚
	晚餐：山水賓館
參觀活動：北京市工人俱樂部四川雜技團表演
	江南風味餐

	12月7日
（三）
	上午
	參觀活動：天安門廣場（人民大會堂）
故宮博物院（紫禁城）
午餐：中月樓
	北京市中心,南北長880公尺,東西寬500公尺,面積達44萬平方公尺,可容納1百萬人舉行盛大集會,是當今世界上最大的城中廣場。
故宮博物院為明清兩代皇宮，世界上最為壯觀的古代建築群。
江南風味餐

	
	下午
	參觀活動：頤和園
購物點：北京茶葉店-茶博士家
	頤和園為世界上最大的皇家園林，原為金元明清四朝帝后行宮，慈禧太后挪用海軍經費再次興建，改名為頤和園。


	
	晚
	晚餐：全聚德
	北京烤鴨餐

	12月8日
（四）
	上午
	購物點：寶樹堂、同仁堂
	

	
	下午
	參觀活動：景泰藍工廠
居庸關長城
十三陵定陵博物館
購物點：博納玉器城
	景泰藍起源於元朝北京，因其釉料以藍色為主而稱之，代表權力地位的象徵。
長城是中國偉大軍事工程，東起山海關，西迄嘉峪關，蜿蜒6千多公里；居庸關是萬里長城上最負盛名的雄關之一,明代碑記中就稱其為"天下第一關”。
明十三陵是中國最集中、規模最宏偉之皇帝陵寢。


	
	晚
	晚餐：太婆天府山珍（野山菌專賣店）
	山珍火鍋

	12月9日
（五）
	上午
	拜會：中國旅行社總社萬總經理一偉
北京青年旅行社李總經理盛江、常總監平祥
午餐：中國革命歷史博物館餐廳
	宮廷小吃

	
	下午
	拜會：中國人民大學法學院副院長龍教授翼飛
參觀活動：坐三輪車逛胡同
	胡同在蒙語是水井的意思,大部分形成於元、明、清三代,主要建築就是四合院；大大小小縱橫交錯的胡同內，可梗概看出老北京人的生活。

	
	晚
	參觀活動：什剎海公園
晚餐：什剎海之雲南餐廳
	什剎海公園為清代文人雅士遊樂消暑之處。
雲南菜

	12月10日
（六）
	上午
	參觀活動：盧溝橋
天壇（公園）
購物點：京都珍珠館
午餐：老北京炸醬麵館
	盧溝橋是北京現存最古老石造拱橋，全由漢白玉石砌成。
天壇位於北京城南端，為明清兩代皇帝祭天祈穀的場所，有祈年殿、圜丘壇、回音壁。
老北京庶民美食

	
	下午
	參觀活動：正陽門城樓（風水樓） 
雍和宮
購物點：雅秀商城
	認識風水鎮宅、化煞轉禍為祥之貔貅神獸
雍和宮是北京最大喇嘛教寺廟。
雅秀商城、秀水市場均是外國觀光客購買名牌及仿名牌之購物商場。

	
	晚
	晚餐：東來順涮羊肉
	涮羊肉火鍋

	12月11日
（日）
	全日
	自由活動：
王府井大街
秀水市場（秀水1號、2號）
午餐：必勝客
晚餐：三個貴州人貴州菜
	王府井大街在明永樂15年間建了10座官邸，因南段有一口著名甜水井得名，號稱中國第1條商業街。

