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109 年特種考試地方政府公務人員考試試題 

等 別：三等考試 

類 科：觀光行政（選試觀光英語） 

科 目：旅運經營學 

一、旅行業辦理旅遊業務必須投保履約保證保險與責任保險。試說明： 

履約保證保險與責任保險之差異。（10 分） 

不同旅行業投保保額之差異。（15 分） 

【難易度分析】: ★★★★★ 

【破題關鍵】旅行業管理規則、履約保證保險、責任保險 

【命中特區】正課課本 

【擬答】: 

履約保證保險與責任保險之差異 

履約保證保險：依旅行業管理規則第 53條規定，履約保證保險之投保範圍，為旅行業因

財務困難，未能繼續經營，而無力支付辦理旅遊所需一部或全部費用，致其安排之旅遊

活動一部或全部無法完成時，在保險金額範圍內，所應給付旅客之費用。 

責任保險：依旅行業管理規則第 53條規定，旅行業舉辦團體旅遊、個別旅客旅遊及辦理

接待國外、香港、澳門或大陸地區觀光團體、個別旅客旅遊業務，應投保責任保險 。 

不同旅行業投保保額之差異 

履約保證保險： 

旅行業辦理旅客出國及國內旅遊業務時，應投保履約保證保險，其投保最低金額如下： 

綜合旅行業新臺幣六千萬元。 

甲種旅行業新臺幣二千萬元。 

乙種旅行業新臺幣八百萬元。 

綜合旅行業、甲種旅行業每增設分公司一家，應增加新臺幣四百萬元，乙種旅行業

每增設分公司一家，應增加新臺幣二百萬元。 

旅行業已取得經中央主管機關認可足以保障旅客權益之觀光公益法人會員資格者，其

履約保證保險應投保最低金額如下，不適用前項之規定： 

綜合旅行業新臺幣四千萬元。 

甲種旅行業新臺幣五百萬元。 

乙種旅行業新臺幣二百萬元。 

綜合旅行業、甲種旅行業每增設分公司一家，應增加新臺幣一百萬元，乙種旅行業

每增設分公司一家，應增加新臺幣五十萬元。 

責任保險：旅行業舉辦團體旅遊、個別旅客旅遊及辦理接待國外、香港、澳門或大陸地

區觀光團體、個別旅客旅遊業務，應投保責任保險 。其投保最低金額及範圍至少如下： 

每一旅客及隨團服務人員意外死亡新臺幣二百萬元。 

每一旅客及隨團服務人員因意外事故所致體傷之醫療費用新臺幣十萬元。 

旅客及隨團服務人員家屬前往海外或來中華民國處理善後所必需支出之費用新臺幣十

萬元；國內旅遊善後處理費用新臺幣五萬元。 

每一旅客及隨團服務人員證件遺失之損害賠償費用新臺幣二千元。  
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二、俗話說：「行船走馬三分險。」辦理旅遊業務經常必須進行危機之處理。 

試說明危機處理之原則。（25 分） 

【難易度分析】: ★★★★★ 

【破題關鍵】旅行業帶團業務、危機處理 

【命中特區】正課課本 

【擬答】: 

危機處理處理原則如下： 

加強人員訓練：旅行社承辦國內、外團體旅遊業務，隨時隨地都可能發生緊急事件，因此

每位從業人員都必須提高警覺防範未然，訓練有素的從業人員不但較具有更高的效率，而

且在面對危機時也必然能因應處理得更好，因此平時即應加強第一線人員及相關人員的訓

練工作，不只是針對工作程序、工作相關知識的訓練，一些相關事例、個人權益事項、危

機一旦發生的因應處理之道等，也都應透過文件研習、課堂講授、個別傳授等各種不同的

訓練方式，傳達給有關人員。 

迅速掌握狀況：危機一旦發生，第一線人員必須迅速回報，並在最短時間內瞭解危機的概

況以及做出適切的決定。這裡特別強調迅速，每一步驟都必須爭取時間，絕對不可拖拖拉

拉或不當一回事，以致坐失最佳的處理時機。 

建立溝通管道：出團之緊急事件一旦發生，除了必須做迅速有效的處理之外，尋求並建立

有效、暢通的溝通管道是絕對必要的。溝通的對象包括事件發生的當事人、其他團員、家

屬等。另外，與新聞媒體保持必要與良好的互動，遇有謠言立即澄清，以免問題擴大成為

危機。 

誠意溝通處理：危機爆發後的所作所為，不論是迅速掌握狀況或建立溝通管道，其目的都

不外適時迫切的處理，藉以化解危機。當然，處理工作千頭萬緒，在一連串的決策以及無

數個大小不等的行動中，「誠意」與「溝通」無疑是最重要的。 

適時向外說明：危機一旦爆發，經由輿論媒體的報導，必然引起社會大眾的普遍關心。如

欲封鎖新聞，顯得既愚蠢又不切實際；如放任記者自行打聽消息，經由拼湊的結果，必定

與事實有所出入，且負面多於正面。因此為使社會大眾得到正確的資訊，宜指定發言人適

時對外發言，既滿足民眾知的權利，也爭取民眾的認同與支持，從而有助於危機問題的處

理。 

事後檢討：有關危機處理，一般都不太重視，縱有重視者，其焦點亦置於危機爆發之際一

段時間的處理，鮮少注意危機發生前及解決後兩個階段的處理。其實這是不對的，危機發

生前的預防工作與解決後的檢討反省工作，才能真正有效防止危機的再次發生，尤其是後

者，更是能否避免「重蹈覆轍」、「歷史重演」的關鍵要素。因此，危機儘管已經解決，

也應加以檢討改進。 
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三、試說明旅行業者選擇海外代理商之原則。（25 分） 

