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111 年公務人員普通考試試題 
類  科： 觀光行政 

科  目： 觀光行銷學概要 

考試時間： 1 小時 30 分鐘 

王逸卉解題 

一、何謂觀光行銷？並請舉例說明觀光服務的獨特性。（25 分） 

《考題難易》：★★★★★ 

《破題關鍵》：觀光行銷、服務業獨特性 

《命中特區》：正課講義 

【擬答】 

觀光行銷：行銷係指指企業透過交易，來滿足消費者的需要與欲望，並實現企業目標的過

程。而觀光行銷是為滿足觀光旅遊的消費者的需要，以及達成觀光組織之經營目標的一種

管理哲學。確定目標市場的需要和欲望，並提供業者一種比競爭對手更具效率的行銷管理

方式，以及提昇產業效能的經營法則，進而提昇觀光產品與服務的品質，以取得觀光市場

的潛在商機。 

觀光服務本身即是一種綜合性的行業，除了具備一般服務業及經濟學之特性外，亦具有產

業之特性，而觀光服務的獨特性如下略述。 

消費經驗短暫：對觀光業者而言，如何強化消費者短暫服務當中的服務品質與體驗，是

業者經營管理的重要課程。 

情緒化的購買行為：觀光客在購買觀光產品或服務時，經常會以個性與情感的情緒反應

為主要依據。 

強調服務的證據：消費者在購買服務時通常非常仰賴一些有形的線索或證據。EX：室內

裝潢、陳設物品、員工制服與店面招牌。 

銷售通路多樣性：旅遊供應商提供原料給旅遊仲介業者，進行套裝旅遊之包裝，再透過

下游業者販售給一般旅遊消費者。並透過各種通路及時將產品販售出去。 

產品易被模仿：大多數的觀光服務業而言，所提供的產品與服務是很容易被模仿的。例

如：每一家旅行社所是供美西線產品的內容，可能大致雷同。 

需求彈性大：觀光需求也容易受到其他外在環境，例如，政治動盪、國際情勢、航運便

捷等因素的影響。 

資本密集且固定成本高：觀光產業必須善用有限資產，以求短期回本，例如台灣土地成

本高，五星級飯店為了提高空間的使用率，廣設週轉率高的餐廳，並利用地下樓面設立

名牌服飾店或百貨公司等。 

 

二、何謂涉入（Involvement）？當考慮購買自由行行程時，您是屬於那一種類型的消費者？您覺

得觀光客購買自由行行程的考慮因素是什麼？（25 分） 

《考題難易》：★★★★★(最多五顆星) 

《破題關鍵》：消費者購買行為、涉入程度 

《命中特區》：正課講義 

【擬答】 

消費者涉入程度：指對購買行動或產品的注重、在意、感興趣的程度。購買重要、昂貴、

複雜的產品時，涉入程度相當高。相反的， 購買較不重要、便宜、簡單的產品，涉入程度

比較低。消費者涉入程度是指消費者對產品的興趣及重要性程度。消費者的涉入程度可以
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分成下列幾種類型： 

高度涉入(high involvement)：指消費者對產品有高度興趣，購買產品時會投入較多的

時間與精力去解決購買問題。 

低度涉入(low involvement)：指消費者在購買產品時不會投入很多時間與精力去解決

購買問題。 

持久涉入(enduring involvement)：指消費者對某類產品長期以來都有很高的興趣，品

牌忠誠度高，不隨意更換品牌。 

情勢涉入(situation involvement)：指消費者購買產品是屬於暫時性及變動性的，常

在一些情境狀況下產生購買行為。因此，消費者會隨時改變購買決策及品牌。 

消費者購買行為的差異實際上是受涉入及品牌差異的影響。學者 Assael 根據購買者涉入程

度及品牌差異性，來區別四種購買行為類型： 

複雜的購買行為：當消費者對購買的涉入程度高，且認為品牌間有很大差異時，即是一

複雜的購買行為。 

降低失調的購買行為：消費者對某產品的購買是屬於高度涉入，但看不出品牌間有何差

異。 

習慣性購買行為：許多產品是在低涉入及無品牌差異的情況下購買的。 

尋求變化的購買行為：有些購買決策是低涉入，但品牌間有顯著差異，因此消費者經常

作品牌轉換。 

而以購買自由行行程係屬降低失調的購買行為：因購買旅遊產品，是一高涉入的決策，

因為出國幾天可能就要花費數萬元，但消費者可能也會發現，同樣產品在某個價格區間

內的品牌都極相似。消費者可能會發現行程內容的某些安排不盡理想，而有些不舒服的

失調感。因此，消費者會注意到可作決策修正的資訊。 

購買自由行行程的考慮因素 

家庭結構：雙薪家庭愈來愈多的結果， 使得家庭的飲食習慣逐漸改變，假期與旅遊的

型態也受到很大的影響。 

工作時間：家庭時間受到工作時間的剝削，現代人的生活型態與休閒觀念因而改變，因

此追求方便性的用餐行為與旅遊型態將會受到眾多消費者的青睞，例如：航空公司推出

自由行的套裝旅遊。 

教育程度：航空公司或旅行社推出的自由行活動，主要是針對教育與外語程度較高的消

費者。 
 

三、試述觀光產業推動顧客關係管理（Customer Relationship Management,CRM）之原因及目

標。（25 分） 

《考題難易》：★★★★★(最多五顆星) 

