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第三篇  來臺旅客（含大陸旅客）接待業務手冊 

 

第一章 緒論 

 
一、我國觀光事業的發展： 

 

    觀光事業是第二次世界大戰後的新興企業，被喻為是無煙囪的工業，各國無不

積極推廣。惟旅行業對市場的變化極為敏感，隨著社會結構、經濟環境、政治狀況

和文化變遷而呈現出不同之風貌與發展模式。 

    我國自從民國四十五年開始倡導發展觀光事業以來，接待來華旅客業務成為旅

行業發展重點。民國六十八年一月一日政府開放國人出國觀光，七十六年開放國人

前往大陸探親，這兩項重要的政策，對旅行業的成長具決定性的意義與影響。旅行

業競相投入拓展OUTBOUND業務，INBOUND業務面臨極大衝擊。 

    台灣以往曾以「福爾摩沙」（Formosa）的美稱聞名國際，這個位居「婆娑之洋」

的「美麗之島」不但地理位置優越，氣候宜人，更擁有相當豐富且多樣化的觀光資

源，實具備有發展觀光事業諸多優越條件與潛力。 

    而為了打造優質的旅遊環境，促進台灣觀光產業加速發展，行政院更於去（民

國 91）年在 2008國家發展重點計畫中提出「觀光客倍增計畫」，希望藉由集中各相

關部門力量，使我國的觀光旅遊環境提昇至國際水準，並能突破瓶頸，開拓潛在客

源市場，有效整合觀光資源，提高國外來台的觀光客人數。 

    在這項推動以顧客為導向的觀光客倍增計畫，將共分為套裝旅遊的整備、國際

觀光宣導的推廣、觀光新景點的開發、觀光旅遊服務的建置等四大主題同時進行，

透過目標管理的手段，集中力量整合各項資源，將旅遊進行管理、建設、包裝，更

完整呈現台灣之美，吸引更多外國旅客到台灣，以期在民國97年（2008年）能夠達

到500萬來台旅客人次的預定目標。 

    因此，除了政府積極開展推廣之外，旅行業者亦須配合改變傳統經營理念及方

法，妥善運用行銷策略加強宣傳與推廣，落實服務口碑，俾使我國來華旅客接待業

務蓬勃發展，蒸蒸日上，共同締造一個可以永續經營的優質旅遊環境。 

 

二、開放大陸地區人民來臺觀光，發展旅遊新契機： 

 

    現階段在行政院經建計畫中的來臺觀光客「倍增計劃」也已正式將「大陸人士

來臺」的部份納入，故本篇除了外籍旅客來華的一般 In Bound 業務外，同時也將大
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陸人士來臺觀光的相關作業一併介紹說明，以使旅遊從業人員能夠確實瞭解、掌握

這個潛力雄厚的旅遊新市場。 
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第一節  來臺旅遊產品行銷 

 
 
    隨著時代的進步，「行銷策略」在旅行業的成長上佔了舉足輕重的地位。旅遊產

品是一種綜合性的無形的產品，所以，旅遊事業的行銷須結合如：旅館、餐廳、娛

樂業、海陸空等交通遊覽事業、特產品業⋯等有關企業個體，而成為一個大型的經

營體系加以推展。茲將旅行業應該有的行銷觀念與要點分述如下： 

       

一、來臺旅遊產品行銷觀念： 

    對旅遊產品行銷，須具有消費者導向（Consumer Oriented）概念。旅遊產品須能

符合下列要求。 

1. 符合消費者需求（Demand）：所要行銷的旅遊產品是旅客所需求的行程。 

2. 情報收集（市場調查Marketing Research）：旅遊需求富有彈性、季節性，  

  要注意市場調查，蒐集情報分析，制定行銷策略。 

3. 旅遊商品化活動（Merchandising）：將無形的旅遊產品予以商品化。 

4. 旅遊商品促銷活動（Sales Promotion）：舉辦各種促銷活動，廣為招徠。 

5. 建立旅遊市場區隔（Market Segmentation）：根據市場調查資料分析，依不 

  同屬性設計不同旅遊商品。如依國別、地區、遊客偏好、團體等。 

6. 旅遊資源成本效率的觀念：行銷成果的考核，避免資源的浪費，須考量成 

  本結構。 

7. 提供較其競爭者更高旅遊服務品質：處於競爭激烈市場之狀況下，除了提 

  供多樣化旅遊商品外，建立口碑，以服務品質取勝，如加強導遊訓練等， 

  亦為重要關鍵。   

 

