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四、我國人民對於國際觀光客的熱情及充滿人情味，常讓外國的遊客留下深刻的印象，這是我們的強項，可再透過各種專業的訓練，以提昇整體服務品質。
五、可參考德國於旅遊及交通據點廣設旅遊資訊服務櫃檯，放置當地合法的旅遊及住宿資訊，以提供旅客更即時的資訊服務。
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  壹、前言

德國人口數有8230萬，為歐洲人口稠密度最高的國家，其境內到處都有狀麗的山水風景及綠意盎然的鄉野(如著名的萊茵河谷及阿爾卑斯山)，及著名的古堡(如海德堡及新天鵝堡等)，再配合其四通八達的公路系統，及綿密的鐵路網絡(德國的鐵路網約為36萬公里，全國將近有5600個火車站)，在短時間內到達想要去的景點。在德國境內可藉由普通國内列車IC (InterCity)，如要去歐洲其他鄰近的國家則搭乘EC (EuroCity)，此貫穿毗國的交通網路，也因此讓德國的觀光業十分興盛，其觀光競爭力排名在全世界前3名；而德國的工商業也極為發達，各式各樣的工商展在德國十幾個城市不斷進行，目前全球約有三分之二的貿易展覽會在德國舉辦（約有160個國際貿易展覽會場）。在蓬勃的觀光業與工商業帶動下，造就了德國住宿業的需求量大增，不但產生各種完善的住宿設施（旅館、民宿、休閒農場等），且在德國人嚴格要求住宿品質下，也發展出一套完整的旅館及民宿評鑑制度。

我國旅館及民宿發展到了一個階段，在之前以增加合法家數及房間數來提供適量的住宿場所後，目前面臨了全世界各國致力發展觀光，住宿業的競爭可說更為激烈，我國更應朝向品質的提昇去努力，而旅館及民宿的評鑑及認證即是一種方法。本次考察選擇德國，期藉由參訪其各類型住宿設施和管理機關，來瞭解德國旅館及民宿經營管理情形，和施行評鑑制度多年下的發展，作為我國後續對於推動旅館及民宿品質提昇作業之參考。
貳.考察過程及活動摘要
   日期              行程及主要活動  
11月21日           台北－法蘭克福
                      由桃園中正機場搭乘華航23：55班機，於機上過夜。 

    11月22日           法蘭克福－海德堡 
                        參訪海德堡這個以觀光為主要收入之城市，拜會當地市政廰及旅客訊息中心搜取資訊，並參訪市區旅館及郊區民宿。
    11月23日           海德堡－福森

參觀德國最南端之波登湖區－林島周邊之觀光設施，延途參訪各個旅客訊息中心搜尋資料，並拜訪鄰近的旅館及民宿。
11月24日          福森－嘉密須
拜訪當地旅遊服務中心，洽詢當地旅館發展，瞭解德國政府將古堡改由民間經營旅館之商業結合古蹟相互助益情形；參訪嘉密須度假旅館住宿設施及相關經營管理事宜。                       

