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111 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：觀光行銷學 

王逸卉老師 
一、近三年 COVID-19 疫情對觀光旅業造成極大的影響，近期則有韓國棃泰院踩踏事件的重大傷

亡，試說明觀光行銷活動中如何避免或降低旅遊風險？（25 分） 
《考題難易》★★★★★：非常困難 
《破題關鍵》：COVID-19、大型節慶活動、旅遊風險 
【擬答】 

2020 年初，新型冠狀病毒(Covid-19)疫情爆發並蔓延全球，導致觀光旅遊業成為受災最嚴

重的產業之一。而近期南韓開放疫情後，第一次「萬聖節」大型節慶活動，在棃泰院發生大量

現場人踩人慘劇造成大量的傷亡，而觀光行銷活動中如何避免或降低旅遊風險，旅遊風險為旅

遊者在旅遊過程或行程中可感受到之風險，此風險之產生主要來自行程中或目的地的旅遊服務

條件，分述說明如下： 
旅遊風險的種類 
財務的風險(Financial Risk)：相對於服務而言，所有非服務性產品的價格都可以在購買前建

立，但大多數的服務卻非如此。由於很多與服務有關的因素，在服務完成前是難以事先確

定的，而這些因素卻會影響成本，故消費者會承受較高的財務風險。 
效能（績效）風險(Performance Risk)：消費者在決定其購買決策前，服務的提供者既已訂

定服務的價格，但由於服務具有非標準化的特性，因而導致服務品質之高度不確定性，所

以消費者購買服務所獲得的真正利益在購買前難以確知的，故消費者會承受較高的績效風

險。 
身體風險(Physical Risk)：係有關產品的安全性、購買或使用某一產品所可能造成的危險或

傷害。 
心理風險(Psychological Risk)：有關於購買或使用某一產品而導致自我形象(Self-Image)或自

我概念(Self-Concept)損失的風險。自我概念是主觀的，乃是個人對自己的知覺、意見、態

度和價值觀。若個人所得的經驗與自我概念不相符合，便會產生焦慮感。 
社會風險(Social Risk)：人的因素在服務中佔有相當重要的地位，因為在大多數的服務中，

服務的提供者與消費者往往有高度的直接接觸，人與人之間的接觸可能會產生一些令人困

窘的問題(例如與人接觸會使消費者感到不安或不自然，消費者怕所詢問之問題讓服務人員

覺得自己無知或愚蠢)。 
時間風險(Time risk)：消費者從事購買行為以獲得滿足時，所可能發生時間及精力花費的不

確定損失。 
降低旅遊風險 
在消費者購買前後所產生知覺風險上的不確定性、後果性，同時也會在消費者對於在購買前

後過程中所面臨的社會、財務、效能、身體、時間、及心理等各不同構面所產生的風險作不

同程度的發酵，對於消費者如何降低其知覺風險之策略，如何降低進行消費行為時的風險辦

法： 
背書保證：購買中有名人或專家推薦。 
品牌忠誠度：購買曾經購買過、消費者較信賴的產品。 
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主要的品牌印象：依賴該品牌的聲譽，購買主要且有名的品牌。 
昂貴的產品：購買較昂貴(相對有品質)的產品。 
口碑：購買親友所推薦的產品。 

 

二、試說明在觀光旅遊業如何透過管理服務品質缺口，有效改善服務品質？（25 分） 
《考題難易》★★★★★：非常困難 
《破題關鍵》：服務品質模式、五大缺口 
【擬答】 

美國三位學者 Parasuraman、Zeithaml 及 Berry 發展出「服務品質模式」(SERVQUAL)，簡

稱 PZB 模式(PZB model)或 PZB 缺口模式(PZB gap model)，根據該模式，服務品質(service 
quality) 取決於消費者期望的服務(expected service)與認知的服務(perceived service)之間的差

距。根據 PZB 的看法，服務品質的缺口(缺口 5)由下列四種缺口促成： 
缺口 1：「消費者期望的服務｣與「管理者對消費者期望的認知｣的差距。 
業者未能真正瞭解消費者對服務的期望。例如，餐廳業者可能認為客人需要較佳的食物，

但客人可能更關心服務人員的態度。 
通常取決於業者是否關心市場需求、是否有效使用市場調查等方法瞭解消費者等。管理者

越瞭解消費者或越能掌握顧客知識，這個缺口就越小。 
缺口二：「管理者對消費者期望的認知」和「服務品質規格」的差距。 
主要是由組織的資源多寡、是否真正落實顧客導向的觀念、對服務的要求與用心程度等因

素決定。 
即業者雖然瞭解顧客期望，但由於本身資源有限或市場狀況、管理疏失，而無法達到顧客

對服務的期望。例如，餐廳管理者告訴員工要「快速」服務客人，但未說明多少時間內算

是快速。 
缺口 3：服務品質規格與服務傳遞間之差距。 
即服務人員可能訓練不佳、工作過度、無能力或不願意等原因，導致績效未能達到管理階

層決定的服務品質標準。 
指實際傳遞的服務是否有遵照既定的品質規格，主要決定於員工訓練與技能、設備與儀器

的品質、員工獎勵制度等。 
缺口 4：服務傳遞與外部溝通間的差距。 
即業者有過度承諾的傾向，或缺乏傳達提昇服務水準的意向。例如，餐廳的簡介資料中有

環境高雅舒適的空間，客人一到，發現環境吵雜不堪，可能會大失所望。 
指企業對外傳達的形象與承諾是否符合實際的服務情況，主要決定於企業是否瞭解消費者

的資訊需求、廣告企劃或溝通人員對服務實況的理解程度、溝通的內容與方式是否恰當

等。 
缺口 5：顧客對服務期望與認知間的差距。 
即可能由上述缺口 1 至缺口 4 所造成，是顧客實際體驗與期望的服務不一致所造成的。 
當認知的服務達到或優於期望的服務，是正面的品質，反之則是負面的品質。缺口 5 可被

