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台灣觀光學院

 
旅遊管理系

 
休閒管理系

2008-2010 勞委會多元就業開發方案

 
輔導委員暨花蓮區召集人

2009-2010  花蓮亞緻會館

 
顧問

2009東海岸國家風景區「觀光發展建構計畫」輔導委員（奚卜蘭：運

 動休閒業、自行車咖啡店、觀光玉石；綠島：民宿）

2008宜蘭縣推動產業升級計畫計畫主持人

2008 臺灣菸酒股份有限公司花蓮營業處員工進修禮儀課程講師

2008高雄世界運動會志工培訓課程「志願服務與國際禮儀」講師

2004-5池南森林遊樂區提升服務品質訪視委員及服務禮儀訓練講師

2003「觀光客倍增計畫」研討會花東旅遊線主講人（交通部觀光局主辦）

1992-99旅行社特約領隊、康寧旅行社

外語領隊、外語導遊、旅行業經理人執照



講課大綱

接待大陸客應注意事項

大陸旅客常用關鍵用語

大陸旅客常用簡體字辨識

大陸旅客的飲食習慣

大陸旅客的旅遊及消費習性

大陸旅客特殊風俗民情禁忌



來上課的原因

兩岸關係好轉

大陸團客自由行

ECFA

提升自我實力



您有沒有在國外被歧視的經驗？



您有沒有歧視外國人的經驗？



您有沒有在國外被歧視的經驗？

我們的心態

台灣人覺得美國人、歐洲人…

台灣人覺得日本人…

台灣人覺得韓國人

台灣人覺得大陸人…



誰教導遊要把狗牽到

國家公園？







中國常州趙根大

三聚氫氨黑心產品

嗓門大、沒禮貌、亂丟垃圾





http://zh.wikipedia.org/wiki/File:Flag_of_the_Republic_of_China.svg
http://zh.wikipedia.org/zh-tw/File:Flag_of_the_People%27s_Republic_of_China.svg


國際禮儀：國際社會日常生活相互往來所通用之
 禮節

由來：根據西方文明國家的傳統禮俗、習慣與經驗，

逐漸融合而成。
 

Etiquette，法文是標籤之意，也就

是一種對人與人之間之言行舉止賦予標準、規範之意

應用：國際禮儀可分兩類：

國際社會上約定俗成且為大眾所遵守的禮儀

依各國固有風俗習慣傳承延續，外人至該地必須遵
 守的規定與習慣。



守秩序的排隊

溫和優雅的表達

輕聲細語、溫柔婉約

服務業的好態度

面帶微笑、眼神接觸

全人類的

六種共通表情：

生氣、恐懼、悲傷

驚訝、快樂、嫌惡





搭交通工具大聲喧嘩、不約束小孩、手機大聲

把紙巾包拍打破發出爆裂巨響

不替下一位進門者擋門

電梯中不打招呼

佔據走道聊天，或從兩人中間走過

干擾人家照相

這些，大陸遊客可能會更常犯…



出國觀光時：衛生紙不直接丟在馬桶裏、講話大
 聲而不客氣（搭機）、換位子（搭機）、不懂溫
 泉禮儀、搭電梯不問好

當眾：打噴嚏（不遮口、不抱歉）、打哈欠（不
 遮口）、剔牙（化妝室）、放屁、滿身大汗
 （不擦乾）、當眾擤鼻涕

自助餐挑食（亂翻盤子）、替別人裝很多食物

機車上人行道、佔據出入通道

餐廳：未經同意轉台、拿紙巾、調味料、椅子



服務品質

達成顧客期望：以顧客需求為導向的定義，即服務滿足
 顧客需求的程度，適用於服務業。簡言之，服務品質是
 指服務能否滿足顧客需求的程度，取決於顧客對服務的
 感受。

