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  第一章   緒論                                                                        

  第一節  研究背景與動機                                                             

電子化企業正在全世界造成熱潮，而且影響力無遠弗屆，不僅

僅是因為其中的電子商務蘊藏著無窮的商機，更因為企業電子化

不只帶來交易模式的改變，它更像是企業經營的新一波革命，因

為藉由新科技的發明已推動了新的交易模式，同時在許多產業

裡，也已經產生價值重新定位(new value propositions)的效應；當

此之時，網際網路(Internet)的潮流也正快速的蔓延全世界，並以快

速成長的速度進入我們的生活。 

反觀國內，則是在 1999年由經濟部率先推動資訊業計劃，正

式邁向產業電子化的新紀元(蕭宏智，2000)；另外，1999 年我國

在電子商務的交易金額預估為 1億 1,389萬美元，2002年則將大

幅成長為 28億 3,600萬美元，在亞太地區之中僅遜於日本(671億

2,300 萬美元)、南韓(49 億 3,900 萬美元)及中國大陸(38 億 3,700

萬美元)，顯示了未來擁有無限潛力(蕭正宗，2000)。                                   

網際網路的崛起，給了商業應用無限可能的發展空間；而旅

行社本身所擁有的資源和能力，也已愈來愈難因應此種環境的變

化，因此旅行業也開始與網路結合，藉以提高旅遊產品的附加價

值，並增加對消費者的號召力；也因為旅行業有著各式各樣的旅

遊產品，諸如自助、半自助旅遊、自由行、定點旅遊、套裝旅遊

等產品，使得旅遊產品呈現出多樣化的特性，以及現今消費者多

半講求個性化的強烈需求下，網際網路似乎可提供旅行業充分發

揮這些特性的生存條件；事實上，許多研究都顯示出線上旅遊業

正在起飛當中：而在 1998年中 e Commerce Report的資料則指出

在 2000年，前三大熱門的電子商務產業項目將會是：金融保險服



 -2-

務業、旅遊業以及娛樂運動業 (孟廣運， 1998)； Jupiter 

Communications 的估計，線上旅遊業的市場規模會由 1997 年的

8,270萬美元(佔所有旅遊營收的 0.4%)，成長到 2002年的 89億美

元(8.2%)，其中包括來自機票、預約旅館及租車及在旅遊相關網站

上的廣告收入；相當於電腦硬體的 2 倍，書籍的 3 倍，軟體的 4

倍(孟廣運，1998)；並且在美國所做的研究中也顯示，在 1998 年

就有 670 萬的成人會使用網路做相關旅遊的預訂，像是訂房、訂

機票、租車等(孟廣運，1998)。      

如上所述，在眾多的國內外研究，關於電子商務、網際網路

等相關研究都含有大量的統計與預測數字，似乎所有的訊息都指

向網際網路的蓬勃發展，但事實上，旅行業電子化在未來產生的

影響仍然很大，且將來呈現的面貌仍不停在轉變當中，因此探討

與了解在目前旅行業中領導企業的高階主管們如何看待電子商務

及網際網路，及其應所具備之功能及內容為何，藉以了解旅行業

在建構旅遊網站的決策因素，此即為本研究的動機。                                                         

第二節   研究問題與目的 

Venkatraman and Henderson(1998)指出，要組織建立有效能的

能力，需要藉助資訊科技功能的改善；而鄭炫明(1999)研究中則指

出，當企業設置網站時，對於網站所提供的服務功能與服務品質

所考量的著眼點是不同的；Angelides(1997)提出，電子商務使小公

司能描述自己像大公司一樣，吸引大顧客上門；由於網際網路的

影響，使得地理性因素變得較不重要，相反的在產品差異化上(如：

顧客化的特性、服務或創新)將變得較為重要(Bakos, 1998)；面對

這樣的一個新發展，已衝擊到傳統旅行業的競爭優勢，有學者開

始認為，旅行業必須重新定位並加強顧客化程度，並建構完整經
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營通路系統(黃文昇，1998)；在實際針對旅行社建構旅遊網站方

面，Walle 在 1996年的研究中提出，消費者與供應商將跳過傳統

旅行業而直接做交易，使用的方法便是透過網際網路來達成，而

旅行社的對應之道便是善加利用此項行銷工具來加強競爭力；而

這些人多半集中在大學程度、並小於 45歲(Mark, Bonn, Leslie, and  

Alex, 1999)；在對澳洲旅行社的研究方面，學者也提出多數旅行社

還沒有線上交易功能，且未能善加利用此項行銷工具，但此對整

個旅遊產業而言，已是一必要趨勢與潮流(Standing and Vasudavan, 

1999)；至於國內方面，更有許多學者提出相關調查，其中研究結

果顯示旅行業對網際網路交易安全、成本效益等項為最重要之考

量，並認為網際網路最能使產品達到全方位的行銷效益(Yung, 

1998)；在這些相關的研究中，似乎都朝向唯有結合網際網路才能

為旅行業帶來新的出路，但實際上，旅遊網站至目前為止成功的

機率還有待考量，但是為何仍有不少企業前仆後繼地進入這塊市

場？而旅行業者在面對此種環境下，在架構旅遊網站時會考量何

項因素，架構過程中會採取何種決策，並在架構後又會與消費者

如何互動；由於旅遊產品所具備的重要特性不同於一般產品，故

又該如何與旅遊網站做結合，並進一步的在網站上產生實質交易

進而產生利潤；在此之中，台灣獨有的特性是否會影響到旅遊網

站的成功機率，以上便是本研究的研究問題。                               

本研究經由了解旅遊業本身的背景與特性和網際網路所具有

的特性與功能後，欲藉由問卷調查的方式，探討旅行業該如何在

這新一波的潮流中尋找出路，創造經營上的契機，並且欲找出旅

行業者在決策的過程中，其所考量的重要因素為何？圍繞著這樣

的研究問題，本論文主要研究目的如下：                                        

一、了解旅行業者對於建構旅遊網站應具備之特性與功能。                                       
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二、了解旅行業者對於建構旅遊網站應具備之內容。                                              

