
第四篇　旅行業之產品



基本上，旅行業所從事的是一種旅遊仲

介服務業，為主要旅遊供應商如航空公司、

住宿業等和旅遊消費者之間的橋樑，提供旅

遊消費者完備的資訊和必要的旅遊相關業

務，如出國手續和簽證代辦等項目。因此，

它是一個提供無形產品的服務業。然而，旅

行業為了進一步滿足消費者的旅遊需求，它

必須提供更精緻的服務。依照其對市場之瞭

解、對上游供應商品之專業認知，再配合其

本身之經驗，而結合出所規劃之遊程，進而

把旅遊服務具象化，也把旅行業的產品有形

化。同時，也可針對消費者的人數、目的和

興趣，規劃出各種不同的遊程商品。因此，

遊程為旅行業創造的產品，使旅行業的服務

對象和方式隨各種因素之不同而異，但原則

上可分為「客製式」（Tailor Made）旅遊服
務和「現成式」（Ready Made）旅遊服務二
大類。



第9章
客製式旅遊服務

➲ 個別旅遊之特質

➲ 海外個別遊程

➲ 海外自助旅遊

➲ 商務旅行
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客製式旅遊服務為旅行業最主要的基本服務方式。它針對消費者的旅遊

需求而提出客製化的服務，其服務內容較具彈性而有別於團體全備旅遊的方

式。在實務上，個別旅遊服務有下列的表現方式，如海外個別遊程（Foreign 
Independent Tour，簡稱F.I.T.）、國民旅遊個別旅程（Domestic Independent 
Tour，簡稱D.I.T.）、商務旅遊（Business Travel）和自助旅遊（Backpack 
Travel）等，分別簡介如後。

個別旅遊之特質

由於個別旅遊的範圍包含了各種不同性質、目的和需求的旅行者，要能

對各種型態的個別旅遊尋找出特質並不容易，但它卻有下列共同現象：

1. 消費者具獨立和理性的傾向：選擇個別遊程的消費者基本上有較好的教

育背景，較強的外語能力，並且對自己旅行的目的非常清楚，對自己的

需求也能掌握平衡。

2. 富有冒險、享受和不願拘束的意願：在美國的旅行業者發現，會選擇海

外個別旅程的消費者可分為二大類，其一為50～60歲之消費群，其家庭

負擔已減少、收入不錯，而且仍具有赤子之心，他們有錢有閒並具生活

經驗，願意藉自由舒適的旅行滿足享受生活的樂趣，此點與我國近年來

所謂「新三高」旅客，即收入高、空閒時間高及年齡不高等旅遊新貴，

均屬於社會變遷的新現象。其二為屬於「雅痞」旅群，雖然不一定年

輕，但卻可能是單身、高收入、休假時間長或無小孩的夫婦，喜歡創造

生活的樂趣，偏愛追求新鮮事物，也喜歡嘗試以不同的方式旅遊。

3. 個別商務旅遊講求快速、追求效率、不計較費用的特性：在個別商務旅

行中，消費者所重視的是其行程中的效率性，例如對於行程安排、接轉

機時間、住宿飯店地點、甚至機票別的選擇均十分在意。因為其旅行的

主要目的是為了洽商，對時間的掌握為最優先之考量，至於費用往往是

公司所付或雖由自己支付，但講求效率、完成任務卻是首要考量。

4. 個別旅遊的消費者較強調精緻化的服務品質：無論是海外個別旅程者、

商務旅行者、甚至自助旅遊消費者，對旅行業者的旅遊服務要求均非常
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的仔細，如資訊的提供，服務之速度與時效等。由於消費者對自我行程

之擬定往往會經歷多次的重複修改，因此旅行業者必得要有耐心加以協

助，以滿足此種消費者的需求。

5. 個別旅遊消費者的穩定性較高：一旦旅行業者所提供的旅遊服務為此類

消費者所接受，並產生信心，則消費者回頭再上門的機會較團體全備

旅遊消費者為高。這也是市場上認為「直客生意比較有根」的看法。然

而，目前為了要能留住公司行號的商務客人，旅行業者也紛紛提出利潤

分享制來滿足客戶公司之需求，以降低該客戶的經營成本，最常見的就

是傭金分享制（Commission Sharing）。

6. 個別旅行所受的約束力較低但費用成本較高：旅行業者針對消費者的需

求而設計產品。因此在旅行過程中，消費者受到行程的約束力較少，行

程安排較具彈性，使得旅客在選擇特別定點停留的時間也有彈性。但因

為個別旅行其安排較不規則化，無法享受到一般團體價格之優惠，尤其

在機票價格、住宿費用均比較昂貴。

海外個別遊程

一、海外個別遊程的定義

海外個別遊程，在國外稱為 “Foreign Independent Tour”，在定義上，“F” 指
海外之意，“I” 指獨立的、自主的意思，但此處所謂的自主並非「自助」的意