二、行銷的要點 

在一般商品市場上，消費者能親眼看到商品和服務，可當場評估，決定購買與

否。但旅遊商品並不全是物質產品，因此行銷益顯重要。其要點如下： 

1. 注意（A-Attention）：能得到消費者的注意。 

2. 興趣（I-Interest） ：能引起消費者的興趣。 

3. 慾望（D-Desire） ：能引起消費者的慾望。 

4. 行動（A-Action） ：能引起消費者購買的行動。 
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第二節  海外市場推廣 

 

    接待來臺旅客業務（Inbound），最主要的是爭取更多的外國旅客來臺觀光，因此

海外市場推廣是重要的途徑。過去海外市場推廣著重於官方的運作及協會的主導，

今後應該主動而更積極去進行。 

    茲將目前推廣及取得客源方式、推廣策略、遵循的原則及工具方法等分述如下： 

 

一、推廣單位與旅客來源： 

 

（一）長久以來我國Inbound的推廣多以觀光局為主導。 

1. 國際組：統籌企劃與推行。 

2. 駐外辦事處：分設於紐約、洛杉磯、舊金山、東京、大阪、法蘭克福、新 

               加坡、雪梨、漢城、香港，執行海外推廣的業務。 

 

（二）台灣觀光協會：協助政府推動觀光宣導，整合與旅行業相關各行業之立場，

促進協調與合作。 

 

（三）一般旅行社取得旅客之方式如下： 

1. 國內旅行社與外國旅行社相互交換旅客。 

2. 按時取得外國旅行社送來的旅客。 

3. 在外國各大都市設立分支機構，招攬旅客。 

 

（四）重要客源市場：日本、香港（含澳門）、美國及東南亞地區等市場。 

 

二、海外市場的推廣： 

    一般而言，旅行業海外市場的推廣方式分為二方面： 

 

（一）配合政府觀光單位或組織到海外進行旅遊推廣 

     1. 參加海外推廣。 

     2. 參加海外直接推廣說明會。 

（二）自行推廣 

     1. 在海外報章雜誌刊登廣告。 

     2. 派員直接到海外做宣傳推廣。 

 

三、旅行社推廣的策略、對象和內容： 

（一）旅行社推廣的策略 

1. 廣告宣傳 
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2. 促銷活動 

3. 人員推銷 

4. 公共關係 

 

（二）旅行社推廣的對象 

1. 對外國來華的旅客 

（1）增進外國人對我國的了解和嚮往 

（2）吸引外國人來華觀光 

（3）加深其對我國的了解和友誼 

 

2. 明確推廣對象 

  市場區隔：（1）國籍 

                （2）種族 

                （3）年齡 

                （4）性別 

                （5）職業 

                （6）文化教育和宗教信仰 

                （7）旅行方式 

       以上述七項做市場區隔與行程設計。 

 

（三）旅遊推廣的內容 

1. 特色形象方面 

（1）風光名勝，文物古蹟 

（2）風土人情 

（3）飲食文化 

（4）住宿設備 

（5）民藝特產 

（6）交通便利 

（7）文娛活動 

 

2. 具體行動方面 

（1）廣告運用： 

A. 書報類 

  B. 電子媒體類 

  C. 直接宣傳 

  D. 網際網路 

 

（2）促銷活動 
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  A. 休閒活動競賽 

  B. 觀光展覽活動 

  C. 國際運動及民俗文化活動 

  D. 舉辦觀光年活動 

 

（3）人員促銷 

  A. 觀光產品推銷 

  B. 觀光資訊蒐集 

  C. 觀光客溝通 

  D. 觀光市場溝通 

 

（4）公共關係 

  A. 邀請記者作家採訪 

  B. 旅遊業者之熟悉旅遊 

  C. 舉辦國際觀光研討會 

  D. 發佈觀光新聞稿 

 

