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出國期間：民國96年11月16日至11月23日

出國地區：中國大陸

報告日期：民國96年12月31日
分類號/目:
關 鍵 詞：旅遊便利性、服務品質、導遊、解說技巧
內容摘要：

    中國大陸土地遼闊、資源豐富，擁有悠久的歷史、文化及奇風異俗，自改革開放後，為一睹它的神秘色彩，每年均吸引無數來自世界各地的觀光客造訪，促成了中國大陸觀光事業的興盛，旅遊市場的蓬勃發展。

    依據中國國家旅遊局統計資料顯示，2006年入境大陸旅遊人數達12,494.21萬人次，較去年成長3.9％，其中台灣的旅客為441.35萬人次，較去年成長7.4％。2007年1-9月來自台灣的旅客為349.62萬人次，較去年同期成長5.52％；其中到上海、南京旅遊的人數分別為32.04萬人次及16.01萬人次，分別佔全部台灣旅客人數的9.16％及4.58％；由此可見，繁華的上海及曾為中國首都的南京，仍是台灣旅客到大陸江南旅遊必定安排的行程之一，故本次考察選擇該兩地作為考察目的地。

    本次考察以自由行方式實地深入了解上海—東方明珠、黃浦江、城隍廟……等及南京—玄武湖、夫子廟……等景點之旅遊便利性，並體驗上海、南京住宿旅館、餐廳服務水準及觀光景點解說服務品質。

考察心得：

一、交通：上海、南京市區交通雍塞，造成時間的流失、浪費，使觀光客變得焦躁不安，旅遊心情大受影響。

二、食與宿：菜餚重油、偏鹹，較不適合台灣旅客。星級酒店及餐廳的服務品質與其硬體設施不成正比。

三、環境：居民吸菸習以為常，菸蒂滿街、隨口吐痰，車鳴喇叭聲不絕於耳，且觀光景點周邊廁所缺乏，考驗遊客的耐心與耐力。

四、休閒娛樂：觀光景點硬體規劃及服務設施日漸提升，惟不論大景、小點均需購買門票，所費不貲，造成觀光客的一大負擔。但觀光景點駐點導遊解說能力及敬業態度令人折服。 

建議事項：

一、目前赴大陸旅遊仍以參團為宜：

        大陸當地旅遊資訊缺乏，居民及公共設施的服務人員，對外地旅客態度冷漠，旅遊便利性明顯不足；為達省時、省力及節省經費盡興旅遊的目的，目前赴大陸旅遊仍以參團為宜。

二、導遊以說古道今，敘述故事性的解說方式，值得學習：

        導遊以說古道今敘述故事性的解說方式，是吸引觀光客注意傾聽的重要因素，值得採此方式做為導遊解說技巧的培訓參考。

三、持續邀請大陸媒體來台採訪，以維持台灣對陸客之吸引力：

        經由當地電視媒體播放台灣風光及夜市小吃，有出國旅遊經濟能力之居民，多將台灣列為首次（下次）旅遊之目的地；為開放大陸人士來台旅遊預作準備，應委由民間團體持續邀請大陸媒體來台採訪，以維持台灣對陸客之吸引力。
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壹、前言

中國大陸土地遼闊、資源豐富，擁有悠久的歷史、文化及奇風異俗，自改革開放後，為一睹它的神秘色彩，每年均吸引無數來自世界各地的觀光客造訪，促成了中國大陸觀光事業的興盛，旅遊市場的蓬勃發展。

依據中國國家旅遊局統計資料顯示，2006年入境大陸旅遊人數達12,494.21萬人次，較去年成長3.9％，其中台灣的旅客為441.35萬人次，較去年成長7.4％。2007年1-9月來自台灣的旅客為349.62萬人次，較去年同期成長5.52％；其中到上海、南京旅遊的人數分別為32.04萬人次及16.01萬人次，分別佔全部台灣旅客人數的9.16％及4.58％；由此可見，繁華的上海及曾為中國首都的南京，仍是台灣旅客到大陸江南旅遊必定安排的行程之一，故本次考察選擇該兩地作為考察目的地。

    本次考察以自由行方式實地深入了解上海—東方明珠、黃浦江、城隍廟……等及南京—玄武湖、夫子廟……等景點之旅遊便利性，並體驗上海、南京住宿旅館、餐廳服務水準及觀光景點解說服務品質。
貳、行程概要

