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前言

台灣地區目前觀光旅館計93家，其中位於風景地區之休閒旅館16 家，依97年觀光旅館統營運資料顯示，該等位於風景地區之休閒旅館淡、旺季平均住房率約為48.73% （1-2月）、51.18%（3-6月）、57.32%（7-9月）、56.24%（10-12月），就整體住用率而言，其淡、旺季之住用率差異性似不大；惟經比較設施完善休閒旅館及設施普通或陳舊休閒旅館住用率則具差異性。設施優良旅館淡、旺季之住房率差距極大，旺季期間1房難求，淡季期間業者雖提供優惠方案，却仍難使淡、旺季之住房率均衡，如何輔導設施陳舊旅館轉變經營型態、重視服務品質及適時汰換設施，使各類型休閒旅館設施普遍符合旅客期待並願意住宿，以均衡旺季期間設施優良旅館1房難求及淡季期間慘澹經營現象？如何評估是否加入國際聯營組織或國際訂房系統以增加旅館知名度及業績？又休閒旅館訂房後亦常面臨旅客取消訂房或變更住宿時間，逢此情形，旅館是否須收取費用？收取標準如何訂定？此外，本局規劃於98年辦理評鑑，旅客如何於住宿前經由公信單位之評鑑結果瞭解該旅館設施情形等相關課題十分重要，為瞭解前開課題，本局近年業先後派員赴日本、英國、美國、加拿大等國家觀摩、瞭解。鑑於義大利2007年國際旅客到訪率居世界第5名（次於法國、西班牙、美國、中國）、國際觀光收入居第4名（次於英國、西班牙、法國，前開2項統計數字係依世界經濟論壇World Economic Forum資料），為更客觀瞭解不同地區國家旅館經營情形，97年爰派員赴義大利考察星級旅館經營管理（含休閒旅館）、設施概況及各類型營鎖旅館營運情形。
貳、考察行程

97年11月29日：台北-羅馬

97年11月30日：羅馬（考察Rome Central Park Hotel）

97年12月1日：蘇倫多（考察La Sonrisa Hotel ）

97年12月2日：拿波里（考察Starhotels Terminus）

97年12月3日：比薩（考察My Hotels Galilei） 
97年12月4日：米蘭（考察ATA Executive）

97年12月5日：米蘭（考察Sheraton Diana Majestic、威尼斯Venice Mestre Novotel）

97年12月6日：羅馬（考察Four Points Sheraton Roma）

97年12月7日-8日：羅馬-台北

參、考察概要

一、義大利概況及旅館業管理機制情形

（一）、地理位置及旅遊氣候概況

義大利位於地中海中部形狀似馬靴之義大利半島上，半島南端還有西西里 (Sicilia) 島及薩丁尼亞 (Sardengna) 島，面積301,277平方公里（約為台灣的8.3倍），人口約5,780餘萬人。因位處南北延伸的半島地形，國土很長，所以南北不論是氣候或人民習性的均具差異性。諸如：北部的觀光產業較南部發達，人民較勤奮，但也較冷漠；而南部的人們則較熱情，但也較隨性，經濟及觀光產業未若北部發達。
全國地形分為三個氣候區：南部半島和島嶼區、馬丹平原區和阿爾卑斯山區。南部半島和島嶼地區是典型的地中海型氣候，南部1月份平均氣溫為2~10℃，7月為23~26℃。巴丹平原屬於亞熱帶和溫帶之間的過渡性氣候，夏季較熱，冬季較冷，1月份平均氣溫為2~4℃，7月份20~24℃。阿爾卑斯山區是全國氣溫最低的地區，冬季下雪較多月份平均氣溫為1~12℃，7月份為4~20℃。降雨量由於各地氣候的差異，全國降雨量分佈不很均勻。5月~10月是最好的旅行時節，11月~4月是多雨的季節。

（二）、旅館業管理機制

目前義大利全國計約有34,000家旅館，旅館等級及家數約略分為：民宿（2,300家）、1星級（4,800家）、2星級（78,00家）、3星級（14,800家）、4星級（4,000家）、5星級（260

家）。義大利觀光部於1993年廢止後，相關之觀光政策即由各行政區之地方政府負責（義大利全國劃分為20個行政區），中央政府僅就觀光相關法令公布及協調相關法案等事宜負責，至對觀光產業相關獎勵係由各地方政府負責；惟該國各地方政府目前對加入國際聯營組織旅館並未採取獎勵措施。