《破題關鍵》：顧客關係管理、關係行銷、顧客忠誠度 

《命中特區》：正課講義 

【擬答】 

顧客關係管理：緣自於關係行銷的概念，企業需藉由與顧客接觸的各種管道來蒐集相關的

資訊，再由適當的分析工具進行區隔與找出有價值的顧客。經由不同的策略執行、與透過

互動與修改找出最佳的行銷手法，並再經由搜集與接觸來得到分析資訊，提供顧客所需的

價值，同時增進企業的利潤。 

推動顧客關係管理之原因及目標： 

顧客關係管理的目標：是透過流程的改善，與適當的顧客溝通，在適當的時機，經由適

當的通路，提供適當的建議產品及服務，以增加商機。 

顧客關係管理是企業透過有意義的溝通來瞭解和影響顧客行為，以達到增加新顧客，防

止既有顧客流失，提高顧客忠誠度和提高顧客獲利的一種手段。 
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降低開發新客戶的成本。節省行銷，郵寄，聯繫， 追蹤，滿足和服務等費用。 

不需去開發太多新客戶，以維持穩定的交易量。 

降低管銷成本。 

更高的顧客利潤。 

提高顧客慰留率及忠誠度。 

顧客獲利的評估。 

推動顧客關係管理的理由： 

企業不用浪費過多行銷成本在開發新客戶上，只要鼓勵忠誠客戶持續消費，就能夠達

成獲利增加的目標。 

維持穩顧客戶的忠誠度，使得競爭對手要對現有顧客挖角，必須投入更多的資本，造

成對方挖角的困難。 

暸解能為企業帶來利潤的顧客是那一型的顧客，使得行銷資源的運用能投注在此類顧

客身上，不會造成資源浪費。 

一旦暸解真正的目標客戶，容易促銷產品。 

藉由顧客終身價值的累積來幫助企業達成長期力，並扼殺競爭對手成長空間。 

 

四、何謂網路行銷？請論述觀光產業網路行銷的特色。（25 分） 

《考題難易》：★★★★★(最多五顆星) 

《破題關鍵》：網路行銷、網路行銷組合 

《命中特區》：正課講義 

【擬答】 

網路行銷：指利用網際網路進行產品設計、訂價、推廣與配銷的一系列行銷活動，以便有

效提供顧客價值，提升顧客滿意度，達到行銷目標。換言之，網路行銷是配合行銷目標，

促使網際網路上的消費者利用線上服務獲取資訊與購買產品，以滿足消費者的需求。 

觀光產業網路行銷的特色 

資訊豐富且透明化：消費者幾乎可以在線上免費擷取任何產品、服務或公司的資訊。例

如，想要到澎湖旅遊，只要在搜尋網站輸入澎湖等文字便可輕易得到澎湖的景點、飯店

、交通等資訊 

無時空限制的便利性：消費者可以於任何時刻，在任何地點透過網路訂購到總類繁多的
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產品、自行安排旅程行程、購買車票、預定旅館或餐點、查詢交通路線等，因而免去長

途跋涉、找停車位、等候購買等不便。 

滿足一次購足與客製化需求: 例如， 易遊網不僅提供各種套裝旅遊與旅遊產品，還協

助旅客取得航班、旅館、景點等各類資訊。這些服務使業者從傳統的一對多行銷走向為

顧客量身訂做、一對一的行銷。 

擴大銷售範圍，以小博大:網路不僅能夠使業者擴大銷售的管道與範圍，也能開拓新的

行銷通路，如增設電子商務網站讓消費者購買旅遊產品、預訂旅程等。 

雙向溝通與互動，加速交易: 網路行銷卻允許雙向且互動溝通。消費者不只可以自行選

擇所需訊息，還能回饋意見給業者，甚至可以採取主動發布訊息給多個業者 

消費者由被動轉主動：在網站上消費者能夠設定想要的價格、住宿地點、房型等，接著

網站將需求資訊傳給相關供應商，徵求有意願的業者，然後從完成的交易中賺取佣金。 
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