	日    期
	    行            程
	    參 觀 景 點 說 明

	11月16日
（五）
	台北→香港→上海
	

	11月17日
（六）
	參觀：

東方明珠塔、黃浦江
	    東方明珠塔位於浦東開發新區，於1990年開始建造至1993年建置完成，塔高467.9米是亞洲第一、世界排名第三的高塔，現已成為「90年代上海十大新景觀」及「十佳景點」之一；東方明珠塔集廣播電視發佈、觀光娛樂、住宿餐飲、會展及購物等設施於一體，是21世紀上海市的標誌性建築之一，是來上海旅遊的觀光人士必到之處。    

    黃浦江遊船被上海旅遊觀光局稱為「最為之心動」的觀光路線，遊程時間約1小時，兩岸知名的新舊代表性建築物如匯豐銀行、和平飯店、海關大樓、東方明珠塔、國際會議中心、金茂凱悅等，盡入眼簾，耀眼的燈光夜景，讓人感受到上海的快速發展。

	11月18日
（日）
	參觀：

上海城隍廟、豫園
	    上海城隍廟，建於明代永樂年間，原為金山廟，又稱老城隍廟，至今已有600多年的歷史，是上海地區著名的重要道觀之一，在海內外具有廣泛的影響力，是許多遊客來上海旅遊必定會前往的地方。    


	日    期
	    行            程
	    參 觀 景 點 說 明

	
	
	    豫園鄰近上海城隍廟，歷史悠久，園內有6大景區，分別為三穗堂、萬花樓、點春堂、會景樓、玉華堂及內園景區等，每個景區都具有特色，展現出中國江南古典園林的建築風格，是上海地區佔地最大的古典園林，現今已成為上海旅遊著名的觀光景點之一。

	11月19日
（一）
	參觀：

中山故居、上海新天地 
	    孫中山故居是國父孫中山先生唯一留下的資產，館內所陳列的文物，大多是孫中山先生與其夫人宋慶齡所共同使用過的原物。1918年至1924年孫中山先生與夫人宋慶齡居住在這裏。它是一座寧靜幽雅、深灰色的歐式花園兩層樓房，樓下是客廳和餐廳，樓上是書房、臥室和室內陽臺，室內陳列係按1956年的原樣佈置。

    上海新天地是一個具有傳統風貌和現代感生活文化的都市旅遊景點，建築風格以現代建築為主、傳統石庫門為輔，其設施有購物、娛樂與休閒中心，以及許多具有不同特色的商店及餐飲，所有商店的規劃都經過設計，幾乎沒有重複性的店舖，形成一個豐富多元的時尚商圈，成為上海21世紀最新潮、時髦的地區。


	日    期
	    行            程
	   參 觀 景 點 說 明

	11月20日
（二）
	參觀：

玉佛寺、南京路
	    玉佛寺創建於清光緒年間，供奉著來自緬甸的玉佛，寺內藏有不少古代造像、繪畫珍品及清刻（西元1870年）全套《大藏經》和其他佛典共七千餘冊，大雄寶殿內供奉的玉佛（釋迦牟尼）是泰國最重要、最有價值的國寶，國王每年分三季三次來這裏親自為玉佛更衣。據說上海之所以如此繁榮，全靠玉佛保佑。

    南京路步行街是許多前往上海旅遊的旅客必到的景點之一，街道乾淨整潔，設置著座椅、花壇、雕塑像、電話廳及垃圾桶等公共設施，提供給遊客觀賞及使用，中段有個面積約8800平方公尺的世紀廣場，是旅客主要的聚集地，廣場中間設置觀景鐘、露天演出場地及大型電子螢幕，遊客們可在此欣賞一些表演節目小歇片刻。

	11月21日
（三）
	參觀：

宋慶齡陵園、

徐家匯天主教堂
	    宋慶齡陵園占地約12公頃，漢白玉的宋慶齡雕像矗立在中央，雕像後面即是墓地，墓前是花崗石墓碑，墓槨是潔白如玉的大理石。墓地正中是宋慶齡父母之墓，西側是侍候宋夫人達50多年的李燕娥女士之墓，陵墓內松柏常青，瞻仰者絡繹不絕。    