	12月12日
（一）
	全日
	北京→香港→臺北
	


參、北京考察概況及重要活動紀錄
1、 拜訪中國旅行社總社及北京青年旅行社
中國旅行社成立於1949年11月，是中國歷史最悠久的旅行社，亦為目前最大旅行社之1，有364個分支社，海外有14家中旅社，總社在北京。中旅總社有22個部門，為大陸改革開放後最早經辦中國公民出境旅遊的國家級旅行社， 2000年通過ISO9001國際標準質量體系認證，嚴格按照國家質量標準進行管理和業務經營。北京青年旅行社於1984年成立，1994年由北京青年實業集團公司等多家共同出資，成為股份有限公司，是中國民用航空公司指定代理人。其下主要有：出境旅遊中心、國際旅遊中心、國內旅遊中心、質量管理部、人事部、網絡中心及財務部等部門，員工超過3百名，亦是北京頗具規模之國際社。
由於兩岸旅行業管理制度有諸多相仿之處，如臺灣及大陸地區對旅行業均採許可主義，由專責機關依據法令建立管理機制，法規中均明定旅行業分類管理、保證金制度、強制保險、強制締約、糾紛申訴調解、派遣導遊領隊…等，亦均致力於旅客權益保障、旅遊安全的維護；而另方面，兩岸業者在經營上均面臨相似的問題，例如：旅行社家數持續成長彼此競爭激烈、靠行特多、旅客行前比價格回國比品質、業界低價搶團、以購物佣金彌補低團費、導遊接團須繳交人頭稅、旅客有流向團費特低之小型旅行社傾向…等。
關於臺灣旅客在北京旅遊概況，北京業者均表示，自1997年金融風暴後，因我旅行業者報價太低，大型國際旅行社多不願接待，所以台灣觀光客到大陸旅遊已流向當地小型的旅行社，小型旅行社以接待為主，缺點是易欠款，價格低、品質不佳，有收人頭費及以購物佣金彌補團費的情形。在大陸，購物店是國家旅遊局指定旅遊團購物地點，商品若有質量的問題均可投訴。購物店與旅行社有簽約，購物店依導遊所帶來的旅客數量，退還旅行社人頭稅，每人約人民幣10至80元不等，導遊則交給旅行社人頭稅1人約200元，此種情形很普遍；90％的導遊並無薪水，靠的是購物店的佣金，部分大型國際社則會給導遊補助及小費，每日約新台幣200元。導遊執業證除每年均要驗證外，亦要自費接受在職訓練，課程領域含括：史地、政治、服務、心理學、購物產品介紹、相關法規等。
對於台灣部分旅行業者財務頻出狀況或惡性倒閉，旅客權益受影響乙情，大陸業者認為主要問題在於旅遊市場紊亂、旅行業採承包制（躉售業者承包下游廠商產品），團量大風險高，一旦倒閉影響層面很大，而一般民眾亦無法立即得知此一訊息。現今大陸具領導品牌之業者已清楚意識到質量的重要性，中旅總社萬總表示，惟有堅持品質、品牌及品味的旅行社，才能抓緊顧客的心，才能吸引旅客成為回頭客，旅行社不能只做頭回客生意，更要能吸引回頭客，這才是永續經營的不二法門。
2、 拜訪中國人民大學法學院教授龍翼飛博士
龍翼飛教授任教於中國人民大學法學院，擔任副院長，專長為民商法。94年台北國際旅展（ITF）期間應台灣觀光協會邀請於海峽兩岸觀光研討會中就「大陸旅遊立法及大陸居民赴台旅遊對發展兩岸關係的良性影響」發表演說。本次拜會，龍教授百忙中抽空從宏觀及世界潮流之角度，針對旅行業制度之未來走向、旅遊消費者權益保障及旅行業資質、旅遊質量等主題與我們廣泛交換意見。
龍教授認為旅遊業涉及旅客之生命、身體、財產之安全，法律上應有特殊制度安排，例如政府應致力於提昇旅遊業資質、旅遊品質，適度提高進入旅行業之資格門檻，小型旅行社對旅客救助及協助有限，旅行社應有一定規模及資本，對旅客始有足夠保障。
大陸旅客參加旅行團，若因身體、財產受損，致生旅遊糾紛，目前至少有以下5種救濟途徑，龍教授認為對旅遊消費者之保障尚稱足夠：1.當事人私下和解。2.透過消費者權益保護機構調解：例如消費者協會。3.行業主管機關公權力介入，居間調處即時處理：例如行政調解、行政罰。4.交付仲裁：當事人契約中若有約定發生糾紛交由民間中立之仲裁委員會或仲裁機構仲裁，則所做裁決書具準司法效力，可移送法院強制執行。5.司法審判：當事人可提民事或刑事訴訟（我國旅遊糾紛之處理，與上開途徑大致相同，惟因在性質上不宜適用仲裁法，是以尚無利用仲裁解決旅遊糾紛之案例）。
龍教授表示，大陸自改革開放後，計劃經濟走向市場經濟，旅遊法規範疇不斷擴及新興領域，旅遊標準化管理即是 一例。例如早在1993年國家旅遊局即制定「旅遊涉外飯店星級的劃分與評定」國家標準，用星級表示旅遊涉外飯店的等級和類別，劃分為五個星級，即一星級、二星級、三星級、四星級、五星級。星級越高，表示飯店檔次越高。星級的劃分係以飯店的建築、裝飾、設施設備及管理、服務水準為依據，具體的評定辦法按照國家旅遊局頒佈的設施設備評定標準、設施設備的維修保養評定標準、清潔衛生評定標準、服務品質評定標準、賓客意見評定標準等五項標準執行（該標準於1997年修訂，2000年國家品質技術監督局在國際標準化組織年會上，已將此國家標準申報國際標準）。另1995年以後，國家旅遊局陸續制定「內河旅遊船星級的劃分與評定」、「旅遊汽車服務品質」、「導遊服務品質」、「旅行社國內旅遊服務品質要求」、制定「旅遊服務基礎術語」、「遊樂園（場）安全和服務品質」、「旅遊區（點）品質等級的劃分與評定」、申報「旅行社入境旅遊服務品質規範」、「旅行社出境旅遊服務品質規範」、「旅行社服務指南」、「旅遊區（點）服務指南」、「旅遊廁所品質等級的劃分與評定」等國家標準，標準化工作在旅遊業中廣泛應用。
此外，龍教授對於目前旅遊市場紊亂，如業者削價競爭、退佣制度、不肖商家高價出售與品質不相當或劣質商品與觀光客之情形，提出以區域為核心、具地方特色之旅遊產業鏈。具體作法即由旅行業者、餐飲業者、遊覽車業及交通運輸業、購物店、保險公司、教育界、農業等旅遊相關產業合組策略聯盟，共同設計、推廣主題遊程及活動。對業者而言，一方面因資源整合可降低成本、風險得以分攤，使邊際效用發揮最大，創造更多利潤；另方面藉由彼此合作互惠、榮辱與共，將可排除少數不肖商家及避免因惡性競爭，並促進地方整體產業發展（如我國觀光客倍增計畫推動之套裝旅遊路線即採上述策略）。
肆、考察感想與心得
一、旅遊團費偏低，旅客難逃被購物店剝削命運：