謹就考察所得知之管理機制略述如下：

1.旅館申請籌設及整修：申請籌設旅館係由義大利地方城鎮單位負責，業者申請籌設時須依據城鎮規劃向該單位提出旅館籌設計畫、申請建造許可及營業執照；旅館若需整修或裝潢亦須由地方城鎮單位相關部門許可，業者所擬具之整修或裝潢計畫須符合城鎮規劃及相關法令規範，整修或裝潢完竣後須提具評估及測試報告（含括建物結構、安全等項）並換發營業執照。另對歷史悠久之旅館申請整修或裝潢，則須強制遵守歐盟相關法律規範，但旅館若因被動性（政府政策、老舊等因素）實施整修，則政府會以減稅為優惠措施。

2.位處保護區旅館之管理情形：對位於風景區、保護區或國家公園內之休閒旅館，義大利政府並未提供獎勵措施，該國法令對位於前開地區內興建旅館之限制十分嚴格，部分地區甚而須俟法令鬆綁後始得以興建。政府為解決前述地區旅客住宿需求，採取獎勵措施，鼓勵地方居民提供民宅供旅客使用。

3.旅遊服務中心之設置：各地區旅遊服務中心之設立、設置之標準、功能等亦由各地方政府決定，目前全國超過1,100個旅遊服務中心負責旅遊資訊提供，而專責推動旅遊產業的官方機構以義大利旅遊局(ENIT)為主。

4.旅館等級評鑑部分：義大利政府規定，旅館登記營業時即須接受星級評鑑，另旅館經評鑑後若欲變更其星等可向地方政府再申請接受評鑑；惟評鑑標準全國並無統一之標準，係由各地方政府使用自訂標準，因此各地方旅館之星等仍具差異性。星級標示方式亦無規定，有些旅館將標示星等之布旗懸掛於門口、有些旅館將星等嵌入牆內、有些旅館則僅將星等印製於客房內之信封或便條紙上。義大利政府目前刻正規劃採行全國一致性之旅館評鑑新標準，該新標準係就旅館提供之設施及服務予以評鑑，諸如：公共設施之設備及外觀、公共厠所、房間及私人衛浴設備及外觀、旅館設施、客房設施、早餐服務、客房服務、建物維護等項。

5.政府振興觀光產業之策略：面臨全球性經濟不景氣，義大利政府振興觀光產業策略為：（一）規劃觀光產業減稅（二）促使銀行提供優惠專案，以援助觀光產業（三）政府規劃具體振興經濟方案，以配合已受專業訓練之觀光產業人員就業。

6.義大利旅館業同業相關公會：義大利旅館業同業公會 (Federaberghi)是義大利主要旅館公會，該公會屬全國性公會；另一主要公會為義大利聯營旅館協會。該等公會主要功能為推廣及維護旅館經營者利益、業界發展策略之運作、運用影響力促使政府形成政策、舉辦產業相關會議、提供會員服務、資訊等；其與我國相關公會功能較不同者為調處消費糾紛。

二、旅館考察概況

本次考察義大利之旅館，計參觀8家旅館，多為5星、4星之旅館，考察之旅館類型含括國內、國際聯營組織旅館及家族經營旅館，除My Hotels Galilei僅實際觀摩其設施及服務品質外，其餘觀摩之旅館均藉由與業者訪談之方式瞭解其營運管理、旅館特色及設施、與我國之觀光旅館管理之差異性或面臨問題、消費及申訴處理機制等情形。

謹就各家旅館考察情形摘述如后：

1.Hotel Central Park Rome 
 屬新近整修完成之4星級旅館，共有162間客房，旅館具禁煙客房及殘障客房，旅客預約訂房時即以信用卡收取預約訂房保證金，所有費用包含房價、稅金及訂房系統費用等；惟床型及是否為旅客選擇之禁煙或吸煙客房等旅館均不予保證。另根據該旅館使用HRN, Inc. Bookings之系統取消訂房規定，未於期限內取消訂房須支付一夜房租，未入住客房及提早退房均不退還預付租金；另若旅客於期限內取消訂房或變更住宿時間須支付25美元，旅館允許攜入寵物。

