1、 前言

   台灣的旅館於民國40年代，凡客房數在20間以上者，就可稱為觀光旅館，在行政體系上，係由警政機關管理，民國66年交通部及內政部會銜發布觀光旅館業管理規則，劃出警政管理體系，由觀光主管機關輔導管理。早期觀光旅館業者以在都會區之商務旅館為主，民國70年代休閒旅遊日漸興盛，業者以承租公有土地方式興建休閒旅館，開啟Resort Hotel之紀元，截至94年12月底止，台灣地區共有觀光旅館87家，94年平均住房率為72％，其中位於都會區者有62家，位於花東、墾丁、日月潭、阿里山等風景名勝地區之休閒旅館有25家，為了解國際間旅館業之經營管理，爰派業務組吳組長朝彥赴美西考察，並了解旅行團之旅遊品質。
2、 行程概要

（一）94年12月14日                    台北—舊金山

（二）94年12月14日~94年12月17日    參加駐舊金山台北經濟文化辦事處年終記者會、考察舊金山旅館

（三）94年12月18日~94年12月20日    參訪拉斯維加斯、拉芙琳、大峽谷

（四）94年12月21日                    拜會洛杉磯南加州台灣旅館業同業公會

（五）94年12月21日~94年12月23日     洛杉磯—台北

三、考察及拜會活動

（一）參加駐舊金山台北經濟文化辦事處年終記者會

   吳組長於94年12月14日下午抵達舊金山，當晚應邀出席駐舊金山台北經濟文化辦事處舉辦之年終記者會，向當地華文傳媒說明「觀光倍增計畫」2005年執行成果，尤其是94年11月下旬第300萬名來台旅客，即是居住舊金山，格外有意義。

（二）考察舊金山旅館

1.The Ritz-Carlton Half Moon Bay

(1)飯店位於加州的半月彎(Half Moon Bay)距舊金山國際機場約22哩，濱臨太平洋，有261間客房，主要休閒設施有高爾夫球場(18洞)，網球場及(Outdoor fire pit)等，係典型的休閒旅館。

(2)飯店雖係休閒旅館，亦設置商務中心，以應旅客洽辦業務之需要，其主要客源除了渡假之旅客外，平日亦開發會議觀光之市場，招來鄰近城市之廠商辦理研討會，曾在1992年及1999年得到國家品質獎(National Quality Award)，縮減離尖峰差距。

2.Hyatt Regency ﹐San Francisco Airport

(1)Hyatt Regency位於舊金山國際機場邊，吳組長由該飯店主管MONICA CREGORY接待引導參觀飯店設施，飯店頂著Hyatt的招牌，設施完善，尤其殘障設施更是設計周全。

(2)吳組長參觀飯店時遇見其總經理David Lewin，交換名片寒暄致意，返國後即分別收到David Lewin及MONICA的問候信件，令人溫馨，也突顯該飯店之特色。
（三）拜會南加州台灣旅館業同業公會(Taiwan Hotel＆Motel Association of Southern California)
   南加州台灣旅館業同業公會係由在洛杉磯經營旅館業之華人組成，曾在1992年辦理世界華商觀光聯誼會，與台灣之旅遊業往來密切，吳組長特地拜會現任會長范約瑟，副會長吳東昇及前會長顏樹洋、盧景林等人，就旅館經營管理及旅客取消訂房等交換意見。
   旅客預約訂房後取消訂房，是否收或應收多少取消費，93年6月間引起立法委員關切(如附件1)，行政院消費者保護委員會93年6月23日消保法字第0930001623號函，囑本局研擬「網路線上訂房定型化契約範本」，經與業者多次研商，研擬定型化契約範本陳報消保會審議，明定旅客解約通知於預定住宿日前第5日以上到達者，不收解約費用，但業者得酌收已收費用5％以下之手續費。解約通知到達日為預定住宿日前第4日，第3日至第2日，第1日及當日者，旅客應承擔已收費用15％，25％，35％，100％之解約費用。而目前洛杉磯旅館業之作法綜合范會長等人的意見，歸納如下：

1.加入旅館連鎖體系者，其取消費之比例依總部之規定。

2.當日取消者，取消費為100％。

3.非當日取消者，是否收「取消費」及其比例，取決於市場供需等因素由業者自行衡酌。
（四）參訪洛杉磯Holiday Inn Express

   Holiday Inn Express是Intercontinental集團之品牌之ㄧ，快速服務是其特色，(A fresh，Clean uncomplicated Hotel Choice Offering Comfort，Convenience and Good Value)在洛杉磯經營Holiday Inn Express的南加州台灣旅館業同業公會副會長吳東昇，以自身經驗現身說法：當初決定加入Holiday Inn Express時，亦經一番爭扎，舉凡高額的權利金，嚴格的要求、客訴的處理、軟硬體設備的升級..，均使其陷入長考，惟體認旅館連鎖是一趨勢，經過數年的籌備，獲准加入，加入數年後，其平均住房率由60％提高至90％，房價亦由40美元提高至120美元。
（五）了解旅行團服務品質

