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摘要

    旅遊業為一具多元服務之特殊專業產業，不僅產業內現有競爭激烈,並且隨著國民消費要求水準的提昇，旅遊業除了運用強而有效之行銷通路之外，加強本身專業服務項目內容與服務品質，實為攸關事業經營成敗之關鍵。

  由於旅行業具綜合性、高服務性、公用性、無歇性、季節性、高固定成本、短期供給無彈性、資本與勞力密集及市場需求受外在環境影響極大等特性，加上旅遊業每一次的服務/產品皆需等到觀光客(消費者)親身體驗後才能有所評論。加上業者無法瞭解消費者旅遊之動機與誘因，更易造成兩者之落差。因此本文將簡述旅遊業之產品，俾讓消費者對該產業有所瞭解；消費者之旅遊動機與誘因，使得業者瞭解如何在這競爭環境中獲得消費者認同；透過問卷調查來分析消費者對旅遊業之重視與滿意程度；及以出國頻率及旅遊價格變數對服務品質進行卡方檢定，俾可提出改善建議。

壹、緒論

1-1  研究背景與動機

旅遊業者幫消費者代辦出國旅遊，替消費者節省相當多的程序安排與困擾，因此旅行社對消費者的服務與行程安排的品質良劣足以影響出國旅遊的意願。加上，旅遊業具綜合性、高服務性、無歇性、勞力密集等特性，而不應該仍停留在只替消費者代辦團體旅遊而己。而如何選擇高服務品質的旅行業者對消費者來說實在相當重要。因此，遂產生本文整理一些有關旅行業的經營方式及旅行業相關行業的配銷制度；讓消費者能更進一步了解旅遊業；探討觀光客的旅遊動機與誘因；消費者對旅遊業所提供的各種服務及其品質之重視程度與認知間的差異。最後透過分析來陳述消費者之需求為何，並提出建議。

1.2  研究目的與方法

根據研究動機本研究具體的目的可分列如下：

1.整理有關旅行社的經營型態及旅遊業相關產品的配銷制度。
2.探討觀光客的旅遊動機及影響旅遊業的成長因素。
3.探討消費者對於服務結果之重視程度、滿意程度、及認知是否具差異。
鑑於本研究之進行步驟可概分為下列三個步驟：

1. 透過資料的收集與文獻探討，整理出有關休閒旅遊之服務品質以及旅遊消費者之行為。
2. 設計出一份適合本研究相關問題的問卷。
3. 進行實際問卷調查並統計分析探討消費者及旅行業者對服務項目、服務結果的滿意程度、重視程度如何。針對分析結果對業者提出建議。

貳、國內旅行業之經營形態及其產品

根據交通部於民國81年4月15日修正之旅行業管理規則第三條規定，我國旅行業區分為：綜合旅行業、甲種旅行業及乙種旅行業等三種，其資本額及業務範圍為如表2.1所示：

表2.1  綜合、甲、乙種旅行業之法定條件

　　　旅行業

條件
綜合旅行業
甲種旅行業
乙種旅行業

資本額
不得少於新台幣一仟五佰萬元整，每增加一間分公司須增加新         台幣一佰五十萬元整。
不得少於新台幣六佰萬元整。每增加一間分公司須增加新台幣一佰萬元整


不得少於新台幣三佰萬元整。每增加一間分公司須增加新台幣七十五萬元整。



保證金
新台幣六佰萬元整。每增加一間分公司須增加新台幣三十萬元整。
新台幣一佰五十萬元整。每增加一間分公司須增加新台幣三十萬元整。
新台幣六十萬元整。每增加一間分公司須增加新台幣十五萬元整。