對細部的一致性

SERVQUAL量表：PZB（1988）為量測服務品質所發
 展出的工具，有五大構面



構   面 定         義
可靠性(reliability) 能可靠且精確提供所承諾服務的能力。

反應性

(responsiveness)
樂意幫助顧客並提供迅速服務的能力。

保證性(assurance) 具備專業知識，且能夠獲得顧客信任、展現自信之

能力。

同理心(empathy) 對顧客提供個人化關懷與照護的能力。

有形性(tangibles) 包括實體設施、設備、人員及溝通介面之展現。







字形簡化：複雜字形簡化，直接去掉一部份偏旁：面
 (麵)、咸(鹹)、台(颱)、表(錶)、回(迴)、么(麼)、干

 (幹)、开(開)
字音簡化：用近似音的簡單字取代複雜字形：达(大-

 達)、粮(良-糧)、进(井-進)、宾(兵-賓)、范(氾-範)
字義簡化：用近似意義的簡單字取代複雜字形：吴

 (吳)、余(餘)、园(園)、叶(葉)、圣(聖)、阳(陽)、阴
 (陰)、队(隊)

筆畫簡化：將複雜的筆畫簡單化：银(銀)、铺(鋪)、场
 (場)、汉(漢)。



麵無麥、愛無心、單翅能飛（面、爱、飞）

餘不食、親不見、無門可開（余、亲、开）

橫批：郎不歸鄉（乡）

大陸遊客的橫批：不生而產、死無全屍（产、
 尸）



迷思1 1950年代之後
 

簡體字才出現
簡體字已見於南北朝的碑刻

教育部於民國24年頒布的《第一批簡體字表》，內有
 簡體字324個。

1964年出版了《簡化字總表》，共2236字

迷思2 簡體字並未依照造字規範
一是民間久已使用的，二是新字，三是假借字。後兩

 者或多或少都依循了六書造字原理



迷思3 大陸不用繁體字
 

台灣不用簡體字
兩岸的繁簡體「地位」不同，在大陸是簡體為主流、在台

 灣是以繁體為主流。

簡體字當中最容易引起爭議的，當屬「省略形聲字的
 意符，只留聲符」的假借字，如「面（麵）、「里

 （裡）」；或是「同音字中選擇較簡單者」的假借
 字，如「后（後）」、「发（發、髮）」、「谷

 （穀）」、「只（隻）」、「范（範）」、「余
 （餘）」、「姜（薑）」、「干（乾、幹）」



有沒有必要
一味用簡體字接待大陸客？

日月潭船家的簡體字
台灣導遊的小國旗
觀光客追求什麼？



雙方優點雙方優點

台灣：創意、人才、服務、文化底蘊、民台灣：創意、人才、服務、文化底蘊、民
 主多元、自由心靈等軟實力。主多元、自由心靈等軟實力。

大陸：資金、土地、市場、政策、國際注大陸：資金、土地、市場、政策、國際注
 目、大器。目、大器。



各城市富裕程度各城市富裕程度（中國總部經濟研究社，（中國總部經濟研究社，2009.10.182009.10.18））

第一級第一級7070分：分：北京、上海、廣州、深圳北京、上海、廣州、深圳

第二級第二級5050分：杭州、南京、天津、成都、青島、武分：杭州、南京、天津、成都、青島、武
 漢、寧波漢、寧波

第三級：廈門、大連、重慶、瀋陽、長沙、濟南、西第三級：廈門、大連、重慶、瀋陽、長沙、濟南、西
 安、鄭州、合肥安、鄭州、合肥

第四級：太原、長春、哈爾濱、福州、海口、石家第四級：太原、長春、哈爾濱、福州、海口、石家
 莊、南昌、昆明、南寧、呼和浩特、烏魯木齊、蘭莊、南昌、昆明、南寧、呼和浩特、烏魯木齊、蘭
 州、貴陽、銀川、西寧州、貴陽、銀川、西寧



大陸遊客常見特性大陸遊客常見特性

一般特性一般特性
對台灣陌生又熟悉對台灣陌生又熟悉

禮貌、衛生與公德平均水準稍差（常見大嗓門、吐痰、抽禮貌、衛生與公德平均水準稍差（常見大嗓門、吐痰、抽

 煙）煙）

自卑又自大自卑又自大

對台灣的環境、制度、文化好奇或欣賞對台灣的環境、制度、文化好奇或欣賞

各區域差異：各區域差異：別忘了面積是台灣的別忘了面積是台灣的300300倍、人口倍、人口6060倍倍
對台灣人常表現之特性：回到「祖國的寶島」；對台灣人常表現之特性：回到「祖國的寶島」；