     11月25日         嘉密須－慕尼黑

上午參訪市政廰及舊市街瑪麗恩廣場，除參觀其觀光設施，並拜訪當地旅館業

11月26日         慕尼黑－烏茲堡

參訪當地市政廰及旅遊訊息中心搜集資訊，下午參訪以中世紀文藝復興時期城市著名羅騰堡，參觀其周邊觀光設施、家庭式中小型旅館及青年旅社之住宿設施。        

     11月27日         烏茲堡－法蘭克福

參訪羅曼蒂克大道最北站的烏茲堡古城區，及以巴洛克風格建築的經典代表－主教宮，並拜訪周邊的住宿設施。

      11月28日         法蘭克福－萊茵河谷－法蘭克福

搭車前往萊茵河谷區，參訪周邊古堡、觀光設施、小型旅館及青年旅舍。                       

      11月29日         法蘭克福－台北

                         由法蘭克福機場搭乘當地時間早上10：40班機返國。
      11月30日         台灣時間早上5：55抵達桃園中正機場。

参、德國住宿設施種類

依德國旅遊局將德國之住宿設施種類分為7大類別，其介紹臚列如下：

一、旅館(酒店，Hotels) 
德國的觀光及工商業極為發達，有為數眾多的旅館（酒店）提供該國或外國遊客住宿及餐飲，其類型從非常便宜的小旅館到豪華旅館，甚致是古老的城堡改裝而成的旅館都有，按照德國旅館（酒店）級分類， 可區分為一星級（最基本的住宿要求）到五星級（住宿最高級的要求）。                             
二、賓館及旅店(Guesthouses and lnns)
賓館及旅店趨近於微型旅館，大部分以提供親切而友善的服務著稱，其花費比旅館（hotels）略為低廉，但相對提供設施僅有基本的傢俱，房間之清潔亦較少，更不會有酒店式的吧檯提供餐飲，最多僅提供早餐。該類型住宿設施，通常以德文”Zimmer frei”（或英文room freely）標示於建築物窗邊或路旁來招攬旅客住宿。
三、假日渡假村或小屋(Holiday Villages and Houses)
假日村莊小屋以標榜提供德國的美麗風景為主，所提供的住宿空間較大，類似我國內休閒農場與民宿之結合，但除提供單人的住宿房間類型外，也有提供含廚房、浴室、陽台等，如同完整的住家（自炊式）設施的住宿類型；目前由德國旅遊協會辦理評鑑，區分為1至5星級，有效期為3年。                              
四、民宿，私人住所(Bed and Breakfast ，Private Accommodation)                                                 由住家提供空閒的房間來給旅客住宿，標榜價格較飯店或賓館更低，一樣提供B＆B（床和早餐），而且與屋主同住過程中，可瞭解德國的風土民情，亦可額外得到許多周邊旅遊的即時資訊。該類住宿設施常見於都會區、市鎮或郊區，但其床位有所限制，總共不得超過8床。                                    
 五、青年旅舍(Youth Hostels)                                                   第1個青年旅舍即是由德國於1909年創立，其目的在於讓經濟較不充裕的年輕人，能夠多進行國外的旅行，開闊視野。目前全球約有八十多個國家，4,000多個YH（台灣也有）。而在德國約有550個以上的青年旅舍。在德國要住宿青年旅舍與全世界一樣，須先取得其會員卡，其手續費用有些地區會依年齡而有不同的入會價（26歲以下12歐元、26歲以上20歐元），甚致有些地區限定必須26歲以下才能住宿，其住宿價格約20歐元/床位，在德國算是非常便宜的住宿選擇。其服務除提供早餐外，有些也提供廚房設備、洗衣機、上網等，對於年輕學生或背包族確實是很適合的選擇。 

六、露營和露營車(Comping ＆ Caravaing)
德國有超過2500個露營地，但受限於冬天低溫，大多開放在4月到10月，也有少數保持全年開放，民眾可直接前往租借露營用具、自行開露營車或直接在營地租借住宿露營車，來體驗野外自然的生活。甚致有些露營場地以服務設施高標準規格著稱，一般民眾常常須預訂才能入場，目前有德國聯邦露營協會（BVCD）提供網路指南介紹德國1000家露營地的位置、自然景觀及相關設施等資訊。
七、假日農場(Holidays on a Farm)
住宿該類別是為完全體驗農場生活，可參與如餵食牛、馬等農牧工作，農場中一般都有垂釣、騎馬或騎自行車等，提供遊客體驗大自然的活動；另許多農場也銷售自己所生產之農產品，如香腸、奶酪、葡萄酒和果汁等。                                                               

肆、考察心得
一、德國旅館及民宿管理制度：
德國住宿業（含旅館業及民宿）非特許事業，與我國區分為觀光旅館、一般旅館及民宿，並分別以不同法規來管理之方式不同。因無專門的法規規範，及專門負責的單位來監管，其建築物只要符合當地政府一般的法規要求（建管、消防、衛生、土地使用分區等），再經過當地政府部門審查符合相關規定，即可做為住宿業經營管理；但在德國稍具水準的住宿業一定要能提供餐飲的販售，而經營餐飲則屬特許事業，須依法規申請許可證，始可營業。在訪察過程中發現，觀光景點區旅館到處都是，但即使是再小的旅館或民宿，其建築物整齊，沒有違建或擴建的情形，與德國建管嚴格落實管制及人民守法的觀念，應有絕對的關係。
二、德國的旅館評鑑制度：
1.德國的旅館評鑑係採自願參加，由德國旅館和餐飲協會（DEHOGA）於1996年開始辦理，經過10多年來幾次的更新(一般為5年檢討及更改)，目前評鑑的標準計有280項，大類別為：