三、了解旅行業者在建構旅遊網站時所考量的因素。                                            

四、了解旅行業屬性對建構旅遊網站之影響。                                                 

五、提供給旅行業者作為建構旅遊網站之參考。    

第三節   研究範圍與對象 

針對本研究所探討之研究目的，將研究範圍與對象鎖定在旅

行業及其高階主管，詳述如下。                                         

一、研究範圍                                                                   

國內旅行業依其業務的性質可區分為三種，分別為綜

合、甲種及乙種旅行業，根據交通部觀光局統計資料獲得之

結果，總公司與分公司共計之，綜合旅行業共計 260 家，而

甲種旅行業為 2059家，乙種旅行業為 118家，如表 1-1；本

研究是以綜合、甲種旅行業為主要研究之範圍。由於國內的

旅行業眾多，所以在進行實證研究調查時，可能無法完全將

所有的旅行業納為研究的範圍，故在考量：綜合、甲種旅行

業因其業務經營的性質與範圍，已涵蓋乙種旅行業之業務經

營的性質與範圍，故決定以綜合、甲種旅行業為主要研究之

範圍。 
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表 1-1  台灣旅行社種類分布 
綜合 甲種 乙種 合計 

地區 
總公司 分公司 總公司 分公司 總公司 分公司 總公司 分公司 

臺北市  61 16 890 65 15 3 966 84 

臺北縣  0 4 29 6 3 2 32 12 

桃園縣  0 25 81 36 7 1 88 62 

基隆市  0 0 0 2 0 0 0 2 

新竹市  0 15 23 18 3 0 26 33 

新竹縣  0 0 6 6 0 0 6 6 

苗栗縣  0 1 21 11 0 0 21 12 

花蓮縣  0 5 9 11 4 0 13 16 

宜蘭縣  0 2 13 5 2 0 15 7 

臺中市  4 36 123 76 9 2 136 114 

南投縣  0 1 11 9 0 0 11 10 

彰化縣  0 6 28 13 3 0 31 19 

臺中縣  0 1 23 16 2 0 25 17 

嘉義市  0 4 26 13 0 1 26 18 

嘉義縣  0 0 2 1 3 0 5 1 

雲林縣  0 1 14 10 2 0 16 11 

臺南市  3 19 79 26 6 1 88 46 

臺南縣  0 1 9 11 1 1 10 13 

澎湖縣  0 1 4 3 11 0 15 4 

高雄市  17 31 200 74 18 1 235 106 

高雄縣  0 0 7 3 2 0 9 3 

屏東縣  0 3 10 9 2 0 12 12 

金門縣  0 1 6 10 8 0 14 11 

臺東縣  0 2 5 4 5 0 10 6 

連江縣  0 0 1 1 0 0 1 1 

總計  85 175 1,620 439 106 12 1,811 626 

註：資料更新日期：2001年 6月 4日 
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二、研究對象 

(一)研究對象 

本研究因針對旅行社做建構旅遊網站決策之相關研

究，對於此種策略之決定唯有管理階層人員有決策之權，

故決定以下述人員為主要研究對象。 

1. 旅行業主要負責人。 

2. 旅行業具有決策權的高階主管者。 

(二)研究地區 

本研究主要研究地區鎖定在大台北地區，此乃由於目

前旅行社多集中於台北縣市(總公司及分公司共有 1071

家)，相較於其他地方，分布更為廣泛及多元化，故本研

究將選擇大台北地區作為研究對象地區。 

第四節   研究內容與流程 

一、研究內容                                                            

本研究旨在探討旅行業者在建構旅遊網站時決策之因

素，所以依據前面擬定之研究目的，而將本研究內容說明如

下：                                   

(一)蒐集整理相關文獻，了解旅行社的業務與特性。 

(二)蒐集網際網路相關資訊與文獻資料，探討網際網路的應用

現況及可能的發展。 

(三)將旅行業與網際網路兩者間的結合與衝擊做一探討。 

(四)探討一個旅遊網站所應具備的功能與服務。 

(五)探討台灣獨有特性與旅遊網站特性之關係。 

(六)實地業者訪談。 
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(七)業者對建構旅遊網站時所需考量決策之問卷調查與分析。 

(八)依據前四階段之整理心得，探討未來旅遊網站應扮演之角

色，以及旅行業對建構旅遊網站所考量決策之因素。 

(九)根據研究結果提出結論與建議。 
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二、研究流程 

根據上述之研究內容，本研究之流程如圖 1-1所示： 

 
 

 

 

 

               否 

                               是 

                                            

                                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                  否 

 
                                      是 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1-1  流程圖 

建立研究背景與動機 

界定研究範圍與對象 

範圍                  對象 

大台北地區            旅行業之決策 

                          人員 

文獻參考 

² 旅行業的概況與特性 

² 網際網路的概述 

² 旅行業與網際網路之結合 

² 相關決策理論 

問卷設計 

實地業者訪談 

進行預試 

業者問卷調查 

問卷調查與整理 

資料處理與分析 

結論與建議 
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第二章   文獻探討 

本章針對所欲研究之相關文獻做一探討，第一節為旅行業的

概況與特性，第二節對網際網路做一概述，第三節為旅行業與網

際網路特性之結合，第四節則是相關決策理論，分述如下。 

第一節   旅行業的概況與特性 

本節敘述旅遊業之特性，以進一步了解旅遊業不同於其他行

業之所在。 

一、旅行業的業務範疇(中華民國觀光局網站 http://www.tbroc.gov.tw) 