   本次考察行程從舊金山至洛杉磯，吳組長特地參加旅行團，實地了解目前旅行社操作美西團之品質及市場概況，並參訪拉斯維加斯、大峽谷。

1.目前中國大陸雖尚未開放中國公民赴美旅遊，惟在旅遊景點，旅館、餐廳，處處可見大陸團，台灣團並不多，業者表示，911事件後，美國取消台灣旅客之團體簽證，及入境、登機前之嚴格檢查作業，影響旅客至美國旅遊之意願。(94年出國旅客，8,208,125人次，較93年7,780,652人次成長5.49％，惟美國市場並不熱絡)

2.大峽谷

   大峽谷是「美西團」必遊景點，尤其是搭小飛機在峽谷上方俯瞰全景，更是旅客自費行程的必選項目，惟數年前台灣旅客搭乘小飛機失事造成重大傷亡，目前台灣團前往大峽谷，均是長途跋涉，來回約7、8小時車程，而在大峽谷未能有較長時間觀賞峽谷景色，影響整體品質。
（六）拜會北美洲台灣觀光發展會(Taiwan Tourism Promotion Association)
北美洲台灣觀光發展會會長林振興，在舊金山經營旅行社(全國旅遊公司ALLSTATE TRAVEL INC.)，心向台灣，其旅行社網站名稱特別取名enjoying Taiwan，難能可貴的是，公司業務完全是經營旅客到台灣旅遊，目前與長庚醫院合作推展醫療觀光，並配合台灣燈會於媒體刊登廣告(附件2)，招攬旅客來台，(註：林會長事後將吳組長至美西考察乙事，轉述予當地媒體，並經媒體報導)(附件3、附件4)。
四、考察心得及建議

（一）鼓勵旅館業者加入國際聯營組織並編列預算獎勵

   旅館的連鎖經營始於1952年在孟菲斯的第一家Holiday Inn酒店，而最早引進台灣的連鎖旅館，則是在民國62年希爾頓飯店(Hilton)在台北設立。目前在台灣可看到的國際連鎖品牌有Hyatt，Westin，Sheraton、Four Points，Holiday Inn、Crowne Plaza，Four season，Leading Holtels of the world，Preferred Hotels， Prince，Nikko ..等，不一而足，其中又有同屬同一集團，服務等級或方式不同者，例如上述的sheraton，Four points，Westin等同屬StarWood集團，Crowne Plaza Hotels＆Resorts及Holiday Inn Hotels＆Resorts或Holiday Inn Express等，同屬Intercontinental集團。另一方面旅館加入國際聯營組織，可得到聯營組織的技術支援，包括品牌形象、網路訂房、人才培訓、行銷廣告等，相對的，也有一些限制，例如：業者自身的品牌不明顯，高額的權利金，沒有絕對的保障..。鑒於上述國際連鎖旅館品牌多樣化，每一連鎖旅館之權利義務及特色不一，為提升觀光旅館經營理念及服務品質及使業者了解連鎖旅館之品牌特色，加入之條件等，建議邀請國際間著名旅館連鎖集團辦理說明會，本局於94年12月29日辦理一場，反映良好，建議邇後俟機續行辦理。
   觀光旅館業管理規則第31條規定：觀光旅館業參加國內、外旅館聯營組織時，應依有關法令規定辦理後，檢附契約書等相關文件報請原受理機關備查。在法令上並未限制，也未鼓勵業者加入國際聯營組織。在「觀光發展策略會議」決議事項執行措施表5、4、1，「由交通部觀光局邀集業者了解國內業者及國際知名連鎖旅館簽訂之可能性及課題並由經建會據以研擬解決方案」，經建會94年2月1日部字第0940000490號函，囑本局納入「觀光及運動休閒服務業發展綱領及行動方案」，建議依本項方案續辦說明會並編列預算對於以後加入國際聯營組織之旅館業者，酌予實質獎勵。
（二）觀光旅館公會宜建置網站並蒐集國際間旅館經營管理及訓練等資訊，利用網路提供業者參考，強化公會服務會員之機能。

   American Hotel ＆Lodging Association(簡稱AH＆LA)是世界最大的旅館協會組織，旅館業者只要加入當地的協會，即是AH＆LA的會員，例如：加州的旅館加入California Hotel＆Lodging Association(簡稱CH＆LA)，本次考察雖未能拜會AH＆LA，但於考察期間就近了解並蒐集相關資訊，略述如下：
1. AH＆LA於網站提供常見問題Q＆A