 這台灣不就是個島嘛！這台灣不就是個島嘛！



南北差異、京滬情節、海陸差異、參訪團與觀光南北差異、京滬情節、海陸差異、參訪團與觀光
 團：團：ex.ex.不愛不愛白斬雞、炒大腸、高麗菜、豆芽菜白斬雞、炒大腸、高麗菜、豆芽菜

東北愛湯麵、上海酸東北愛湯麵、上海酸

甜、京愛珊瑚、滬愛琉璃甜、京愛珊瑚、滬愛琉璃

適用一般顧客接待原則適用一般顧客接待原則
前述國際禮儀、服務品質及顧客接待原則，不因國籍前述國際禮儀、服務品質及顧客接待原則，不因國籍

 不同（日、美、大陸等）而有差別。不同（日、美、大陸等）而有差別。

同理心的對待能增進服務品質與彼此情誼同理心的對待能增進服務品質與彼此情誼



中國中國八大菜系：魯菜、川菜、粵菜、蘇菜、閩菜

浙菜、湘菜、徽菜

中國四大菜系：中國四大菜系：魯菜、川菜、粵菜、淮揚菜

四川人不怕辣、湖南人辣不怕、貴州人怕不辣四川人不怕辣、湖南人辣不怕、貴州人怕不辣

所以最好的方法就是所以最好的方法就是…………

事先確認顧客需事先確認顧客需  
求！求！



大陸遊客來台之動機與期望大陸遊客來台之動機與期望
國共內戰及兩岸對峙下的國共內戰及兩岸對峙下的神秘感神秘感：兩蔣文化、總統：兩蔣文化、總統

 府、青天白日旗、「在大陸聽說的是否正確」府、青天白日旗、「在大陸聽說的是否正確」……

兩岸兩岸歷史聯結歷史聯結：鄭成功治台、康熙收台、日本據台、：鄭成功治台、康熙收台、日本據台、
 國民政府收台與遷台國民政府收台與遷台……

體驗體驗「祖國的寶島風情」「祖國的寶島風情」：阿里山、日月潭、故宮、：阿里山、日月潭、故宮、
 太魯閣、太平洋、「高山族」、水果、茶太魯閣、太平洋、「高山族」、水果、茶……等自然、等自然、
 人文的風土民情。人文的風土民情。

體驗體驗台灣文化台灣文化：民主、言論、美食、：民主、言論、美食、政論節目政論節目、較為、較為
 先進的社會、「繁體字」、「島民文化」先進的社會、「繁體字」、「島民文化」…………



不卑不亢的原則不卑不亢的原則

拋棄「台灣人的優越感」拋棄「台灣人的優越感」

不談地雷不談地雷：政治、種族、宗教、統獨、民主、言論自：政治、種族、宗教、統獨、民主、言論自
 由、主觀、種族中心主義由、主觀、種族中心主義…………

介紹台灣的水果、茗茶、大眾媒體介紹台灣的水果、茗茶、大眾媒體……

有些大陸人覺得來台灣像回家（比港澳陸還像）有些大陸人覺得來台灣像回家（比港澳陸還像）

勿歧視勿歧視——不論在明處或暗處不論在明處或暗處

堅持國格與立場堅持國格與立場



態度溫柔語氣堅定：態度溫柔語氣堅定：ex.ex.餐盤放地上餐盤放地上

因應生活習慣不同之作為：因應生活習慣不同之作為：ex.ex.廁所垃圾桶加袋廁所垃圾桶加袋

旅館房內設施使用方法標明清楚旅館房內設施使用方法標明清楚

房內浴室標示物品價位：房內浴室標示物品價位：ex.ex.日本飯店浴袍日本飯店浴袍

輕聲細語屢勸不聽？輕聲細語屢勸不聽？



Crown Plaza

高速公路旁，面

 窗吵，所以主動

 贈送安眠CD、

 眼罩、耳塞、

 薰衣草香氛



或許有一天

這些被迫經歷文化大革命

來自「老粗急躁文化」的國度

對台灣有高度好感與興趣的的「同胞們」

會趕上我們的文明進程。

站在第一線的我們

何不幫他一把？讓他們少走幾年？

煮豆燃豆箕，豆在釜中泣



范智明
 

臺北海洋學院
 

海洋運動休閒系

0936-215133

hanhan974@yahoo.com.tw
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