目前市場上旅行業者辦理國人赴北京旅遊團之標準天數為5至6天，非旺季期間直客團費多在新台幣9,900至18,000元，不含稅、兵險及燃油附加費等；若行程包裝加上臨近的熱河承德、河北省天津市或秦皇島等，天數則在7至10天，團費大約在2萬元以下，業者平均利潤約在2千元內。經考察發現，前開中低價位團費所提供之住宿因在淡季或許可以住5星級酒店，但距北京市中心有相當距離，平均約多出1至2小時車程，除在住宿、餐食上受影響外，每日業者將會安排1個以上購物點，利用購物佣金彌補團費的不足，而購物店內受過專業訓練之銷售人員功夫了得，軟硬兼施，客人很難不自動掏腰包購買價值不菲的渤海珍珠、玉貔貅、雲南馬幫送來的頂級普洱、景泰藍手工藝品及各種塗敷擦抹之內服外用藥。羊毛出在羊身上，低團費雖然誘人，然而在短短6天行程中一隻羊被剝好幾層皮，旅客不僅占不到便宜，旅遊品質能否維持亦讓人質疑。
二、國人在北京旅遊之安全性、方便性均優於其它城市：
北京治安良好，國際飯店管理符合世界標準，主要觀光景點在綠化、指路牌都設置不錯，公廁均有專人維護清潔且不收費，交通方面可搭乘地鐵或公交，計程車跳表計費，費用合理並可列印收據，一般較具知名度的餐廳或國際連鎖餐廳有一定水平，相較於中國大陸其他城市，自助旅行相當安全、方便。惟北京市地鐵普遍擁擠應小心扒手，在空間美化、管理及清潔方面均不及台北，亦未見巡邏人員；胡同巷弄間偶有人打鬧滋事，建議隻身旅遊者仍應留意。
三、北京兼具歷史古城及國際都會風貌，惟軟體及服務水平遠落於硬體建設之後：

本次考察可感受到北京市無論在基礎建設或各項觀光設施上，已具有國際性大都會水平，各國旅客到北京旅遊均相當便利，其對歷史文化的重視、國家級文物之保護甚至超越我國；惟在軟體及服務上，例如接待外國旅客第一線之觀光飯店、餐廳、飛機、機場快線等交通運輸業服務人員之素質及相關專業訓練上均顯不足。
四、台灣與大陸兩地旅行業者溝通不足，欠缺對話平臺：

近年來因台灣赴大陸地區旅客人數眾多，相關台灣旅行業者與大陸地區業者多已建立合作關係，惟因欠缺直接對話管道，兩岸業者對彼此間的瞭解並不足夠，大陸業者亦有抱怨無法對台灣業界有較深入全面的瞭解。以兩岸旅遊交流如此頻繁之今日，常態性、雙向對話管道應是暢通無阻。
五、旅行業安排之行程未能與時俱進，旅客未能體驗到北京多樣面貌：
目前旅行業者所安排北京旅遊行程主要是品嚐老北京的原汁原味，例如逛胡同看四合院、牌樓、參觀紫禁城、吃老北京食物炸糕酸豆汁等，惟較少對北京新風貌有所著墨。在北京城市規劃館已可看到北京市政府2020年之城市規劃藍圖，新的北京城將是一個新都市與古城兼容並蓄的城市，而北京市為了主辦2008年奧運，一切準備已進入倒數計時階段，故宮博物院、天壇及重要古蹟目前正積極修繕，首都機場第3期工程即將竣工，地鐵擴建工程正在進行，奧運村已有雛型，世界知名建築設計師已建造了新奇又炫的巨蛋、「鳥巢」運動場、「水立方」運動館及z字型建築等，為北京帶來新的生命力及全新風貌，較可惜的是，惟目前旅行業者所安排行程較難看到北京市正遽烈蛻變的一面。
伍、建議
一、鼓勵我旅行業者參加兩岸大型旅遊交易會或博覽會：