	日    期
	    行            程
	    參 觀 景 點 說 明

	
	
	    徐家匯天主教堂位於上海市繁華熱鬧的徐匯區，是繼鴉片戰爭之後上海地區內第一座天主教堂，也是上海規模最大的天主教堂，曾被譽為遠東最壯觀、宏麗的第一大教堂，其正式名稱為聖依納爵堂，教堂外觀以歐洲中世紀哥德式建築的設計概念為主，裡面可容納2500人，因極具歷史意義，故成為上海旅遊的熱門景點之一。

	11月22日
（四）
	上海→南京
參觀：
雨花臺、夫子廟   
	     雨花臺位於南京城南中華門外，是一座高60米、寬約2公里的山崗，因山上生産五彩斑石而得名，在漢末時稱爲“長陵”，又名“成子崗”或“石子綱”，三國孫吳時稱爲“聚寶山”，“瑪瑙綱”。
    南京夫子廟是供奉和祭祀古代著名的大思想家、教育家孔子的廟宇，其全名為「大成至聖先師文宣王廟」簡稱「文廟」。孔子自古被人們尊稱「孔夫子」，故其廟宇俗稱「夫子廟」。夫子廟利用秦淮河作它的泮池，南岸的石磚牆為照壁，全長110米，是中國照壁之最，其建築群由孔廟、學宮、江南貢院薈萃而成，是秦淮風光的精華。秦淮河畔是南京一個重要的商業區，從


	日    期
	    行            程
	    參 觀 景 點 說 明

	
	
	六朝到明清都是繁華之地，在遊客絡繹不絕的情景烘托下，可充分體驗這座古都歌舞昇平的迷人景象。

	11月23日
（五）
	參觀：玄武湖
南京→香港→台北
	   玄武湖週長約為15公里，總面積444公傾，湖中有五洲，湖面碧波蕩漾，在六朝以前稱桑泊，晉朝時稱北湖，是訓練水軍的場所。相傳南朝劉宋年間，有黑龍出現，故稱玄武湖。


參、考察心得

中國大陸開放後，上海老舊區域已不足應付快速的發展需求，中國政府即積極將原本落後貧困的浦東地區，開發建設為新興區，並將國際機場遷至浦東，在金貿往來需求下，大型國際會議中心、百貨公司、娛樂設施等紛紛於此設置，集廣播電視、觀光娛樂於一體的東方明珠塔，更成為上海的新地標，浦東地區帶給觀光客的感受，是一個新穎、科技的城市；而上海原本舊市區亦不退其十里洋場風貌，新舊交雜的建築、街道，讓觀光客興起探訪其文化風采的意念。

國民政府時期的首都—南京，發展速度雖不及上海，但近幾年來城市景觀受到南京市政府的重視，老舊房舍正逐漸拆除改建，市區到處可見30、40層樓高的建築，林立在並不寬敞的馬路兩旁，給人一種無形的壓迫感；惟在此仍較上海可尋到較多中國過往發展的歷史軌跡，如孫中山先生陵寢、夫子廟、中華門外等。

在經過近7天的上海、南京自由行程後，考察心得如下：

一、交通：

觀光的發展首要在交通，中國政府雖有鍳於上海發展需求，將國際機場遷至浦東新區，但未考慮到其聯外交通道路流量快速增長的需求，以致浦東機場至市區路段，沿路塞車，而上海、南京市區道路每逢尖峰時刻，更是動彈不得，時間的流失、浪費，使觀光客變得焦躁不安，旅遊心情大受影響。

上海、南京兩地公交車雖乾淨明亮，但高豎在一人高的站牌指示卻不夠人性化，旅客伸長了脖子，也無法探得這陌生城市的交通動向，且兩站之間距離頗長，萬一搭錯了車，需花費更多時間、體力尋找、更換，所以更遑論靠它作為旅遊交通工具了。

上海市區以地鐵較為便利，短程距離則要靠計程車，當地人稱打ㄉ，車況雖較南京新、乾淨，但司機態度冷漠，且得小心會欺負外地人而多繞路，或因指定前往地點路途會塞車而被半路放鴿子，旅客因路不熟悉，下車後還不知所在何處。