專任經理人
不得少於四人。每增加一間分公司不得少於一人。
不得少於二人每增加一間分公司不得少於一人。
不得少於一人，每增加一間分公司不得少於一人。

經營之業務
1.接受或委託國內外海、陸、空、運輸事業之客票或代旅客購買國內外客票托運行李。

2.接受旅客委託代辦出入、國境及簽證手續。


1.接受或委託國內外海、陸、空、運輸事業之客票或代旅客購買國內外客票托運行李。

2.接受旅客委託代辦出入、國境及簽證手續。


1.接受委託代售國內海、陸、空、運輸事業之客票或代旅客購買國內客票托運行李。

2.接待本國觀光旅客國內旅遊、食宿及提供有關服務。  

表2.1  綜合、甲、乙種旅行業之法定條件(續)

　　　旅行業

條件
綜合旅行業
甲種旅行業
乙種旅行業

經營之業務
3.接待國內外觀光旅客並安排旅遊、食宿及導遊。

4.包辦旅遊方式，自行或委託甲種旅行社代理招攬旅客出國觀光。
5.自行組團安排旅客出國觀光旅遊，食宿及提供有關服務。

6.其他經中央主管機關核定，與國內外旅遊有關之事項。

3.接待國內外觀光旅客並安排旅遊、食宿及導遊。

4.自行組團安排旅客出國觀光旅遊及提供有關服務。
5.代理綜合旅行業招攬旅客委託代辦出、入國境及簽證手續之業務及簽約行為。

6.其他經中央主管機關核定與國內外旅遊有關之事項。
3.其他經中央主管機關核定與國內旅遊有關之事項。



國內旅行業的經營法定範圍雖因綜合、甲種和乙種旅行業分類的不同而有所別。然而旅行業者為了滿足旅遊市場消費者之需求以及配合本身經營能力之專長,服務經驗和各類關係之差異而拓展出不同的經營型態。如果營運項目以票務為主，則票務專業人員及與航空公司電腦訂位的連線是絕對必要的。如果，業務量集中在國外旅遊的出團，則一個堅強的團隊是相當重要的。其中要有業務銷售人員、團控作業人員、領隊、簽證組等各個部門的密切配合，才能圓滿達成任務。

綜觀目前國內旅行業之經營形態可歸納出下列數類：

一、海外旅遊業務

1. 銷售業務(whole-sale)

2. 旅程經營之業務

3. 代辦海外簽証之業務

4. 代訂海外旅館之業務

二、接待國外來華旅客觀光之業務

1. 經營歐美觀光客之業者。
2. 接待日本觀光客之業者。
3. 安排華僑觀光客尤以來自香港、新馬地區、韓國為主。
三、代理航空公司業務

旅行業之主要業務為代理航空公司在台之業務，其中包含了業務行銷操作管理業務，而該群業者在國內之旅行業則佔有相當之份量。

四、國民旅遊

業者以辦理旅客在國內旅遊，對食、宿、觀光作完整之安排。在個人方面也有以周遊卷方式進行的。唯近年來國內公司行號及廠商之獎勵旅遊不斷，且國內休閒渡假已盛行的確發展迅速，所以這項業務正日益成長。

至於旅遊業之產品大致可分為：海外個別遊程(Foreign Independent Tour)、海外自助旅行、觀光團體旅遊。其中以觀光團體旅遊這項產品為旅行業者最主要的客源，該群體之消費者對於服務品質也較重視，抱怨最多的也是該群體之消費者。

肆、觀光客旅遊的誘因

引起人們從事觀光旅遊活動的原因，常常不只一個。McIntosh &

Goeldner (1990) 將人們從事觀光旅遊的基本誘因分成四大類：
(一)生理上的誘因
身體的休息、運動上的參與、海灘上的遊憩活動、輕鬆的娛樂活動及與健康直接有關的其它誘因。另外，有些誘因也和醫生的指示與建議有關，如:前往溫泉區。總之這些動機都具有藉由身體上的活動，以減輕緊張的特性。