四、旅行社推廣的原則 

    工作中應能掌握以下五項原則： 

 

（一）內容具獨特性 

1. 內容到形式都具有鮮明、突出的獨特個性。 

2. 健康的、文明的。 

3. 反映我國的文化、秀麗風光。 

4. 反映我國人民的生活。 

 

（二）目標與區隔 

1. 針對特性，鎖定目標。 

2. 用外國人的眼光來觀察和欣賞。 

3. 宣傳對象之區隔（如日本、歐美、華僑、韓國等）。 

4. 不同需求有不同宣傳方式。 

 

（三）具真誠性 

1. 求真。 

2. 求實。 

3. 自然。 

4. 可信。 

切忌給人虛假之感。 
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（四）具想像性 

    介紹我國：1. 經濟繁榮 

    2. 政治民主 

                3. 社會安定 

                4. 物產豐富 

    5. 治安良好 

      寓宣傳於”遊山玩水”之中，吃喝玩樂介紹要順其自然。 
 

（五）具變化性 

1. 講究時效，刻意求新。 

2. 不斷變化內容和形式。 

3. 掌握靈敏的信息 

（1）了解旅遊的流向和新趨向。 

（2）了解競爭者的宣傳策略和手段。 

 

五、旅行業推廣的工具與方法 

旅遊推廣的工具與方法計有：1. 編印和散發各種印刷品。2. 影片、錄影帶、幻

燈片。3. 國際旅遊博覽會。4. 邀請外國旅行社代理人等來訪。5. 邀請外國記者來訪。

6. 組團出國推銷。7. 刊登廣告等。其要點分述如下： 

 

（一）編印和散發各種印刷品 

1. 種類 

（1）導遊和服務性：如導遊圖、各種簡介、購物指南。 

（2）招攬和廣告性：全年活動預報，旅遊路線和日程介紹。 

     

2. 設計特點 

（1） 瞭解旅客心理。 

（2） 生動活潑、具趣味性、知識性及藝術性。 

（3） 具專門化、便於各取所需。 

（4） 應輕巧易帶。 

（5） 可及時更新、使用期至多不超過一年。 

 

（二）攝製電影、錄影帶、幻燈片、VCD或DVD 

1. 可豐富的反映現實事物。 
2. 應生動、顧及形象和更富感染力。 
3. 可大量複製。 
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（三）舉辦或參加國際旅遊博覽會 

1. 有地區性：如亞太地區旅遊展。 
2. 有全球性：如世界旅遊展。 
3. 各國的旅遊展。 

 

（四）邀請外國旅行社代理人、旅行批發商來訪 

1. 由經理級親自接待。 
2. 應做好宣傳與建立感情。 
3. 應做好準備，以拓展旅遊商機。 

 

（五）邀請外國記者來訪 

1. 在客源國家選擇聲譽好、影響大的報刊、電台、電視台記者來訪。 
2. 免費提供食宿、交通。 
3. 創造良好的採訪條件。 
4. 透過來訪者回國的客觀報導，以最低費用達最大宣傳效果。 

       

（六）派出宣傳招攬小組出國推銷 

1. 海外促進團與當地旅行業者舉行座談會。 
2. 進行有聲有色的表演宣傳。 
3. 組織成員要熟悉供銷業務。 
4. 宣傳人員同行。 

 

（七）刊登廣告： 

      廣告需有連續性。 

 

（八）提供成套圖片和對外供稿 

     1. 圖片：定期或不定期發送給下列機構 

（1） 駐外旅遊機構。 

（2） 使領館。 

（3） 文化中心等。 

 

     2. 供稿：供宣傳或編印小冊之用  

（1）報刊。 

（2）電台。 

（3）有業務往來的外國旅行社。 

         

有關各國海外市場推廣策略詳如表3-1.2-1。 
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表3-1.2-1   

各國海外市場推廣策略 

 