(一)旅行業的業務範疇 

1. 接受委託代售國內外海、陸、空運輸事業之客票或代旅

客購買國內外機票、託運行李。 

2. 接受旅客委託代辦出、入國境及簽證手續。 

3. 接待國內外觀光旅客並安排旅遊、食宿及導遊。 

4. 以包辦旅遊方式，自行組團，安排旅客國內外觀光旅遊、

食宿及提供有關服務。 

5. 委託甲種旅行業代為招攬前款業務。 

6. 委託乙種旅行業代為招攬第四款國內團體旅遊業務。 

7. 代理外國旅行業辦理聯絡、推廣、報價等業務。 

8. 其他經中央主管機關核定與國內外旅遊有關之事項。 

(二)甲種旅行業： 

1. 接受委託代售國內外海、陸、空運輸事業之客或代旅客

購買國內外機票、託運行李。  
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2. 接受旅客委託代辦出、入國境及簽證手續。  

3. 接待國內外觀光旅客並安排旅遊、食宿及導遊。  

4. 自行組團安排旅客出國觀光旅遊、食宿及提供有關服務。 

5. 代理綜合旅行業招攬旅客國內外觀光旅遊、食宿及提供

有關服務。  

6. 其他經中央主管機關核定與國內外旅遊有關之事項。 

二、旅行業的特性 

一項服務是指某一方可以提供他方的任何行動及績效，

且此項行動或績效本質上是無形與無法產生對任何事物的所

有權，此項行動或績效的生產可能與一項實體產品有關或無

關。而旅行業除了具有服務業的四大特性(無形性、不可分割

性、異質性、易逝性)以外，更具備了一些其他服務業所沒有

的特性(容繼業，1992；韓傑，1991)－總體性、專業性、季節

性、競爭性、服務性、不確定性。 

另外還有源自於相關產業互動所產生的特性： 

(一)供應商的彈性小 

Foster(1991)認為旅行業的上游相關產業因開發或建

造都必須經過很長的一段時間，所以很難因應對旅遊需求

的突然增加而及時的回應，成了旅行業的特色之一。 

(二)供應商之間的競爭 

各旅遊供應商為了爭取客源，經常會採取各式手法競

爭，這種情形對於旅遊產品的品質有很大的影響。 
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三、旅遊業所面臨的問題 

服務產品的特性及其潛在的行銷問題，如表 2-1所示，可

得知在旅行業中亦面臨了同樣的問題。 

 

表 2-1  旅行業在行銷上所面臨之問題 

服務產品的特性 行銷問題 

定價策略 成本計算困難 

推廣策略 無法展示或溝通 

產品保護上 無法取得產品專利權 
無形性 

存貨策略上 無法制定存貨政策 

生產地點上 生產與消費同時發生 

規模不經濟無法以成本取勝 不可分割性 

生產同時必須涉及到其他消費者 

易變動性 產品標準化與品質控制的建立無法實施 

易逝性 無法控制需求的波動性 

 

而國內也有許多研究針對旅遊產品行銷方面，分別從產

品、定價、通路、推廣、人員、設計流程、實體設施、公共

關係及市場區隔等方面來訂定行銷策略(陳俊男，1994；何明

修，1994；蘇淑芳，1996)。由此可知，旅遊產品包含了實體

部分與虛體部分，因此在針對旅遊產品做行銷時，不得不做

更完整的行銷策略與規劃。 

隨著生活及家庭型態的改變，旅遊的趨勢也跟著改變

(Bloch and Segev, 1996)；像是消費者對服務品質的要求提

高、旅遊的天數縮短及目的地減少、自助旅行的風潮、消費

者主動搜尋旅遊資訊的能力增加，都將改變旅行社的經營方
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式。 

網際網路的興起也帶給旅行業在經營型態及規模結構上

重大改變(容繼業，1996)，使組織規模朝向「極大」或「極小」

的兩極發展，而中間商的功能也會逐漸虛擬化，因而運用網

路來輔助旅行業的經營便成為了一個必然的走向。 

第二節   網際網路之概述 

本節為針對網際網路做一探討，包括網際網路的特性、商業

應用以及在企業經營上的優勢和所帶來的衝擊，分述如下。 

一、網際網路的特性 

隨著網際網路的快速發展，網際網路已從學術性及研究

性的使用擴展至商業性的使用，在商業性的應用上，更從通

訊應用層面進展到了行銷應用層面，因此所具備的獨有特性

也必須被採用的主管人員明確了解；而這樣的重要性也被各

學者重視並研究著；謝慧珍在 1996年研究結果中顯示網際網

路的特性有無地域、時差的限制，傳播資訊的速度快，且可

形成一多媒體的環境，在擁有互動式媒體、超連結功能的優

勢下，使得資料訊息可以即時更新，並可永久保留及自由存

取，甚而可做匿名傳播；蕭炘增(1998)則在研究結果中顯示，

網際網路具有方便性、多媒體形成與互動性，並兼具大眾化

及個人化，在資料方面也可即時更新並永久保存；黃文昇(1998)

則認為網際網路的特性有連結性強、互動性高，及因資訊內

容與通訊環境的結合使得其蒐集與計算處力的能力高。 

顏郁人(1998)在研究結果中顯示的網際網路特性有互動

性溝通、資料動態更新速度快、超文件及超連結性、網路外
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部性、可提供顧客化服務、搜尋機制強、低成本及數位化、