（1）建築物及客房硬體設施。
（2）設備完整性。
（3）服務項目及品質。
（4）康樂設施。
（5）提供相關設計之服務。
（6）會議室相關設施。
2. 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。DEHOGA亦會依消費者之申訴對某些旅館進行複評，因其辦理方式達到公正、公開、公平，故為業者所接受。
3.德國旅館評鑑之等級表達係以星級表示，達到功能項目越高者所得分數越高，從1星級(達到90分)到5星級（達到570分），有效期為3年，旅館業者均為自願參加，至2008年底約有7,600餘家得到星級評鑑，其中可發現以3星級59.3％所占比率最高（各星級旅館統計表，如附件1），可說德國旅館的住宿主體以3星級為主。其住宿設施比較臚列如下：
（1）1星級（TOURIST）：
a.單人房要有8平方公尺以上，雙人房要有12平方公尺以上。
• Alle Zimmer mit Dusche/WC oder Bad/WC        b.所有的客房要有浴室（或淋浴）、廁所、電話等設施。
• Tägliche Zimmerreinigung        c.每日房務清理、代收物品及傳真等服務。
• Empfangsdienst• Restaurant        d.附設餐廳，提供飲料之販賣，並供應早餐• Erweitertes Frühstücksangebot• Ausgewiesener Nichtraucherbereich im Frühstücksraum。
（2）2星級（STANDARD）：
• Einzelzimmer 12 m 2 , Doppelzimmer 16 m 2        a.單人房要有12平方公尺以上，雙人房要有16平方公尺以上。
• Frühstücksbuffet        b.提供自助式早餐。

• Sitzgelegenheit pro Bett        c.每個床舖設有床頭櫃及床頭燈。
• Badetücher• Wäschefächer        d.衣物送洗服務。

• Angebot von Hygieneartikeln (Zahnbürste, Zahncreme, Einmal-Rasierer etc.)        e.提供衛生用品（牙刷，牙膏，一次性刮鬍刀等）。
• Kartenzahlung möglich        f.信用卡付款服務。
（3）3星級（KOMFORT）：
• Einzelzimmer 14 m 2 , Doppelzimmer 18 m 2 a.單人房要有14平方公尺以上，雙人房要有18平方公尺以上。
• 10% Nichtraucherzimmer       b.客房要有10 ％以上是禁煙房。

• 14 Stunden besetzte separate Rezeption, 24 Stunden erreichbar        c.每天要有14小時可見到接待人員，且全天都可招喚到服務人員。

• Zweisprachige Mitarbeiter, Sitzgruppe am Empfang, Gepäckservice      d.要有2種外語能力之接待人員，另提供行李搬運服務。

• Getränkeangebot auf dem Zimmer        e.飯店內要提供飲料之交誼廳。
• Telefon auf dem Zimmer, Internetzugang        f.要有公共電話室，及上網服務區域。
• Heizmöglichkeit im Bad, Haartrockner, Papiergesichtstücher        g.須有暖氣，浴室，吹風機，紙巾• Ankleidespiegel, Kofferablage, Safe、穿戴鏡子，行李架等。

• Nähzeug, Schuhputzutensilien, Waschen und Bügeln der Gästewäsche        h.提供洗滌和熨燙的洗衣服務。• Zusatzkissen und -decke auf Wunsch 
• Systematischer Umgang mit Gästebeschwerden    i.有專門的系統客戶投訴處理。
（4）4星級（FIRST CLASS）：
• Einzelzimmer 16 m 2 , Doppelzimmer 22 m 2       a.單人房要有16平方公尺以上，雙人房要有22平方公尺以上。
• 18 Stunden besetzte separate Rezeption, 24 Stunden erreichbar       b.每天要有18小時可見到接待人員，且全天都可招喚到服務人員。
• Lobby mit Sitzgelegenheiten und Getränkeservice, Hotelbar       c.大廳必須有座位且提供餐飲（含酒類飲料）服務。 
• Frühstücksbuffet mit Roomservice       d.供應自助式早餐。
• Minibar oder 24 Stunden Getränke im Roomservice• Sessel/ Couch mit Beistelltisch      e.每間客房內須有整套之椅子/沙發茶几。 
f.浴室空間寛闊之要求。
• Internet-PC / Internet-Terminal       g.房間內有上網服務。
• À la carte-Restaurant       h.提供客房點餐服務。
（5）5星級（LUXUS）：
• Einzelzimmer 18 m 2 , Doppelzimmer 26 m 2 , Suiten       a.單人房要有18平方公尺以上，雙人房要有26平方公尺以上。
• 24 Stunden besetzte Rezeption mit Concierge, mehrsprachige Mitarbeiter       b.24小時的禮賓接待，多種外語能力的工作人員。