適時辦理海峽兩岸旅遊交易會，不僅有助於彼此瞭解及互動，亦有助於我業者維持其旅遊市場競爭優勢，為我業者帶來商機。民間團體過去一直努力推動的兩岸旅遊展，經由財團法人台灣觀光協會的努力，行政院陸委會已原則同意在中共能具體實現開放大陸旅客來台觀光之前提下，於2006年邀請大陸旅遊業者來台參加海峽兩岸台北旅展。
二、大陸旅行業質量保證金專用於旅遊糾紛理賠制度有其優點：

大陸行政部門得自行處理旅行業繳納之質量保證金，並行使司法裁判權，雖過度干預旅行業，卻能達到質量保證金專用於旅遊糾紛理賠，並訂定處理程序規範，同時設置專責處理單位負責執行之專管措施，有其優點。

三、大陸擇定特定點為旅遊購物店之方式及經驗，可供我推動購物商店認證參考：

為避免旅行社將外國旅客帶往品質不佳的商店購物，擇定具高水準、能推廣地方特色及農特產之商店為旅遊購物店，來控管旅行團購物品質，例如本次參觀之寶樹堂（藥品）、同仁堂（御醫及中藥）、景泰藍工廠、京都珍珠館等。購物店會發給每位客人商品質量保證卡，如有質量問題，可利用所提供之地址、電話、電子信箱投訴。指定特定購物店的方式在自由民主國家可能無法實行，惟其審查標準、執行方式、考核獎懲制度為何，值得探究。
四、中華美食享譽國際，應加強海峽兩地美食交流：

中華烹飪技藝講究，中國菜享有盛名，川、魯、蘇、浙、粵、閩、湘、徽八大菜系和各地方菜，各具風味，本次考察從布衣簡食到宮廷點心，知名的全聚德烤鴨、東來順涮羊肉、老北京人吃的酸豆汁炸糕等，是一次深刻的體驗。而寶島台灣，先人來自閩、粵者外，大陸遷臺者亦多，再加上受荷蘭、日本殖民影響，也已融合為特殊風味之台灣菜。兩地菜餚各領風騷，兩地美食如能藉由互訪觀摩、廚藝競賽、美食座談或以交換學生等方式，將可達到薪傳、發揚台灣與中華美食文化、進而推動觀光產業的目的。
五、旅行社INBOUND行程應多安排動態民俗藝文表演，活化深化旅遊內涵：

雜技為中國最古老的藝術門類之一，在這次四川雜技表演中，走鋼絲、椅子頂、轉碟、幻術等動人表演吸引眾人的目光，也是很多國際觀光客所喜愛。觀之我國在國際旅客行程內容中，在文化方面僅限於參觀故宮、龍山寺等博物館及廟宇，但缺乏動態民俗文化表現的一面，如能整理固有民俗文物如傳統舞蹈、戲劇（如屬台灣本土的布袋戲、歌仔戲）等，有系統介紹給客人，創新遊程，相信對國際旅客會有吸引力，也會有耳目一新的感覺。
陸、結語
有人說北京是一個沒有色彩的城市，事實是，大量外來的移入人口及少數民族讓北京這舉世聞名的歷史古都充滿了各種豐富的顏色，新舊文化互相激盪衝擊下的新北京城，較以往更顯得平易近人。北京常被中國人則與另一歷史文化名城－上海拿來比較，例如：「上海是小家碧玉，北京則是大家閨秀」、「到了北京才知道官小，到東北才知道膽小，到了上海才知道樓小，到了深圳才知道錢少」、「沒有北京人不敢說的話，沒有上海人不敢出的國，沒有廣州人不敢掙的錢」，說明了北京市及北京人在中國人眼中的模樣。
經過本次體驗之旅，可深刻感受到北京市爭取國際觀光客的用心和努力，無論是導遊人員或觀光飯店的經營或接待上、觀光景點及遊覽區之設施及維護上、餐廳及購物商店的服務及水平、交通運輸的便利性及公共場所觀光友善環境的營造上，北京已蛻變成一個充滿競爭力、適合觀光旅遊的國際性都市，雖然在軟體及服務上與我尚有一段差距，誠如本報告前所提及，北京在其他方面的成功經驗實可作為我推動觀光及城市旅遊之參考。
（附　錄）考察行程照片
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