(二)文化上的誘因
此誘因乃因為消費者為想要了解其它地區之慾望，和其它地區的食物、音樂、民俗、繪劃、舞蹈和宗教等。

(三)人際上的誘因
包括了：結交新的朋友、採訪親人或日常工作等。

(四)地位與威望上的誘因
這與人們的自我需求及個人發展有關，其中包括：藉由觀光客旅遊以滿足自我受重視、被注意和享聲望等慾求；以及從事商務、會議、求學和其它滿足個人在嗜好上或知識上之追求的觀光旅遊活動。
除了上述四類誘因之外，還應包括心理上之誘因及休閒誘因。

(五)心理上的誘因

這是一些消費者欲透過旅遊追求樂趣等附帶而產生的一些心理誘因。被服務的旅客在心理上覺得有一種權利感凌駕於迎合他念頭的人，這種權利感會強化他的自我和自我意象。

(六)休閒

當作休閒活動旅遊可以滿足個人的情感淨化、獨立、求知、結交、以及與人相處等需求。休閒旅遊亦可變成保持忙碌與輕鬆之間有益健康的平衡，或是擺脫日常操勞的主要方法;尤其是面對日以劇增的快速生活步調。
不同之性別、年齡和教育程度也會反映出不同觀光客旅遊目的。由於人們之觀光旅遊目的常不只一個，而其目的又受許多因素之影響，觀光旅遊業者不應將目標市場僅限定在某一種型態之目的上；雖然業者不可能滿足所有觀光客的各種目的，但針對各種觀光客之目的型態，提供多樣化的產品，是業者可以規劃和努力的方向。
伍、消費者對旅遊業之認知分析

本節透過問卷調查來瞭解消費者對旅行業者一些服務項目之認知是否達顯著差異。即探討消費者對一些旅遊服務品質問項之重視程度與滿意程度之間是否具認知差異。本研究共發出450份問卷，有效回收242份，其統計15項服務品質問項之重視程度與滿意程度之統計如表5.1所示。

表5.1消費者對旅遊業服務品質之認知分析
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1
行程，費用之解說及相關咨詢服務
0%
(0)
3.3%
(8)
38%
(92)
35.5%
(86)
21.3%
(56)
0%

(0)
9.9%

(24)
52.1%(126)
27.3%(66)
10.7%(26)
Yes

2
服務熱忱及敬業精神
0.8%(2)
1.7%(4)
27.3%

(66)
38.8%
(94)
31.4%
(76)
0%
(0)
9.1%

(22)
48.8%(118)
33.9%(82)
8.3%
(20)
Yes

3
良好的禮貌及親切的態度
0%
(0)
4.1%(10)
19.8%(48)
38%
(92)
38%
(92)
0%
(0)
6.6%
(16)
55.4%(134)
28.9%(70)
9.1%
(22)
Yes

4
立即回答客戶問題
0%
(0)
5.8%(14)
24.8%(60)
42.1%(102)
27.3%
(66)
0.8%
(2)
14.1%(34)
46.3%(112)
28.9%(70)
9.9%
(24)
Yes

5
專業知識與能力
0%
(0)
2.5%(6)
28.9%(70)
39.7%(96)
28.9%
(70)
0.8%
(2)
6.6%
(16)
53.7%(130)
27.3%(66)
10.7%
(26)
Yes

6
具經驗熱悉作業內容
0.8%
(2)
5.8%
(14)
28.9%
(70)
40.5%
(98)
24%
(58)
0%

(0)
7.4%

(18)
53.7%(130)
28.9%(70)
9.9%

(24)
Yes

7
提供多樣商品與服務
0%
(0)
2.5%(6)
45.5%

(110)
33.1%
(80)
19.0%
(46)
2.47%
(6)
7.43%

(18)
57.8%(140)
23.14%(56)
9.1%
(22)
Yes

8
具良好信譽與知名度
0%
(0)
0.8%(2)
24%
(58)
37.2%
(90)
38.0%
(92)
0%
(0)
4.1%
(10)
54.54%(132)
37.2%(90)
4.13%
(10)
Yes

9
業務人員品德廉潔
1.7%
(4)
2.5%(6)
24%
(58)
29.8%(72)
42.1%
(102)
2.5%
(6)
4.95%(12)
54.54%(132)
28.9%(70)
8.26%
(20)
Yes