• Doorman- oder Wagenmeisterservice       c.門僮或代客停車服務。

• Empfangshalle mit Sitzgelegenheiten und Getränkeservice       d.大廳必須有座位且提供餐飲（含酒類飲料）服務。

• Personalisierte Begrüßung mit frischen Blumen oder Präsent auf dem Zimmer       e.房間有歡迎鮮花或禮品。

• Minibar und 24 Stunden Speisen und Getränke im Roomservice       f.房間有迷你酒吧和全天侯24小時的客房餐飲服務。

• Körperpflegeartikel in Einzelflacons       g.個人衛生清潔用品• Internet-PC auf dem Zimmer und qualifizierter IT-Supportservice。

h.專屬的上網電腦服務。

• Kopfkissenauswahl, zentrale Bedienbarkeit der Zimmerbeleuchtung vom Bett, Safe im Zimmer       i.提供各種枕頭供選擇，床上有可調整式床頭燈，室內保險箱。

• Bügelservice (innerhalb einer Stunde), Schuhputzservice       j.提供熨燙衣物（1小時內完成）及擦鞋服務。

• Abendlicher Turndownservice  • Mystery Men Checkskkk       k.經過神秘客檢查，確認其品質。
4.德國旅館評鑑之特殊型式者：
德國大多的旅館（Hotels）多採前項以1星至五星級，但也有少數類型，如家庭旅館、旅遊住房等，因住宿不超過20間、餐廳設施和飲食服務較簡單，及無會議室等因素，以致根本無法達到5星級，最高只能達4星級之類型的旅館，則以調降得分為1星級 (達到70分)到4星級（達到350分），並在星級標識上增加『G』字樣；另有些屬採用國際高規格標準之較”優越”的旅館(酒店)，提供了更多項目及更優越的服務，其分數也調升為1星級 (達到170分)到5星級（達到650分），並在星級標識上加上『Superior』字樣，為了讓消費者能夠分辦其星級評鑑類別，所發給之星級標識亦有所不同(如附件2)。
三、德國民宿評鑑制度： 

    德國人非常崇尚純樸的自然田野的生活，甚致以1星期以上的時間去住宿郊區的休閒農場，以體驗農村的生活，也造就為數眾多原以畜牧或農業生產者，改成以觀光休閒及住宿為導向之渡假農場。該類別農場為提昇其服務品質，由德國農業協會（DLG）辦理渡假農場（含民宿）的評鑑，其劃分精細，分別如下：。

1. 渡假農場之經營類型區分為下列4種，
(1)簡易客房型：農場僅提供房間及浴廁。
(2)渡假小屋型：農場提供含廚房、浴室、陽台等像完整的住家（自炊式）一樣的住宿類型。
(3)露營型：農場僅提供露營場地及基本的露營及野炊用具。
(4)照顧幼童型：父母將兒童托交農場，由農場帶領參與各種農牧工作及活動。
2. 渡假農場之評鑑項目為：因4類經營類型差距頗大，無法僅以一種評鑑項目來評核，故區分出共同評核標準項目及個別的評核標準項目，其總分則為共同評核標準項目加上個別的評核標準項目的總和。
(1)四種經營類型之共同評核標準：

a.農場整體規劃：農場的地理位置、農業設施和造型規劃、建築物外觀、交通便利性(含指標和停車場) 
b.農場之安全性：投保一定程度的保險、消防設備(滅火器、煙霧警報器) 、指示及危險標示、急救箱及鄰近醫院聯絡電話。
c.農場人員服務品質：服務態度、導覽解說專業度、各項設施之說明、員工再教育課程、訪客留言處理。
d.周遭環境利用與保護：使用在地農特產品、垃圾分類與再生利用、使用環保的洗滌劑、綠化措施。
e.農場服務與休閒設施：是否提供接送服務、周邊景點地圖、日光浴場所、花園遊戲設施(如鞦韆) 、釣魚處所、腳踏車或騎馬等。
(2) 四種經營類型之個別評核項目：