二、食與宿：

中國人講究吃，文革時期貧困的生活，曾一度使中國的飲食文化停滯發展，自觀光客大量湧入中國後，傳統的大宴小吃，隨著旅客食的需求，又陸續出現街坊，但其菜餚重油、偏鹹，較不適合注重飲食健康、喜愛清淡口味的台灣旅客。住宿旅館是大陸最快速與世界接軌的觀光設施之一，星級酒店到處可見，外型豪華壯觀，內部具備商務旅客需要的網際線路及觀光客的休閒設施，如此周全的設計，可能與近年來外商大舉投資興建觀光飯店有關。惟經觀察，其星級酒店及餐廳的服務品質，與其硬體設施不成正比，服務人員態度散漫，似未經訓練且無主管在旁督促，徒負4星酒店之名。

三、環境：

古老中國自鴉片戰爭以來，一直遭受菸害荼毒，居民吸菸習以為常，大街小巷、餐廳、百貨公司，旅遊景點，隨處可見人手一根菸，因此菸蒂滿街、隨口吐痰、空氣污染，居民無視外來旅客厭惡及無奈的眼光，形成當地阻礙觀光發展的負面因素。更有甚之，居民視交通號誌為無物，滿街亂竄、車鳴喇叭聲不絕於耳，嚇壞了外來旅客，而觀光景點周邊廁所缺乏，在在考驗遊客的耐心與耐力。

四、休閒娛樂：
    上海、南京市民一般來說已衣食無缺，也逐漸重視休閒娛樂，然因大陸不論大景、小點均需購買門票，所費不貲，當地市政府故對市民發行一種一年期的旅遊證，大小與信用卡相同，印有持用人的姓名及旅遊景點名稱，並貼上相片，購買該證的居民，一年內可不計次數的進出指定的旅遊景點，除方便居民休閒旅遊外，更可促進國內旅遊市場發展，所以不論假日、平時，各旅遊景點均人來人往，絡繹不絕，大陸觀光景點硬體設施的日漸提升，想與其處處有門票收入有相當性關聯，而門票的費用支出，也造成了觀光客的一大負擔，因此，基於江南的亭榭樓閣、宅第等均大同小異，相似的景點在門票的影響下，迫使遊客做出取捨。

    中國大陸各觀光景點均設有駐點導遊，不知是否已有供過於求的現象，售票人員頻頻促請旅客聘請導遊，甚至進得門來尚有導遊跟隨勸進，頗有流動攤販之勢，造成旅客困擾；惟其一但受聘，解說能力及敬業態度仍使人折服。 

    大陸居民平時另有一種消遣，則為打麻將，觀光客住宿酒店，也多會獲贈棋藝社免費使用劵，而街上也可見到棋藝社招牌，究其然，其實就是當地的娛樂—打麻將的地方。

肆、建議事項

綜合上述考察心得，提出以下幾點建議：

一、目前赴大陸旅遊仍以參團為宜：

大陸當地旅遊資訊缺乏，不論旅館、車站、高速公路休息站，均難獲得完整的旅遊資訊，在台灣蒐集的資料，到了當地往往因其快速發展建設下的變化，無法對應使用；而當地居民及公共設施的服務人員，對外地旅客態度冷漠，缺乏提供協助與服務之熱忱，旅客必須自行摸索、尋找所需，旅遊便利性明顯不足；為達省時、省力及節省經費盡興旅遊的目的，目前赴大陸旅遊仍以參團為宜。

二、導遊以說古道今，敘述故事性的解說方式，值得學習：

相較於大陸居民的冷漠，觀光景點的導遊，則讓旅客感到無比親切，盡心的解說、清晰的口齒、豐富的內容、敬業的態度，令人敬佩；尤以說古道今敘述故事性的解說方式，更是吸引觀光客注意傾聽的重要因素，值得本局及相關團體於辦理導遊訓練時，採此方式做為導遊解說技巧的培訓參考。

三、持續邀請大陸媒體來台採訪，以維持台灣對陸客之吸引力：

大陸人民對台灣的大小事、物，均非常關注，經由當地電視媒體播放台灣風光及夜市小吃，有出國旅遊經濟能力之居民，多將台灣列為首次（下次）旅遊之目的地；為開放大陸人士來台旅遊預作準備，應委由民間團體持續邀請大陸媒體來台採訪，以維持台灣對陸客之吸引力。

（附錄）考察行程照片
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