10
顧客不同需求之掌握與滿足
0%
(0)
5.8%(14)
33.1%(80)
31.4%(76)
29.8%
(72)
1.65%
(4)
10.7%
(26)
55.4%(134)
28.1%(68)
8.26%
(20)
Yes

11
迅速處理疑問與抱怨
1.7%
(4)
1.7%(4)
29.8%(72)
38.0%(92)
28.9%
(70)
4.1%
(10)
15.7%
(38)
50.4%(122)
24.8%(60)
4.95%
(12)
Yes

12
迅速寄發客戶所需資料
0.8%
(2)
7.4%(18)
32.2%
(78)
38.8%(94)
20.7%
(50)
1.65%

(4)
12.8%
(31)
47.5%(115)
27.7%(67)
10.3%
(25)
Yes

13
具研發能力,開發新行程
0.8%
(2)
9.1%(11)
33.9%(41)
31.4%(38)
24.8%
(60)
2.89%
(7)
16.1%
(39)
55.8%(135)
21.5%(52)
3.72%
(9)
Yes

14
產品價格合理
1.7%
(4)
4.1%(10)
28.9%(70)
28.9%(70)
36.4%
(88)
3.3%
(8)
9.5%
(23)
55.4%(134)
26.8%(65)
4.95%
(12)
Yes

15
旅遊資訊之提供
0.8%
(2)
9.1%(22)
33.1%(80)
35.5%(86)
21.5%
(52)
1.23%
(3)
12.8%
(31)
58.7%(142)
21.9%(53)
5.4%
(13)
Yes

由表5.1吾人可以了解消費者對旅遊業人員「具高度的服務熱忱及敬業精神」、旅遊業人員具「良好的禮貌及親切的態度」、旅行社「具有良好的信譽及知名度」和旅行社「業務人員的品德廉潔」等項目的重視度在頗為重視以上都超過70%以上，顯示消費者對這些項目比較重視。然而，消費者對15項服務品質問項僅「服務熱忱及敬業精神」與「具良好信譽與知名度」兩項的滿意程度(滿意之百分比加極滿意之百分比)超過40%；以及消費者對該15項服務品質問項之認知差異皆達顯著水準α=0.05的認知差異。由此顯示出旅遊業對於本研究的15項服務品質，令消費者認同的滿意程度大部份仍然無法達到消費者的重視程度。

此外，分別以消費者之「出國頻率」及「產品價格」兩變數來檢定六項不同訊息來源是否具顯著差異。即分別檢定「出國頻率」是否受「業者所提供之各種業務與服務文宣」、「業者在報章、雜誌所做的廣告」、「業者贈送之紀念品」、「旅訊雜誌對業者之報導」、「業務人員對您的宣傳」及「親友之介紹與口碑」等因素的影響。茲將上述之卡方檢定，彙總於表5.2及表5.3。
表5.2  出國頻率是否受下列因素影響