a.簡易客房型：客房設備、活動空間、餐飲設備、衛生設備等項。
b.渡假小屋型：臥房設備、客廳設備、廚房設備、衛浴設備等項。
c.露營型：營地大小、衛浴設備、交誼設備、家務設備等項。
d.照顧幼童型：客房設備、活動空間、餐飲設備、衛生設備
3. 渡假農場評鑑程序：
係由經營者提出申請，經DLG初步審合符合擁有住宿型農場，及位於鄉村地區之基本條件，再由DLG查核小組辦理現場查驗，確認其渡假服務設施以接待遊客為導向。且某些重要的項目還必須符合DLG製定之最低標準及要求，經現場查驗無誤評定分數後，頒給DLG之評鑑證書及標識，有效期為3年，期限到後須重新再申請查驗，藉以確定其品質不變;另在有效期間內農場如有經營者變動、房間數增加等情形，須再向DLG重新申請審查。
伍、考察感想與建議事項：
一、德國的旅館與民宿雖然不是特許制，無專門的法規去管制，但是在訪察過程中，觀察德國的各類型住宿設施，可發現並不會有令人詬病的擴建或違建的情形，故德國的觀光單位不必分心去監督，更可全心全力去推廣觀光事業，可見德國建管單位嚴格的落實及人民守法的觀念，是值得我們去學習的；又在訪視取得星級評鑑的旅館及民宿時發現，業者全部依照評鑑的要求在消防設備、逃生路線圖的標示、安全門指示等小細節皆依照規定辦理，反觀國內雖設有法規及罰則，卻仍有業者不小心疏忽漏失之情形，像德國人重視星級評鑑的榮譽，而去維護其品質，也是我們去學習的。
二、德國旅館與民宿的評鑑已施行多年，其辦理方式均由政府輔導具有公信力的民間協會(團體)來辦理，透過民間眾多力量，不但可避免政府人力不足之窘境，且可以用更具有彈性及效率的方式完成。又德國的評鑑項目及種類並非一成不變，在執行一定期間必定重新檢討與改進(如旅館評鑑一般為5年)後，才發展出現在這一個完整的旅館及民宿評鑑制度，以上對於我國即將辦理的旅館評鑑與民宿認證都是值得借鏡之處。
三、德國人的生活及處事態度循規蹈矩亦較為嚴肅，常令人有一板一眼的感覺，甚致有些也反映在其服務態度上，是美中不足的地方;反觀我國人民對於國際觀光客的熱情及充滿人情味，常讓外國的遊客留下深刻的印象，這是我們的強項，如可再透過各種專業的訓練，如溝通能力及接洽技巧等，相信絕對有加分效果。

四、德國境內有為數眾多的古堡，其維護費用十分可觀，德國政府為讓這些資源能更為妥善的利用，嘗試將某些古堡標售民間去經營管理，其中大多數後來都改裝做為旅館使用，在住宿古堡本身即對觀光客具有強大的吸引力，又大多數古堡大多座落於景觀及視野最佳之處，這讓每年都有不少觀光客願意排隊去扛著行李爬樓梯(古堡無電梯)去住宿不一樣味道的古堡；而國內目前在政府的努力下，也將金門縣不少已將凋零的古厝，重新依照原有建築格式修繕後，再以投標方式承租給民間去經營民宿，也創造了不少佳績，相信再透過更完整的行銷，假以時日，必定也會有更好的成績。
五、參訪德國的過程中可發現在各個景點必定會有旅客訊息服務中心，可能因為德國公路連接歐洲各國，甚致在每個休息站也都一定有旅客訊息服務中心，雖然只有少數的大型景點才有派駐人員解說，但對於外國遊客來說已提供了豐富的旅遊及住宿資訊；目前國內也有越來越多的外國背包客或自助旅行者來參訪，應可參考其作法，讓各縣市政府或具公信力之民間團體普設旅遊資訊服務櫃檯，來放置當地的旅遊及住宿資訊，以提供更即時的資訊服務。

陸、附件：         
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