思，而是指經過旅行業針對其特別需求和興趣而做的個別安排遊程。因此，此

地的F.I.T.仍屬於透過專業旅行業者事先設計，針對滿足旅遊者所需的旅遊行程

安排。當然，更重要的是，這種安排主要的目的和動機均在於休閒和旅遊。

二、海外個別遊程和團體全備旅程之比較

基本上團體全備行程（Group Inclusive Tour，簡稱G.I.T.）是屬於事先安

排（Ready Made）的行程，變更性少，而海外個別行程為客製式的，按消費

者的意願而設計。
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然而為了說明個別遊程和團體全備旅程之差異性，茲分述如後。

(一) 出發日期

團體全備旅遊通常均有固定設定好的出發和回程日期，消費者僅能選擇

在一定時間內出發的團體參加或去參加其他適合自己日期的旅程，相反的，

個別旅程的消費者能選定自己意願中的出發行程和日期。

(二) 旅遊之步調

在團體旅程中，觀光活動的內容一般均極為緊湊，缺少個人彈性，必須

團體一致活動，除非願意放棄某些活動而自行睡個好覺。其他如膳食、交通

工具等方面，個人選擇的機會較少。而海外個別旅程則享有較高的彈性，在

規劃時間內可享有自我的步調和空間。

(三) 觀光活動內容

團體全備遊程的活動內容事先就已安排好，在消費者購買時即按約定包

含在內，雖然也會有額外旅遊的選擇，但並不豐富，甚至連參加的時間也沒

有。如果消費者希望觀賞行程以外的歌劇、博物館、美術館，在團體行程中

往往因時間不足無法達成。但海外個別遊程卻可以適時地彌補此種旅遊的缺

憾。

(四) 客人受照顧程度

團體全備旅遊均有領隊隨團服務，但其所負擔的工作內容非常繁多，由

通關、解說、找餐廳、辦理通關手續、協調客人意見或紛爭等等，往往使領

隊分身乏術，能投入到每位客人身上的關注實在有限。而海外個別遊程所採

用的是每一地的當地旅行業均有接待和協助人員（Meet and Assist Service），

有當地的導遊人員接送機、協助辦理飯店住房和遷出手續，並可協助解決當

地相關旅遊問題，得到專業和精緻的服務，而且只要提出事前購買的旅遊服

務憑證（Travel Voucher）即可。

(五) 飯店選擇

團體全備旅遊的客人對住宿飯店幾乎沒有選擇的自由，僅在說明會時得

知住宿地點，而且即使想換個理想的房間也不是一件容易的事。但是個別旅
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遊的客人在這點上就能事先提出自己的喜惡，可選擇適合自己的住宿地點和

飯店，甚至房間的種類均能事前安排妥善。

(六) 地面交通工具

一般團體全備旅遊以遊覽車作為主要的旅遊交通工具，所有的團員均擠

在遊覽車內，難免產生單調和乏味之感，而海外個別遊程的消費者能在各地

旅遊時運用各類不同的交通工具，以提高行程的變化性，並可縮短單一交通

工具之時間，也較省時而增加旅行的情趣，甚至可以避免因交通工具無法改

變而錯失了沿途美好的風光。

上述二者主要的差異性詳見表9-1。

表9-1　全備旅遊和個別旅遊之差異性

Factor Escorted
Tour
Packages

Unescorted
Tour
Packages

F.I.T.

A total ”package” tour Yes Seldom Yes

Tailored to the client No No Yes

Flexible departure/return dates No Somewhat
Sometimes

Yes

Flexible tour pace No Sometimes Yes

Wide choice of sightseeing Limited Seldom Included Yes

Individual client
care and attention

Very limited No Yes

Choice of hotels No Usually, but Iimited Yes

Ground
transportation
Tour bus
Sightseeing bus
Rail

Yes
Yes
Seldom

Sometimes
Yes
Rarely

Rarely
Yes
Yes, if desired

Private rent-a- car(client driven)
Chauffeur-driven car

No
Rarely

Sometimes
Rarely

Yes, if desired
Yes, if desired

資料來源：James Poynter, Foreign lndependent Tours: Plnning, Pricing and Processing. New 
York: Delmar Publishers lnc., 1989。