AH＆LA於網站設置FAQS(FREQUENTLY ASKED QUESTIONS)，例如：:方便業者了解旅館評鑑問題，AH＆LA就藉由FAQS說明AH＆LA並不作旅館的評鑑，而是Mobil Travel Guide作star ratings，以及American Automobile Association (簡稱AAA)作Diamond ratings，AH＆LA亦說明Hotel與Motel之區別，本質上，Motel是從Motor Hotel轉換而來，其原意是旅館提供Parking，現在的Motel之意涵，通常是指旅館提供的服務是limited service。
2.旅館的經營管理，(property management)，員工訓練(employee training)及證照課程(certification courses)等課題，業者可從AH＆LA教育學院的網路www.ei-ahla.org.取得相關資訊，其中 Learning information center的課程包括：

餐飲管理(Food and Beverge ＆Management)

(Quality Sanitation Management)

食品衛生(Food Safety- Management the HACCP Process)及Hospitality Supervision等(附件5)對提升業者有關旅館經營管理之知能頗有助益。

   台灣目前尚無全國性之觀光旅館公會，只有台北市、高雄市、台中市、桃園縣及花蓮縣5個地方性觀光旅館公會且均無網站，建議籌組全國性之觀光旅館公會，參考AH＆LA的機制提供多元性的服務。在成立全國性的公會前，各地觀光旅館公會亦宜設置網站，多方蒐集旅館經營管理，教育訓練等資訊，公布於網站，提供會員參考，強化公會服務之機能。
（三）建議旅館業者因地制宜，設置適當的輔助設施，使旅客得能舒適得享受休閒設施。

   本次考察 The Ritz－Carlton(Half Moon Bay)，濱臨太平洋，在冬天冷風刺骨，不適合戶外休閒，惟業者於旅館週邊設置fire pit (如附件6之6)，使旅客可以坐在旁邊取暖眺洋。此外，在客房陽台亦設置較小的fire pit(附件6之7)，旅客亦可舒適地在陽台欣賞海景。

（四）建議旅館業者「從心」出發，設置殘障設施與注重隔音設施。

   依身心障礙保護法第56條規定：「各項新建公共建築物、活動場所及公共交通工具，應規劃設置便於各類身心障礙者行動與使用之設施及設備。未符合規定者，不得核發建築執照或對外開放使用。」，另建築技術規則建築設計施工編第167條亦規定：「為便利行動不便者進出及使用，公共建築物應依本章規定設置各項無障礙設施。」故觀光旅館業者均「依法」設置，符合法令要求，本次考察在舊金山國際機場的Hyatt Regency旅館，其殘障設施十分周全，係從內心的感受務實的設置設施，方便殘障旅客(如附件6之9、6之10)，而非為了符合法令，設置聊備一格的殘障設施，值得借鏡。

另考察期間住宿之旅館，有些旅館客房之隔音設施不良，影響旅客住宿品質，建議旅館業者應特別注重客房之隔音設施，使旅客能有寧靜的睡眠。

（五）建議在兼顧旅行業者之權益及服務旅客之原則下，研議旅館業提供住宿旅客旅遊服務之機制。

   依發展觀光條例第22條規定，觀光旅館業之業務範圍為「一、客房出租。二、附設餐飲、會議場所、休閒場所及商店之經營。三、其他經中央主管機關核准與觀光旅館有關之業務。」又同條例27條規定旅行業之業務範圍為「一、接受委託代售海、陸、空運輸事業之客票或代旅客購買客票。二、接受旅客委託代辦出、入國境及簽證手續。三、招攬或接待觀光旅客，並安排旅遊、食宿及交通。四、設計旅程、安排導遊人員或領隊人員。五、提供旅遊諮詢服務。六、其他經中央主管機關核定與國內外觀光旅客旅遊有關之事項。」，目前，部分位於觀光地區的旅館業者，為服務住宿旅客，提供旅遊服務，衍生是否涉及經營旅行業務之課題，本局於93年5月5日邀集旅行業者及旅館業者研商，據旅館業者表示：風景區之旅館業者，提供交通工具，安排住宿旅客至旅館周邊景點旅遊大多基於：1.滿足住宿旅客需求，提供多元服務；2.零星散客，旅行社承接意願低；3.零星散客交給旅行社辦理，其服務品質不易掌握。

   本次考察亦洽詢國外旅館業者之觀點，多認為旅館業者提供旅遊服務，以滿足住宿旅客之需求為主，並非與旅行業爭利，建議建立機制，明確規範旅館業者提供住宿旅客旅遊服務之原則並納入旅館業投保責任保險之範圍。
（六）建議旅行業及領隊人員於旅遊途中，能以簡易地圖向旅客說明行程動線。

   旅客參加旅行團出國旅遊，在數天的旅遊行程中，參訪了許多城市、景點，有必要讓旅客了解各相關城市、景點之地理位置，爰建議旅行業者與領隊人員備置簡易地圖，俾於行程進行時，向旅客說明動線，增進旅客對旅遊行程之認知。
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