2.Atahotel Executive
屬義大利國內Atahotel聯鎖旅館，該聯營組織成立於西元1967，為Gruppo Ligresti所擁有，在義大利旅遊市場超過35年，義大利全國共計有22個Atahotel聯鎖旅館，其在商務及休閒部分均成果卓著，主要特色為設施及服務均以舒緩身心為導向，其經營之旅館型態區分為：Hotels（屬4星級商務及休閒旅館）、 Resorts（屬5星級休閒渡假旅館）、 Residences （主要位於米蘭，適合長期住宿之商務旅客）及 Executive Centers（商務及參加會議之旅客，主要位於羅馬及米蘭）等類型。

Atahotel Executive為西元2003-2004間整修完成之旅館，屬4星級旅館，具420間客房，每一間客房均具隔音功效且良好光線之大型窗戶。該旅館行銷經理Ms.Maddalena Riva表示，該旅館之行銷資訊均由總部決定並透過網路方式行銷，該旅館因位於時尚之都米蘭，配合米蘭為舉辦各種展示之滙集地，因此主要促銷方式為對會議廳之使用做促銷，客層除喜好追求時尚、觀賞服裝秀之渡假旅客外，商務旅客仍佔多數，其員工在職訓練一年舉辦約2-3次，主要以領導統御技巧、財務、溝通技巧及HACCP（Hazard Analysis and Critical Control Points）等課程為主，訓練費用約佔預算3%。另旅客若於入住前1日取消訂房，則毋須付罰金，具禁煙樓層。

3.La Sonrisa Hotel
位於義大利南部Campania省，該旅館建築物為西元1700年間所建造，具200多年之歷史，因悠久歷史，被當地政府評定為5星級旅館。旅館位於莊園內，為一古堡型外觀之休閒旅館，客房面積寛敞且具不同風格型態傢俱，為家族式經營旅館，其內部之傢俱及裝潢屬巴洛克式風格，其追求堆積的裝飾和艷麗的色彩，予人厚重華麗之感，據該旅館經理Mr.Tobia Polese表示，住宿該飯店之台灣旅客並不多，極願意與台灣旅行社合作推廣行銷；惟據觀察，該旅館因年代久遠，設施之調整十分困難，尤以內部管線之整修為甚，其內部衛浴設備雖具歐洲文化外觀，但與現今旅館之衛浴設備與使用之便利性而言似顯具落差。另該旅館因實行節能措施，走廊燈具均以感應方式開啓，加上客房走道深邃且使用率不高（該旅館經理表示其平均住用率約20％-29％），故旅客進出客房時難免會有陰森而缺乏安全之感，又其房間數僅為60間，是否適合團體旅客住宿，仍有待評估。該飯店固定員工人數僅7人，11月-3月為其淡季，4月-10月為其旺季，旺季時以僱用臨時員工方式，解決人力供需問題。該飯店因城堡式莊園外觀、高品質且具當地特色之餐飲而吸引新人於該飯店舉辦婚宴，餐飲收入為主要盈收來源。該飯店瞭解觀光產業對環境造成之影響，因此致力推動友善環境活動，配合節能減碳、節約用水等環保策略降低對當地環境造成之影響。

4.The Sheraton Diana Majestic
為4星級旅館，屬於Starwood Hotels & Resorts Worldwide Inc.之聯鎖旅館。旅館建物為20世紀早期所建，建物以裝飾藝術外觀為特色，位於米蘭中部，與時尚設計名街Montenapoleone Street僅相隔1.5公里，為商務與觀光客均適宜住宿之旅館。據該旅館經理Ms.Roberta Davanzo表示，該飯店共6層樓，107間客房，吸煙樓層為2層樓，禁煙樓層為4層樓，該飯店位處米蘭商業區，因展示活動及會議等活動舉辦，致住房率無明顯淡、旺季區分（住房率維持在80%-85%間），固定員工人數約70人，預約訂房取消之費用視時間而收取且均將相關資訊披露訂房網站上。另該飯店客房以具當代王室風格之古董傢俱裝飾，飯店設施含括Bose音響系統、漱洗用具、Wi-Fi Internet設施、盲人點字專用電梯、提供多國語言服務、大理石衛浴等設備。該飯店為本次參觀旅館中職員服務態度與品質、服務效率（或與員工服務人力較充裕有關）最為優良之旅館。