稱為服務品質的缺口( service quality gap )。 
例如，某飯店櫃檯人員如預期般的真誠微笑親切叫出顧客的名字，我們就會感受到正面的

服務品質。相反的，如果 check in 時櫃檯人員笑得很制式或門僮叫錯顧客名字，則會帶來

負面的服務品質觀感。 
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三、觀光行銷活動中如何應用顧客知覺價值（Customer PerceivedValue,CPV）？（25 分） 
《考題難易》★★★★★：非常困難 
《破題關鍵》：顧客知覺價值、顧客滿意度、顧客關係管理 
【擬答】 

顧客知覺價值(customer perceived value,CPV)，是指顧客在綜合考量了取得產品的成本、代

價與所得到的品質或利益之後，所做出的效益評估。顧客知覺價值也越來越受到企業重視，行

銷手段也逐漸著重於該如何提升價值作為宣傳，相關業者也必須提供比其他競爭者更具價值的

產品或服務給顧客。 
顧客知覺價值(customer perceived value,CPV)兩大要素分述如下： 
成本與代價： 
購買之前，消費者就要付出蒐集成本。如：有些餐廳在門口標示提供上網服務，也是幫

有上網需求的顧客降低搜尋成本。 
購買當中付出取得成本。如：麥當勞設置得來速服務，大幅減少消費者停車、上門的購

買時間與心力，吸引開車族前來購買。 
購買之後則有使用成本。如：到高價餐廳用餐可能被朋友沒有價值或者浪費。 
品質與利益： 
購買之前，消費者會有「期望品質／利益」。 
購買當中涉及交易品質：包括商店形象、服務品質、購買體驗等因素。 
購買之後則產生功能利益與心理利益等「消費利益」。 
企業要提升價值，必須降低顧客的成本與代價部分，同時提高品質與利益部分。 
顧客滿意度： 
顧客滿意度會影響顧客忠誠度、口碑流傳和再購意願。 
顧客滿意度的形成可以用「期望落差模式」、「歸因理論」及「公平理論」來解釋。 
主要的顧客滿意度追蹤方式包括：顧客滿意度調查、神秘訪客、顧客流失分析、申訴與建

議制度等。 
顧客關係管理 
顧客關係管理是以顧客為中心，利用多元與個人化的溝通與服務方式提升企業與顧客之間

長期互惠的關係。 
改善顧客關係措施如下： 
強化顧客關係聯結：包括財務關係、社會關係、客製化關係、結構化關係等方法。 
防止顧客變心。 
缺失補救：缺失補救過程中，需注意結果正當性、程序正當性及互動正當性等三點正當

性。 
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四、網路帶來資訊的透明化及全球的無疆界化，具影響力的數位社群能對觀光行銷活動產生什麼

樣的影響及如何應用？（25 分） 
《考題難易》★★★★★：非常困難) 
《破題關鍵》：網路行銷、行銷活動 
【擬答】 

網路行銷主要是以網際網路以及建立在網際網路上的多種資訊服務做為工具來行銷，使得

企業可以用相當低的成本建立行銷通路，進行推廣、廣告、促銷，並與顧客進行互動式的服

務。企業可以根據消費者的需要，為顧客量身訂做消費者所要的產品與服務。 
網路數位行銷的產品 
產品數位化：數位化的產品能夠讓消費者購買後立即擁有。例如，過去旅客憑著實體機票

才能成行，但自從機票數位化之後，只要在網路上購買電子機票，於班機起飛前到機場櫃

檯辦理相關手續，即可取得登機證、順利搭機。 
服務流程標準化：由於消費者處在虛擬的情境中進行購買決策，因此產品品質或服務流程

是否容易標準化等，會影響到消費者是否得以在線上輕鬆、順利交易，進而左右網路行銷

的成敗。例如：餐廳或電影院將預約與付款程序標準化後，消費者只需在線上預約、付

款，而無需花時間到現場排隊購買。 
網路數位行銷的價格 
網路行銷不全然以低價或免費取勝，許多收費網站往往是因為降低消費者的交易成本與提

升顧客價值而成功的。 
消費者還可以在網站上自由定價，表明願意支付的價格，再由網站居中撮合，尋找可以提

供產品或服務的賣方另外，競價標購與群體議價在網路上相當常見。 
網路數位行銷的通路 
網路社群除了可以當作行銷溝通的媒體外，還具有配銷通路的功能。企業可透過網站將產

品訊息提供給消費者，然後消費者直接在網站上訂購。網路擺脫距離、時間與地點的限

制，可達到暢行無阻的銷售功效，因此部分供應商漸漸透過網路取代現有配銷通路的功
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能，產生「去中間化」的現象。 
而有些中間商為了求生存也因而轉戰網路，例如旅行社紛紛跨足網路設立旅遊電子商務，

甚至有些中間商以新型態在網路上重新出發。 
網路數位行銷的推廣 
網路被視為是除了報紙、電視、廣播以外的第四媒體。透過網路對消費者進行溝通，不但

能為企業節省成本，相較一般媒體廣告、傳單發放等，也較能掌握回饋成效，因此網路廣

告是相當重要的推廣工具。 
旅遊社群網站：網路社群是網路上因為共同興趣、嗜好或利益等而組成的一群人，通常對

該網站有強力的黏著性。網站為了促成每個成員之間的互動，提高會員的忠誠度，因此提

供虛擬社群平台，包含公佈欄、討論區、聊天室、投票區、檔案分享、照片分享等功能。 
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