有使用者特性、可整合內容及溝通、達到使用者產生資料內

容、具有地理/時間效用；林志哲在 1997年的研究中指出有即

時性全球連線、低廉的通訊成本、並有公開、共享、豐富的

資訊資源、平台架構的彈性與多元化；陳姿雯在 2000年則提

出網際網路的特性有連結性強、互動性高、可使資訊內容與

通訊環境結合、以及蒐集與計算處理的能力高。 

根據以上學者的研究中可發現，網際網路有幾項重要特

性是許多學者皆有提到的，經由本研究整理後有下列數點：

網路資訊功能、顧客化服務、連結性強、整合內容及溝通能

力高、低成本。 

二、網際網路的商業應用 

現今已有許多公司採用網際網路來進行與顧客之間的溝

通聯繫、開發新客戶、散播資訊、進行行銷推廣活動、以及

作為行銷研究的工具；並指出藉由網際網路這項新興通路，

可更完整的運用在企業的行銷、推廣、研發、客服以及人力

管理上(Cronin, Fouchereaux, Manzvanzvike, Cha and Sona, 

1994; Nejmeh, 1994; 李保成，1996)；而在 1995年時 Cronin

更針對網路資源與顧客需求之間的關係，提出了三個決定性

的關鍵點：行銷、銷售以及支援；而在對WWW的內容調查

方面，將網際網路上的商業活動分為三種導向：溝通導向的

服務、商品導向的服務、資訊導向的服務，並進一步的實質

運用在企業經營方面(林朝賢，1995；陳俊憲，1996)；陳廷榮

(1995)更以網際網路為對象，整理出未來資訊高速公路上所帶

來的重大行銷契機，包含有：產品資訊化、個人化產品、預

覽雛形、廣泛試用、電子購物、線上物流、線上議價、線上
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推廣、系統銷售、遠端學習、資料庫功能、以及全功能系統；

Prakash(1996)則認為對於跨國性企業，網際網路可以有效協調

整體生產力及存貨管理。 

三、網際網路在企業經營上的優勢及所帶來的衝擊 

根據許多學者的研究顯示(謝慧珍，1996)，在企業經營上

採用網際網路有許多的優勢，在綜合討論之下，不外乎有以

下數點： 

(一)無店舖行銷，沒有地域、空間、時間限制。 

(二)雙向互動，線上接單，供需雙方皆可降低交易的成本。 

(三)多媒體形式的展現方式立即呈現在顧客面前。 

(四)具有長效性與機動性，顧客可隨時一再重複地上線去查明

或瀏覽各種資訊，同時，網頁維護人可隨時輕易且迅速地

更新資料，達到及時的效果。 

(五)將各種行銷活動結合，已達成行銷組合所追求的績效。 

(六)可提供豐富的產品選擇。 

(七)滿足顧客的需求與個人化服務。 

(八)減少交易中的成本。 

(九)可由消費者主導。 

(十)輕易地蒐集使用者資訊。 

第三節   旅行業與網際網路特性的結合 

本節為針對旅行業與網際網路之間特性的結合做一探討，包

括有網際網路對旅行業的衝擊、網際網路與旅遊業特性之結合以

及旅遊業結合網際網路的相關文獻；分述如下。 
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一、網際網路對旅行業的衝擊 

隨著網際網路的發展，許多企業將無可避免的遭受到衝

擊，隨著這股建構網站的風潮，傳統旅遊業者也急於踏入這

個市場，許多文獻便是經由此項觀點，提出旅行業者將面臨

到的衝擊： 

(一)蕭炘增在民國 87年所做研究中提出下列三點： 

1. 就目前的趨勢而言，各個旅遊業供應商與消費者的接觸

已不必透過旅行社的仲介，使得中間商的角色開始動搖。 

2. 從價值鏈的角度來看，未來旅行社的業務重心必須將旅

遊資訊的傳遞也考慮在內。 

3. 旅行社與上下游的關係皆會有所變化。 

(二)黃文昇在民國 87年則提出以下四點： 

1. 對旅遊產業整體的影響：可加以運用網際網路的基本策

略，並可為新產品帶來新的契機。 

2. 對旅行社的影響，則是可將自己定位為管理諮詢專家，

藉此提供更個人化的產品。 

3. 對訂位系統的影響，可藉由網際網路來更有效地整合旅

遊資訊。 

4. 對產品供應商的影響，則是因可和消費者做直接銷售而

降低成本。 

(三)翁立文在民國 88年的研究中提出以下 9點： 

1. 產業分際模糊化，使得未來旅行業的競爭者可能來自完

全不同的一個產業。 

2. 傳統市場和虛擬市場：未來網際網路應用在旅行業的經

營上，將是必然的趨勢。 

3. 全球化：可由網際網路所提供的豐富資訊，來增加旅遊

業務的範圍，並可減少昂貴的行銷費用。 
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4. 交易與資訊效率提昇。 

5. 市場區隔與行銷：已一對一的方式來行銷，達到『個人

化』的行銷服務。 

6. 趨向消費者導向。 

7. 旅遊資訊及服務的提供更多元化且快速而有效。 

8. 促使仲介者角色的改變。 

9. 使得旅行業內的作業流程再造。’ 

(四)經過本研究整理後發現，現今旅行業者在面對此一行銷工

具時，將會面臨到以下五點衝擊： 

1. 中間商的角色開始動搖，導致與上下游的關係有所變化； 

2. 行銷方式的改變，趨於一對一行銷； 

3. 產品更將個人化； 

4. 產業分際模糊化，競爭者不僅來自不同產業，也來自全

球； 

5. 虛擬市場與傳統旅遊市場的轉變與結合，導致整個成本

結構、行銷策略的改變。 

二、網際網路與旅遊業特性的結合 

黃文昇(1998)在網際網路的旅遊業經營型態中，將網際網

路的特性與旅行業的特性加以結合，計有下列數點： 

(一)在旅程的安排上，旅行業必須提供完整的服務，也扮演了

承攬、居間的角色，便可利用網際網路的組合、包裝的能

力，給予消費者互動式的旅程規劃及建議。 

(二)由於旅行業具有調節者(mediator)的角色，使得供給與需求

有所不一致；而網際網路的連結性強，計算處理的能力也

高，便可為消費者找出最適的旅遊供應商，並可提供最適

的價格。 
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(三)旅行業的業務之一，便是向顧客建議各種觀光目的及行