推廣策略 推廣內容 推廣工具及方法 

書報類 
1.報紙 
2.雜誌 

電子媒體類 

1.電視 
2.廣播 
3.街頭看板 
4.網際網路 

廣告 

直接宣傳 
1.D.M. 
2.海報 
3.廣告牌 

休閒活動競賽 

觀光展覽活動 

國際運動及民俗文化活動 
促銷活動 

舉辦觀光年活動 

觀光產品推銷 

觀光資訊蒐集 

觀光客溝通 
人員促銷 

觀光市場溝通 

邀請記者作家採訪 

旅遊業者之熟悉旅遊 

舉辦國際觀光研討會 
公共關係 

發佈觀光新聞稿 

 

        資料來源：洪文能。＜我國對日觀光推廣策略之研究＞，中國 

                  文化大學觀光事業研究所碩文論文，民國84年6月。 
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第三節  來臺旅客心理分析與接待方法 

   

一、歐美人士之性格與習慣 

 

（一）講求合理性 

  1. 理性判斷事物，根據判斷付諸行動。 

     2. 處理方式比較合乎邏輯。 

 例如：宴會時先吃後致詞。即甜點上桌後，主人致詞。 

 

（二）重視金錢的觀念 

   1. 對物品及服務重視適值觀念。 

2. 點菜要適量，不要過量讓人感覺浪費。 

3. 帳單內容要詳細。 

4. 收付金錢，當面點清。 

 

（三）重視時間觀念 

     1. 珍惜時間：由於停留時間有限，導遊人員應注意控制時間。 

     2. 守時：不可遲到。 

 

（四）重視公共道德 

     1. 較東方人注意公共道德。 

     2. 不喜歡喧嘩吵鬧之公共場所。 

     3. 注重公共衛生。 

 

（五）女士優先 

1. 一般場合女性應優先服侍。 
2. 在餐桌，男士應拉出椅子幫女士入座。 
3. 乘車或電梯時，女士先進。下車或出電梯時男士先下。 
4. 在女士面前吸煙時，應徵求其同意。 
5. 馬路上行走，男士應走靠車道側。如女士有兩人時，男士避免夾在中間。 
6. 男士應幫忙女士提行李。惟手提包不管笨重與否，可不用幫忙。 
7. 男士不能伸手主動與女士握手。 

               以上幾點是一般國際禮節，適用於各國旅客。 

 

（六）不窺探他人穩私 

1. 不打聽或關切他人的私生活。 
2. 不要問女士的年齡，結婚與否。 
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（七）西方人的禁忌 

1. 不喜歡「十三」的數字，認為「十三日的星期五」是最不吉利的日子。 

2. 一根火柴，不可點火三個人。 

3. 走過樓梯下面，認為不吉利。 

4. 走路時，遇黑貓在前面橫越時，認為不吉利。 

5. 帽子不可放在床上。 

 

  二、日本旅客心理與習性分析 

 

（一）重形象 

    1. 注重在不同的場合的穿著：  

日本旅客往往從導遊人員的服裝，推測對方的工作態度。因此對服裝的要

求須為樸實無華，整潔大方。 

      2. 擅於察顏觀色： 

    日本人的面部表情富於變化，擅於察顏觀色，以便作出回應。日本民族 

    是一個喜歡笑的民族。因此導遊人員的臉上應「春天長駐，笑口常開」。 

      3. 重語言藝術： 

        日本人講究語言，禮貌週到，有時候會感到過份謙虛，講究敬語之使用。 

      4. 愛整齊： 

        觀光途中停靠休息的場所事先要選擇乾淨與清潔之處。 

      5. 重禮節： 

        日本人的多禮舉世聞名，肢體語言相當豐富，須處處以禮相待，時時微 

        笑點頭。 

     

（二）愛面子： 

      多加留心，不要使日本旅客面子上難堪。 

      1. 注意溝通 

對旅客的問題，闡述自己的觀點，要「和風細雨」，切不可強制客人接受，

讓人覺得下不了台，心理上形成抵觸感。 

      2. 自尊心強而獨斷 

        平等的服務，隨時給與詢問關心，讓他覺得你尊重他，他也會尊重你。 

 

（三）日本人重感情 

      1. 感情主義，容易激動。 

        盡快縮短與旅客之間在感情上的距離，以便在工作中得到客人的協助。 

      2. 重視人與人之間的關係。 

      3. 溫柔與大男人主義。日本女性很溫柔，男性比較大男人主義，要稱讚他、
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恭維他。 