項次
因素
卡方值
拒絕H0
結論

1
業者所提供的各項業務與服務之文宣
20.926
NO
沒影響

2
業者在報紙、雜誌上所做的廣告
10.638
NO
沒影響

3
業者所贈送的紀念品
13.078
NO
沒影響

4
旅訊雜誌對旅行社做的報導
24.868
NO
沒影響

5
旅行社業務對你的宣傳
30.906
NO
沒影響

6
親友或同事之介紹與口碑
32.074
YES
有影響

表5.3  單次旅遊之可接受之價位是否受下列因素影響

項次
因素
卡方值
拒絕H0
結論

1
業者所提供的各項業務與服務之文宣
23.374
NO
沒影響

2
業者在報紙、雜誌上所做的廣告
11.967
NO
沒影響

3
業者所贈送的紀念品
19.556
NO
沒影響

4
旅訊雜誌對旅行社做的報導
31.404
YES
有影響

5
旅行社業務對你的宣傳
16.265
NO
沒影響

6
親友或同事之介紹與口碑
13.548
NO
沒影響

由表5.2與表5.3可得知「出國頻率」僅受「親友之介紹與口碑」之影響，至於「可接受之單趟價格」僅受「旅訊雜誌之報導」之影響。

陸、結論與建議

7.1  結論

經分析得知消費者所重視旅遊業之服務品質為「服務熱忱與敬業精神」、「良好禮貌及親切態度」、「立即回答問題」、「專業知識與能力」、「具經驗、熟悉作業內容與服務」、「公司具良好信譽與知名度」、「人員品德廉潔」、「滿足客戶不同之需求」、「迅速處理客戶疑問與抱怨」與「價格合理」。除了「服務熱忱與敬業精神」及「公司具良好信譽與知名度」兩項，消費者滿意之程度(滿意之百分比加極滿意之百分比)為40%左右，其餘13項服務品質皆令消費者感到不甚滿意，其滿意程度百分比皆低於40%，簡言之，消費者對業者所提供之服務品質普遍不滿意。這樣之分析同樣地，可由消費者對所有15項問題之認之差異皆達α= 0.05之顯著認知差異而得相同之結論，此乃業者應再努力改善之方向。

另外，研究亦指消費者「出國之頻率」會受「親友之介紹與口碑」之影響；消費者「可接受之單趟價格」受「旅訊相關雜誌之報導」之影響。

7.2  建議

由於旅行逐漸成為生活與休閒中的部份，且由於國人的教育水準普遍提高，造成消費者意識日益提昇，對於旅遊產品之內容、品質保障、旅行業公司之形象日趨重視且成為其購買產品之決定因素。換言之，消費者的購買決策過程日趨理性化，因此旅行業對於產品之規劃與公司形象之塑造也成了當務之急。

由於旅遊產品日漸多元化，消費者之自我主張意識高漲，因此消費前的資訊收集和取得，對理性之消費者來說是一必需的過程。而如何能透過快速而有效的管道提供這種旅遊資訊，滿足消費者購之需求即是消費者值得注意的事項。在目前旅遊叢書的大行其道，也反應消費者對這種旅遊資訊訊息之需求了。因此建立旅遊資訊中心，進而提供最新的市場動態，或許是一個好的結合行銷方式。目前許多旅行業者已經出版自己公司之刊物，透過資訊提供之方式達到行銷的目的，這是值得鼓勵的做法。

面對旅遊業之利潤空間的逐漸縮小和日趨競爭，業者為降低營運成本和獲取利潤，業者必需有精良的成員、充足之推擴預算、足量之採購議價能力、完整之財務結構與周詳之電腦輔助系統。為達如此之利基，業者宜透過連鎖店之經營，或建立分公司(或據點)、或與相關產業進行策略聯盟等策略來達到增加廣告之能力、擴大行銷通路、集合採購強化議價能力、降低成本等效益。

參考文獻

1. 台北銀行經濟研究室，1996，”台灣區服務業調查報告-台灣區觀光旅遊業調查報告”。
2. 吳昌宏，1996，”台北市國際觀光旅館消費行為之研究、，東海大學企管所碩士論文。

3. 容繼業，1993，”旅行業理論與實務”，揚啟文化事業，台北。

4. 彰化銀行，1999，觀光事業，http：//www.cotb.com.tw/html/doc/8804/what_s_new_industrial_news_0401.doc。

5. 劉修祥，1990，”觀光旅遊事業概論”，桂冠圖書，台北。

6. 戴久永，1989，”服務業品質經營之研究”，品管月刊，Vol. 25，pp. 101-105。

7. Geller, A. Neal, 1985, “Tracking the Critical Success Factors for Hotel Companies”, Cornell Hotel & Restaurant Administration Qurterly, pp. 76-81.

8. Parasuraman, A., Zeithaml Valarie, A. and Bery L.L., 1985, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol. 49, pp. 41-50.
PAGE  
10