程，此項業務所屬的專業性極高，更讓旅行業具有專家或

諮詢者(consultant or expert)的角色；由於網際網路可提供互

動服務，便可藉由此給予消費者專家的建議，以及旅遊經

驗的交流。 

(四)因服務品質具有個人主觀的知覺，使得旅行業這個代理或

委任雇傭關係角色下，須接受顧客訂單，並為其處理需求；

而網際網路可蒐集顧客的使用習性、交易習慣，便可針對

每一消費者的個人化需求做好顧客化服務。 

(五)旅行業最重要的任務之一便是扮演好資訊中間商的角色，

但由於服務的無形性及不確定性極高，所以在處理旅遊業

務提供旅遊有關資訊服務時，便可利用網路的通訊與資訊

內容而結合，以及資訊傳播、擴散速度快的特色，額外提

供旅遊新聞、旅遊經驗與建議，以及旅遊相關資訊，藉此

強化給予消費著的服務。 

由於旅遊商品包含了實體與虛擬兩部分，所以在與網際網

路做結合時，更需仔細評估與考量。在擴展網路行銷方面，雖

增加了一項行銷管道，卻也相對的增加了網路行銷的費用；在

此潮流之下，雖不至於喪失因網路而衝擊的商機，但在行銷策

略方面，會較網路公司還要來的不夠靈活。如果是採用併購網

路公司的方式，雖可取得網路專業人才與資源，藉以縮短進入

網路市場的時間，但也由於無專業的管理人才，使得投資成本

增大；整個網路市場方興未艾，人才也擁有眾多創意，相對之

下，也彰顯出市場環境的變化極大，不易掌握。如果由旅行業

自行經營網路事業，便可用實體企業的資源與通路來支持網路

事業，在跨入網路市場時，如果切入點正確，將有無限的商機；

但也必須自行培養專業人才，並進一步考量企業本身虛實間的
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搭配，更可能由於無此相關經驗而導致市場策略判斷錯誤(李

政安，2000)。 

不管是傳統旅行社要進入電子商務，亦或網站介入旅遊

經營，都將面臨到障礙，前者所面對的事行銷面及技術面，

其所負擔的成本也不是一般旅行社可負擔得起；而後者所面

臨的便是旅遊專業知識及產品規劃與創新(董又菁，1999)。 

三、旅遊業結合網際網路的相關文獻 

針對近年來旅遊業結合網際網路的相關文獻作一探討，

整理成表 2-2： 

 

表 2-2  旅遊業結合網際網路之相關文獻 
將旅遊網站認知需求依重要性及滿意度個

分為四個構面 
陳瑞麟(2000) 

將旅遊網站的線上功能做分類 陳瑞麟(2000) 
蕭炘增(1998) 

將上網消費者予以分類 陳瑞麟(2000) 
陳姿雯(2000) 

針對旅行業團體業務進行系統分析，建構出

網際網路環境下旅遊業團體業務系統之邏

輯模式 

翁立文(1999) 
楊宗翰(1999) 

探討網際網路對旅遊產業的衝擊，並分析旅

遊的動機與消費行為的改變 
黃文昇(1998) 

    

以下為本研究透過奇摩(http://kimo.com.tw)網站的查詢，

以上網人數作為主要依據，於 2000 年 8 月份所作的研究調

查，在剔除掉僅介紹台灣景點的網站後，針對目前台灣前 24

名旅遊網站所具備的各項功能做一整理，如表 2-3： 
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表 2-3  旅遊網站所具備之各項功能 

 

旅 
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稱 
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旅
遊
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旅
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網 

百
羅
旅
遊
網 
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獅
全
球
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遊
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T
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ravel 

旅
遊
網 

鳳
凰
旅
遊
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G
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our

休
閒
旅
遊
網
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T
raveling 

休
閒
旅
遊
網 

台
灣
旅
遊
網 

台
灣
休
閒
旅
遊
網
路
聯
盟 

台灣縣 
市介紹 * *  *     *     * *    *   * * * 
台灣 
專題 * *   *  *  *  *        * *  * * * 
美食 *  *      *  *   *         * * 
旅遊 
常識 * *  * *  *  * * *  * *     * * *   * 
旅遊 
新聞 * * *   * *  * * *  *  * *    * * *   
氣象 * *   *  *  * * *  *  *  * *  *  *  * 
旅館 
查詢  *    *  * * * *   *   *    *    
簽證 
護照 * * * * * * *   * * * * * *  * * * * *    
匯率 *      *  * * * * * *    *  * *    
旅遊 
保險 *   * *  *  *  *       * *  * *   
國內 
交通 * *  * *  * * * * *  *  *   *  *     
契約書       *    *         *     
航空 
資訊 * *  * *   * * * *  * * *  * *  *     
觀光局 *   * *  *   * *  * *    *  *     
自助 
旅行                        * 
國外 
行程 * * * * *  * * * * * * *  *  * * * * *   * 
自由行 *       * * * * * * * *  *   * *    
參展          * *          *    
世界景 
點介紹 *  * *   *  *  *   * * *  *  *     
畢業 
旅行                     *    

  (待續) 
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表 2-3(續) 
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灣
休
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旅
遊
網
路
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盟 

遊學 
留學     *  *  * * *          *    
線上 
訂房    * * *  * *  *  *  *   * *     * 
促銷 
方案 * * * *  * * * * * * * * *   * * *  * *  * 
線上 
租車     *      *  *           * 
旅遊 
商品 *        * *     *  *  * * *   * 
機票 
量販 *    *   * * * * * *    * * * * *   * 
留言版 * * *   * * * * * *   * *  *  *  * * *  
訂閱電 
子報 *  *  *  *   *  *    *     *   * 
會員功

能 * *    * * * *  *  * * *  * *  * *    
 

第四節  相關決策理論 

本節欲探討影響旅行業者建構旅遊網站的相關決策因素，分

別從消費者的層面、做一決策時的概念、創新科技採用之決策因

素、建構中對旅遊網站的決策因素，也就是網路中的功能面探討

之，分述如下。 

一、旅遊消費者決策 

在目前旅行社對於旅遊產品推廣方法中，對於廣告媒體

的選擇方面，大多數是以顧客口碑來推銷其產品；而在銷售
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通路策略方面，也是主要靠著旅行社信譽，使得顧客自動上