 

（四）集團志向高，喜歡團體行動 

服從領導、重視輩份、地位、階級，尊重團體領導、下級服從上級。 

較缺少強烈的自我意識，容易盲目追隨別人。 

 

（五）認真負責、細心、不苟且 

1. 守時、守法在接待工作上要特別注意約定時間。 

2. 守秩序，有公德心。 

3. 不要隨便敷衍，答應的事要履行，有因難善加解釋，才能獲得諒解。 

 

三、大陸來台旅客心理與習性分析  

 

（一）性別差異： 

  專業參訪團的男女比例約十比一，年齡層偏向中老年人。 

 

（二）文化差異： 

  大陸與台灣雖為同文同種，但大陸受文化大革命影響，人與人之間彼此  

  信任、關愛之情淡薄。破四舊使大陸人對中國傳統信仰、祭祖較無概念，  

  普遍崇尚物質與個人主義。 

 

（三）思想差異： 

  大陸人普遍在如影隨形的政治活動中成長,不間斷的政治學習,使他們變成    

  不加思考的全面接受，不敢反抗或逆向多面的思考，但是大多能欣賞臺 

  灣創意十足的表現。 

 

   

（四）行為模式與國內旅客的差異比較： 

 
台灣旅客： 大陸旅客： 
注重休閒，少發問 
喜差遣領隊為其服務 
膳食規格依照契約行事 
住宿規格依照契約行事 
少購物，小幅殺價 
喜吃零食，車內髒亂 

好奇心重，不斷發問 
少差遣服務人員(反服務) 
物價差異大，必需事先說明 
忍受度極高喜吹噓比美 
喜購物，大幅殺價 
少吃零食， 車內乾淨 
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四、不同旅客和接待方法 

來自不同國家、地區的旅客思考方向和行為模式常會有很大的差異，而即便是

來自同一個國家和地區的旅客，每個人的性格、觀念和外在行為表現也都不盡相同。

以下僅依旅客常見的類型大致區分為：老好人型、猜疑型、傲慢型、靦腆型、難伺

候型、嘮叨型、急性型、嘲弄型、沉默寡言型、散漫型等十種，並將各類型特徵與

接待方法分述如下： 

 

（一）老好人型 

      特    徵：常用溫和語氣講話。 

      接待方法：要有禮貌地相待。  

 

（二）猜疑型 

      特    徵：沒有根據與證據不信。 

      接待方法：講話要有據，不用模擬兩可的語言。 

 

（三）傲慢型 

      特    徵：瞧不起人。 

      接待方法：讓其充分亮相，謙虛態度耐心說服。 

 

（四）靦腆型 

      特    徵：內向性格，說話聲音小。 

      接待方法：親切相待，忌用粗魯語言。 

 

（五）難伺候型 

      特    徵：愛挑毛病，板著臉孔。 

      接待方法：避免陷入爭論。 

 

（六）嘮叨型 

      特    徵：說話嚕嗦，不得要領。 

      接待方法：不傷感情前提下，耐心聽說。 

 

（七）急性型 

      特    徵：不穩重，稍許不如意就發脾氣。 

      接待方法：要以沉著和溫和的態度相待。 

 

（八）嘲弄型 

      特    徵：不認真聽講，愛開玩笑。 

      接待方法：不要被纏住，不要理睬。 
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（九）沉默寡言型 

      特    徵：不健談。 

      接待方法：主動打招呼搭話。 

 

（十）散漫型 

      特    徵：不遵守時間，自由散漫。 

      接待方法：難以伺候，但要有禮貌地耐心說服。 

 

客人很容易為一點小事就會感激或者不悅，因此一定要細心周到。每個人都會

因不同的環境、教育、經歷、情感、與趣、愛好、想法等而有不同的反應。再加上

身體狀況和精神狀態之差異，思考和行動亦會有所不同。 

當然，要深入瞭解每個客人的性格和行為模式並非易事，但只要在待人接物中

不斷累積經驗，虛心求教，必可摸索出一套較好的接待方法。 
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