5.Starhotels Terminus
屬Starhotels 之聯鎖旅館，該國際聯營組織創立於西元1980年，目前於義大利境內、巴黎及紐約等地共擁有22間會員旅館。Starhotels Terminus為一4星級、部分客房新近整修完成之旅館，旅館色系採用陽光色彩之暖色系。該旅館位處拿波里中心區，交通十分便利，具173間客房（含禁煙客房及殘障客房），所有客房均具隔音設備，旅館客房內備品十分齊全且佈置高雅，較具特色為該旅館之餐廳，裝潢佈置十分典雅且居家化，除提供各式料理外，亦提供當地持色料理，給予住宿旅客猶如回家的温馨感覺。該旅館人力十分精簡，設施亦極簡單僅有健身房、餐廳及容納約200人的會議場所等；因位處拿波里地區，治安欠佳，旅館大廳出入人員，須十分留意。另未整修之樓層維修仍未臻理想，客房走道多處有漏水現象、因治安欠佳、走道深邃且燈光昏暗，難免給予住宿旅客些許不安全感。

旅館規定旅客預約訂房取消若於入住前26小時通知，則毋須付費；若晚於前述時間，則須支付1夜之房價。另旅客亦可於入住前1天，選擇進入Your Reservations網頁去取消訂房，但若於預約訂房時選擇"Prepaid/Not Refundable "，則無法取消訂房。

6.Venice Mestre Novotel
屬 Accor國際聯營組織之聯鎖旅館，共有215間客房，為4星級旅館，員工總數為45人，其旅館清潔工作採取外包方式，平均1位房務人員負責10-15間客房，淡、旺季具明顯差異性，淡季（冬季）之住用率約為30％、旺季（夏季）住用率約為80％，客源主要為觀光客，約佔60％（夏季）；次為商務旅客，約佔40％（夏季）。該飯店維持服員工務品質方式以訓練員工為主要方式。
義大利旅館多為具悠久歷史建物，因受限建物結構，致梯坑普遍窄小，電梯容納人數均不高，游泳池亦不多見。該旅館為新建之現代式建物，共有8層樓，電梯較寬敞、具戶外游泳池為旅館特色。另與其他考察旅館行銷活動較與眾不同的是：該飯店另提供兒童禮物並舉辦「家人同宿活動」，該活動內容為未達16歲之2位子女與父母或祖父祖同住一房，住宿及早餐免費，藉此鼓勵家人同行。
該旅館訂房規定，旅客預約訂房時即以信用卡收取預約訂房保證金，所有費用包含房價、稅金及訂房系統費用等；另床型及是否為旅客選擇之禁煙或吸煙客房等旅館均不予保證，根據該旅館使用HRN, Inc. Bookings之系統取消訂房規定，未於期限內取消訂房須支付一夜房租，未入住客房及提早退房均不退還預付租金；另若旅客於期限內取消訂房或變更住宿時間須支付25美元。

7.Four Points Sheraton Roma

為4星級旅館，屬於Starwood Hotels & Resorts Worldwide Inc.之聯鎖旅館，共有240間客房，客房寛敞且舒適，為具現代化及功能性旅館。因具15間會議室，使該旅館成為當地企業及跨國企業辦理活動滙集之地，距離羅馬主要景點十分便利，飯店提供免費定時羅馬市區至飯店之接送服務及提供旅遊景點預約或諮詢服務。客房型態分為古典客房、套房及行政套房等，古典客房傢俱較具現代感，其客房備品趨於現代化風格；套房及行政套房則兼採現代化或設計特殊色系之傢俱。前開每一類型客房均設有禁煙客房。此外，該飯店健身中心設施十分完備，設有：室內温水游泳池、土耳其浴、三温暖、健身房、Jacuzzi等，較值得一提的是，該飯店於通往餐廳之走道兩側規劃一藝廊區，作品包含成人及兒童繪畫、雕塑作品等，作品風格兼具抽象及寫實，旅客用餐經過走道時可順便欣賞文藝作品，對旅客而言似乎也感受到羅馬之特殊文化氣息。旅客預約訂房取消規定，若旅客未於入住當日旅館當地時間下午6時前取消或未入住，旅客須支付1夜房租費用；另旅客年齡達10歲或10歲以上則以成人費用計價。