【難易度分析】: ★★★★★ 

【破題關鍵】團體作業、海外代理商 

【命中特區】正課課本 

【擬答】: 

團體作業中，海外團體的代理商也占了相當重要的地位，因其提供了團體在海外旅行時所有

在地面上的相關服務。其主要的功能即在接受外國旅行業的委託，而代理其旅行間安排在自

己國內相關的旅遊活動，如住宿、交通、參觀遊覽、解說等服務，其性質也就等同於我國內

接待國外來臺觀光客的業務。旅行業者選擇海外代理商的原則： 

考慮該公司之規模： 

團體的經營能力，在旅遊資源和當地旅館、航空公司及相關服務方面的議價能力，遊覽車

的調度能力，導遊人數多寡等為考量的重要因素。通常旅行業也衡量其公司中能講中文的

導遊多寡，以及其對國內旅客和旅行市場的暸解與適應度等，皆為考慮之要項。 

公司報價和團體品質之考量： 

價格永遠是主要的因素，以何種幣制來訂約?付款的期限如何?是否能提供利潤共享制度，

如 Volume Incentive的獎勵制度均為考慮的重點。 

代理商公司對團體運作之純熟度及其在國內市場之占有率： 

如果其在國內批售市場佔有率過高，則追求品質的特殊團體業者未必會把業務交給他們來

代理。 

交情之因素： 

目前國人海外團體旅遊在各地所用的代理商，除歐洲地區比較少外，其他各地均以中國人

經營的旅行社為主。因此，在國人做生意的方式中，交情也就成為考慮因素之一。當然，

目前也有一些出團量大的業者在海外成立或投資旅行業來承作自己國內生意的現象，而步

向結合經營的方式。 
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四、政府因應 Covid-19 疫情影響，陸續推出眾多國內旅遊補助方案，掀起一波國內旅遊熱潮。然

而，多數旅行業者未能在此熱潮之下獲得顯著之收益。試說明其原因與因應之道。（25 分） 

【難易度分析】: ★★★★★ 

【破題關鍵】新型冠狀病毒（Covid-19）、政策補貼 

【命中特區】正課課本 

【擬答】: 

新型冠狀病毒（Covid-19）疫情之影響 

2020 年初，新型冠狀病毒（Covid-19）疫情爆發並蔓延全球，且觀光旅遊業是 COVID-

19 疫情受災最嚴重的產業之一，其影響除旅遊供給面外，也同時影響需求面，世界各國

祭出了出境限制和航班取消∕減班措施，大幅度減少了國內和國際的旅遊服務，而旅客

需求也持續減少。隨著各國疫情發展持續升溫，UNWTO 針對 COVID-19 疫情爆發對國際

旅遊影響評估報告指出，COVID-19疫情使全球陷入停擺，對全球的生活、經濟、社會等

產生了無法預見的影響，全球經濟衰退和大量失業的風險逐漸提高。 

在這波疫情中，勞力密集度高的觀光業受到重創，上百萬個工作面臨危機。2020 年第一

季全球國際旅客人次平均下降 22%，更因為許多國家實施禁足令、旅遊限制、關閉機場

及國家邊界的關係，3 月份的全球國際旅客人次驟降 57%，共損失約 6,700 萬國際旅客

人次與 800 億美金的觀光收入。 

旅行業者受疫情影響因應之道 

國內旅遊：當疫情逐漸趨緩後，國際旅遊限制仍可能持續存在著，各國為支持自己國內

的觀光旅遊業，可能採行有目的地限制出境旅遊，並鼓勵以當地的觀光旅遊作為替代。

因國內旅遊不受限於邊境開放政策，目前預計國內旅遊將替代國外旅遊需求，對於以觀

光外匯收入為主的國家來說是一大影響。 

政府補助：因疫情導致觀光業低迷，政府透過補助方案協助業者紓困，如：推廣安心旅

遊、補貼旅行業薪資費用、補貼導遊及領隊人員生計費用、觀光相關產業轉型培訓實施、

局振興觀光產業融資信用保證等。 

給予企業營運資金融通：旅行社大多係中小企業、小資本的業者居多，預估 3-6個月，

旅行社會因現金不足，週轉不靈，而出現倒閉及停業風潮。因此業者希望政府能夠掌握

紓困時效，加速辦理融資貸款，簡化申請程序，讓業者更便利取得所需資金。對於舊有

貸款，只要付息正常的業者，允許延長貸款期間。 
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