門(陳榮坤，1999；何明修，1994；吳德晃，1997)；由此可知，

台灣的旅遊消費者在選擇一家旅行社時，其信譽及口碑是最

重要的考量因素；由於旅行業本身具有之特性，使其所提供

產品的服務品質比實體產品更難控制，Roselius (1971)曾研究

消費者為降低此一風險，將會採取經由他人推薦、品牌忠誠

度、主要的印象、有安檢合格者、公司的信譽等十項方法，

更可得知其重要性；所以當消費者在欲購買旅遊產品時，也

許會跳過虛擬而無安全感的旅遊網站，而直接向熟悉的旅行

社購買。縱使現在網路交易安全已進一步的受到重視，像是

由觀光局委託旅行業經理人研擬的「旅行業網路交易準則」

草案也已初步擬定，但由於還在草案階段，其內容也尚有爭

議，所以在台灣目前電子商務環境中，安全性仍是消費者的

一大考量。 

而本節以下的部分便是在探討，在了解消費者抉擇旅行

社所考量的因素後，主管人員在面對新科技與傳統旅行業的

兩相衝擊下，將會採取的態度與決策因素。 

二、決策的概念 

所謂決策就是為了要達成一定的目的，從二個以上的代

替方案中選擇一定的方案(或手段)之人群合理行動(Bernard, 

1996)；而當旅行社主管人員在面對做一重大決策時，通常受

下列幾個要素所影響： 

(一)主觀要素 

影響決策合理性的主觀要素，有決策者(Decision- 

Makers)，也就是旅行社的主管人員個人的直覺、經驗、

熟練等(邱康夫，1982)。 



 -22-

(二)目的 

旅行社決策者在面對建構旅遊網站這樣的一個決策

時，對於該旅遊網站可帶來何種目的給旅行社，便是決定

架構前的一大考量要素。 

(三)情況 

有關決策問題的各種情況之知識以及其正確性，將成

為影響決策合理性的重要要素，也便是說，情況分析

(Situation Analysis)過程，是決策過程的重要部分(邱康

夫，1982)；因此在決定架構旅遊網站前，對整體外部環

境、旅行業產業環境及企業內部環境，都要做明確而詳細

的分析。 

三、創新科技採用之決策因素 

所謂創新，係指被人們認為新穎的任何商品、服務或是

創新；對於旅行業而言，網際網路這項科技可說是一項新的

觀念、產品及科技，對採用的旅行業者來說更可謂是一項新

的嘗試(Guver and Goslar, 1993)；而採用是指經過理性或政治

性磋商來決定是否得到組織的支持建置(Carter and Fredenall, 

1990)；而旅行社面對旅遊網站此一新興行銷工具時，決定是

否建構與否有許多影響的因素，以下分別為有關創新決策的

文獻： 

(一)組織因素 

旅行業的組織規模、企業科技成熟度、資訊部門規模

與高階主管的認知與支持，均會影響組織採用網際網路的

決策；而正式化程度較高的公司，會較早採用網際網路。

(李長利，1996；李保成，1996；陳俊憲，1996；傅志忠，

陳信雄，1995；曾建銘，1996；Gatignon and Robertson, 1989; 
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Guver and Goslar, 1993)。 

(二)產業環境因素 

已採用網際網路之旅行業，所處的產業其進入障礙較

低，而同業採用的壓力會影響旅行業採用網際網路與否的

決策因素(李長利，1996；李保成，1996；曾建銘，1996；

Gatignon and Robertson, 1989)。 

(三)供應商作為 

網際網路相關供應商對旅行業的行銷支援愈好，愈能

促使旅行業較早採用網際網路(李保成，1996；陳俊憲，

1996；傅志忠，陳信雄，1995；曾建銘，1996)。 

(四)網際網路的特性 

在網際網路的風險方面，採用和未採用之間的看法不

同；而相容性的負面因素，並不會影響旅行業採用網際網

路的意願(李長利，1996；李保成，1996；傅志忠，陳信

雄，1995；曾建銘，1996；Guver and Goslar, 1993)。 

(五)產品/服務之特性 

產品/服務之功能、品質、價格、交貨時程、技術資

源五種特性，對採用意願有影響(陳俊憲，1996)。而由於

旅行業本身的產品及服務特性有其獨特之處，更顯出此項

特性的重要性。 

(六)環境特性變數 

與產品/服務的歸類、可數位化程度及旅行業本身電

腦化的程度有關聯(陳俊憲，1996；Guver and Goslar, 

1993)。 
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四、建構中對旅遊網站的決策因素 

在建構的過程中，旅行業本身對旅遊網站的定位為何，

究竟管理人員是如何看待這項新興工具，便是決定了旅遊網

站真正所應具備內容的決策因素，而眾多學者也針對網際網

路的功能做探討，了解網站到底可為旅行社帶來何種效益。 

Griffin (1996)敘述 Hamilton (Federal Express電子服務部

經理)的看法，網際網路正強化企業與顧客關係的功能，因為

網際網路正快速成為較受大家受歡迎的工具。 

Bakos (1998)認為地理性因素會變得較不重要，產品的差

異化(如：顧客化的特性、服務或創新等功能)將變得較為重

要；而電子市場將增加產品的個人化與顧客化；而這對於旅

遊業來說更為重要，由於旅行社多處於台北縣市，網際網路

使得地理因素變的不重要，使得旅行社的競爭優勢更加強了

許多。 

Coyne and Dye (1998)認為網路的傳輸功能有很大的價

值，也使得成本與價值之間的關係，產生不對稱與模糊的效

果。 

Angelides (1997)認為行銷的角色之一是創造差異化和創

造出顧客中的偏好；透過網際網路購物是在創造差異化銷售

行為的工具選擇之一。Keen and Balance (1998)認為電子商務

開啟了另一個管道，行銷和銷售企業的產品或服務。 

Angelides (1997)認為另一個令人關心的事是人們並不傾

向在網際網路上購物，因為電子商務並沒有遵循他們經常採

購的方法；購物本身的價值，不只是貨物本身，還有樂趣；

因此，旅行業應將繼續透過網際網路所可提供的功能面，拉

近供應商、取得競爭力和較低成本。 

Anderson and Choobineh (1996)認為人們繼續使用網際網
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路的主要原因之一是網際網路具有娛樂性的功能；Keen  and 