肆、考察感想及建議

整體而言，本次考察之義大利旅館人力均十分精簡，無論大廳或櫃枱人員，尤以房務之人力而言更是,多數旅館以固定人力於淡季時提供服務，旺季時再僱用鄰近地區人力擔任臨時人員，部分旅館甚至採取與廠商簽訂合約，以人力外包方式整理房務。另旅客預約訂房取消之收費標準各旅館亦不盡相同，有些旅館於期限內取消訂房則不收取費用；有些旅館則視淡旺季時間而有不同收費標準；有些旅館若訂房變更即需收費；惟整體而言，各旅館均於其旅館訂房網頁中明確註明收取標準，同時對旅客之消費糾紛處理，政府並未介入而係由旅客直接向旅館客服部門申訴，若無法獲得解決再向旅館所屬公會申訴。

義大利具豐富之歷史古蹟，很多旅館即在既有之建物內營業，因屬古老建物，電梯多不寬敞，相較之下，團體旅客使用較為不便。受限古蹟保護、建物高度、外觀及顏色等限制，旅館整修或調整設施則較困難，無論是新建或既有建物內營業之旅館均與當地環境配合，因此未見突兀外觀之旅館；另為保護個人隠私，該國法令規定，旅館僅能於電梯門口設置監視器，至在電梯內或客房走道上則禁止裝設監視器，此點與我國警察局之安全防護系統十分迥異。

旅館設施標示並不顯著，雙語之標示亦不顯著，甚至有些加入國際聯營組織之旅館英語標示亦不多、旅館櫃檯服務人員亦未皆能以英語表達；或許受限於精簡人力，多數旅館之服務人員並未能主動向旅客問候，此點亦與我國觀光旅館之服務人員主動向旅客問安之現象迥異；另旅館行銷方式多以網路行銷為主。

謹就本次考察所得提出下列建議意見：

1、 旅館應獨具特色，不須一味追求文明、新潮之設施，應瞭解旅館所在地理環境及本身特質，旅館建物材質、設施及裝潢等應與當地環境配合，營造地區特色才能增加其價值效能並吸引旅客再次到訪。

二、旅館之行銷推廣活動與當地歷史文化、地方特色產業多元化密切結合，運用當地資源特色並配合消費者需求來強化旅館之價值效能。以義大利而言，其旅館設施並非全然十分完備，但其因豐富文化藝術及歷史古跡、設計時尚風評、皮革製品等特色却仍能締造國際旅客到訪率。

三、對環境保護、文化保護等相關規定應更為縝密周延，並加強及落實公權力之執行；另應加強對業者與「當地環境共榮互存」觀念教育，降低其僥倖投機心態，以免對當地環境生態造成危害而難以恢復。

四、觀光旅館業與其他產業不同之特性在於「提供優質服務」，其提供之服務人力過於精簡就旅館本身長遠效益而言是否合宜？受限精簡人力，致提供之服務品質與旅客之期待造成落差，旅客因經驗而對企業之塑型印象，將難以改變，同時亦影響其周遭的人對該企業之評價，這種相互交錯之影響值得深思實施過於精簡人力作法是否合宜。

五、近年隨著消費者保護觀念之興起及消費者自我意識高漲，旅客對服務品質之要求與權益要求亦較以往更為多樣化，觀光旅館與旅客之消費糾紛案件因而較以往為高，甚至旅客藉由電子郵件之便而重複向多個政府單位申訴，造成行政單位重複處理之人力資源浪費。保護消費者固為政府部門努力方向；惟如何就觀光旅館產業「不可儲存」之特性與一般產業商品予以區隔，兼顧業者與旅客權益均衡、讓消費者瞭解訂房取消應盡之義務以建立商序等，值得政府部門訂立預約訂房取消規定之思考方向。另建議增納觀光旅館公會為客訴處理單位，並加強其組織功能，以建立其客訴處理機制，並減少政府單位處理申訴案之人力。
六、重視觀光產業對環境之影響，建議旅館就個人衛生用品（牙膏、牙刷等）以另外計費或提供優惠方案，鼓勵旅客自行攜帶；另旅館宜就旅客使用之備品尋求環保替代品，以減少環境污染。旅館亦應配合省水節能環保計畫，向旅客說明如何配合實施之環境保護措施，以共同保護環境。

七、利用台灣亞熱帶之生態環境特色及運用其氣候無太大差異性之優勢，規劃不同季節之旅遊主題，有利降低淡、旺季住用率之差異。

八、因應旅客需求趨勢，提出促銷活動；另針對旅館優勢設施提供優惠措施等可有效拓展客源及客層。
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