Balance (1998)認為電子商務的價值不只是將其視為一個工

具，而是科技與策略的結合，電子商務不能夠只被用來完成

企業的工作，而忽略科技或企業策略的品質；在管理電子商

務時，管理關係亦是一個起點。 

Angelides (1997)認為策略可能會有負面的影響，企業人

員可能抗拒轉變；而對企業文化的轉變，旅行業也必須準備

支持新的工作方式；網際網路對於旅行業或甚至某些資訊科

技管理者而言，由於不熟悉而對於新科技的使用感到害怕；

但在訓練和重新針對整個旅行業的需求而言，今日的許多新

工具對企業來說是不可或缺的。 

在企業對網路特性的認知方面，Stuart (1994)對讀者所做

的調查報告中指出，有 85%的受訪資訊經理將網路安全或電

腦病毒(或二者皆是)列為其在網路進行業務的最大顧慮；而其

他的顧慮還有連接 Internet的成本與效益問題。 

在實質經營旅遊網站中，百羅旅遊網的執行長張華禎就

指出有三項重要的經營要素：網路行銷 －先以各類行銷手法

打開知名度；網路技術－在建立了品牌知名度後更須以強大

的技術面做後盾，也才算真正做到電子商務；最後則是地區

性的知識以及產業技術－當網站有了適當的行銷以及健全的

機制後，還必須有多樣化的商品才能滿足消費者，配以豐富

的專業知識，才能在旅遊網站中得以立足。 

正由於網路行銷不同於一般的行銷手法，故使用傳統手

法便不再適用於現在的環境；錸捷科技執行長張國進便指

出，欲從事網路行銷，除須具有旅行業與科技專業的基本條

件外，更須具備網站知名度的拓展能力，以及良好的旅遊產

品銷售規劃能力；由此可知，品牌的認同將主導著購買的動
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機與信心。 
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  第三章   研究方法 

   第一節   研究架構 

本研究之研究架構(如圖 3-1所示)，依前述的文獻探討整理之

後，得到了旅行社建構旅遊網站決策因素之構面；其影響因素分

別是旅遊業的特性、旅遊產品的特性、台灣本身具有的地理環境

特性、以及網際網路的特性。 
                        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

圖 3-1  研究架構 

旅行業屬性 

旅遊網站之內容 旅遊網站之功能 

旅遊網站

建構決策 

旅遊網站之性質 
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第二節  研究假設 

根據文獻探討、研究架構與研究目的，本研究提出以下的研究

假設： 

假設 1：影響建構旅遊網站各項因素構面，會影響旅行業者建構旅

遊網站與否的決策。 

假設 2：已建構與未建構的旅行社之間，對各個應用層面的重視程

度會有差異。 

假設 3：已建構與未建構的旅行社之間，對旅遊網站內容的認知程

度會有差異。 

假設 4：旅行業本身的屬性，會影響旅行業者建構旅遊網站與否的

決策。 

第三節   變數定義與問卷設計 

根據所欲研究之假設，提出相關變數之操作性定義，並設計

出問卷。 

一、變數之操作性定義 

根據第二章文獻探討中，多位學者在做有關決策方面的

研究時，都以組織面、環境面、供應商層面、產品面、以及

網路技術面五個構面來做探討，因此本研究亦將採取此五項

構面；但當旅行業主管人員在做一相關決策時，要考量的不

僅是一些相關的決策因素，更要將消費者的想法納入考慮之
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中，因此本研究再將消費者的層面納入考量，再加以台灣本

身地理環境對於旅遊網站的影響與考量，形成了七個影響旅

行業建構旅遊網站的構面。 

(一)消費者層面 

本研究所述的層面，乃針對旅行業的高階主管者，認

為本身消費者對應旅遊網站方面的看法。 

(二)旅行業決策人員的主觀要素 

包括有決策人員對新興科技的熟悉度及接受度、主觀

看法、以及認為建構後可帶來的利益。 

(三)創新科技採用之決策因素 

1. 採用者本身組織因素： 

包括有決策程序、書面規定、應用電腦程度、支

援行銷活動程度及節省人事成本及業務費用。 

2. 產業環境因素 

此部份包括有主管參予程度、同業間採用的壓

力、客戶要求採用及網路供應商可派遣技術人員協

助、提供優惠價格。 

3. 對 Internet特性之認知 

(1)產品相對利益 

可支援行銷；網路是否可提昇公司競爭力。 

(2)產品相對風險 

產品易被複製的風險；網路的建置成本；網路

所產生的網路安全問題；投資網路在成本效益上的

風險。 

(四)台灣環境 

此部份主要針對旅行業者對於旅遊網站在台灣環境

生存的認知與看法。 
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(五)電子商務的認知 

本研究所述的認知，乃針對旅行社高階主管，對電子

商務的認知。 

二、問卷設計 

在問卷設計上大多是參酌第二章的文獻探討，再依據研

究目的及研究架構設計出問卷，主要包括兩部分： 

(一)預試部分 

首先進行問卷內容的初步設計，並且預先測試，其預

試的主要目的，是為了測試問卷的內容是否為受測者所了

解，以及問項的適當與否；因此，在問卷設計完成後，於

民國 90年 3月 30日至 4月 6日期間隨機選取 100家旅行

社發放問卷，實得 55 份，問卷有效(回收)率為 55%，完

成問卷調查後，詢問受測者之意見與建議、與專家學者討

論，並進行項目分析檢驗，包括遺漏檢驗、描述統計檢驗

(平均數、標準差、偏態係數)、極端值比較、同質性檢驗

(相關係數、因素負荷值)等四類七項指標(邱皓政，2001)，

將指標中出現 4次以上的題項刪除，得到正式的問卷。 

(二)正式問卷 

正式問卷的內容共(如表 3-1)分為四個部分，說明如

下： 

1. 第一部份：業者建構旅遊網站之現況 

即為了解旅行社目前對於建構旅遊網站的現況，

包括所提供的商品、專業人才、經營管理與未來發展

方面，為複選題的方式，共計 6題。 
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2. 第二部分：旅行業建構旅遊網站之決策因素 

旅行業對建構旅遊網站影響決策的探討，針對文

獻中的相關決策因素，採取七項構面加以探討；方法

上則使用五個等級來衡量強弱，分別在「非常贊成」、

「贊成」、「普通」、「不贊成」與「非常不贊成」

五個等級中點選，依序給予 5、4、3、2、1 的分數，

分數越高代表對該項目的贊成度越高，共計 30題。 

3. 第三部份：遊網站應具備的內容與性質 

探討旅行社業者認為一旅遊網站應具備的內容與

性質，藉以了解旅遊網站對旅行社而言所扮演的角

色，為複選提的方式，共計 6題。 

4. 第四部分：旅遊網站之內容 

了解旅行業者對旅遊網站中所具備的各個細項之

重要性程度，此部份同樣也使用五個等級來衡量重要

性程度，分別為「非常重要」、「重要」、「普通」、

「不重要」與「非常不重要」，依序給予 5、4、3、2、

1的分數，分數越高代表對該項目的重要程度越高，共

計 28個項目；在做完問卷預試的效度分析後，共有國

內行程、相關旅遊商品、契約書及網站連結等項目在

某些指標的標準之下，因此將這四個項目予以刪除，

剩下 24個內容項目。 

5. 第五部分：旅行業屬性 

本問卷的最後一部份，共詢問受測者四項人口統

計變數：公司員工人數、公司成立時間、公司的性質

與受測者的學歷。 
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表 3-1 各變項之衡量問項及文獻出處 
項目 問卷題號 文獻出處 
旅行業對旅遊網站

的經營現況 
第一部份 蕭炘增(1998) 

鄭炫民(1999) 
決策因素：  

消費者層面 
第二部分 
第 1~4題 

陳榮坤(1999) 
何明修(1994) 
吳德晃(1997) 

主觀因素 
第二部分 
第 5、6題 

Gatignon and Robertson 
(1998) 
劉欽宏(1991) 

建構目的 
第二部分 
第 7~10題 

 

組織內部 

第二部分 
第 11~15題 

Carter and Fredenall 
(1990) 
Gatignon and Robertson 
(1989) 
Guver, Goslar and 
Segars (1995) 
Guver and Goslar 
(1993) 
李保成(1996) 
陳俊憲(1996) 
劉欽宏(1991) 
蔡世田(1994) 
黃炳錫(1994) 
李長利(1996) 
曾建銘(1996) 
傅志忠，陳信雄(1995) 

(待續) 
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表 3-1(續) 

 
產業環境 

第二部分 
第 16~19題 

Gatignon and Robertson 
(1989) 
Guver, Goslar and 
Segars (1995) 
Guver and Goslar 
(1993) 
李保成(1996) 
李長利(1996) 
劉欽宏(1991) 

對網際網路的認知 

第二部分 
第 20、21題 

Gatignon and Robertson 
(1989) 
陳俊憲(1996) 
蔡世田(1994) 
黃炳錫(1994) 
傅志忠，陳信雄(1995) 
劉欽宏(1995) 

台灣環境 
第二部分 
第 22~24題 

專家意見 

網站的特性 
第三部份 蕭炘增(1998) 

張裕安(1998) 
鄭炫民(1999) 

網站的內容項目 第四部分 專家意見 
公司基本資料 第五部分 無 

第四節  抽樣方法 

一、調查時間 

本研究調查時間為民國 90年 4月 10日至 5月 23日。 

二、抽樣方法 

由於人力、時間的限制，無法進行全省性的調查，故將
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研究範圍選定在旅行社家數較多的台北市。抽樣方法採用立

意抽樣的方式抽取樣本，抽樣時是以民國八十九年六月「台

北市旅行業商業同業公會會員民冊」上的旅行社為調查母群

體，篩選出甲種旅行社與綜合旅行社為範圍，共 1091家；調

查方式是採取全部寄發問卷的普查方式。 

第五節   資料分析方法 

本研究採用 SPSS 8.1進行電腦統計分析，所使用統計方法如

下： 

一、量表信度分析 

以 Cronbach á來驗證信度。 

二、敘述統計 

描述樣本統計上的特性，如平均數、百分比、比數等。 

三、交叉分析 

由於第三部份為複選題，屬於二分類別變項，作為依變

項，因此使用交叉分析來做統計研究。  

四、單因子變異數分析 

用來分析不同的受測者學歷對建構旅遊網站影響因素方

面是否有差異。 

五、獨立樣本 T檢定 

利用獨立樣本 T 檢定探討旅行業本身屬性對與旅行業者

選購旅遊網站與否間的差異。 



 -35-

六、判別分析 

用以探討採用與不採用旅遊網站的旅行社之間，在各個

影響因素上是否有差異。 

七、因素分析 

以此方法將旅遊網站之內容與功能變數簡化為互相獨立

的因素。 
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第四章   研究結果 

本章主要針對回收的有效問卷做資料分析，利用適當的統計

方法來檢定第三章第二節所提的研究假設，並對結果加以討論；

內容共分為五部分。第一部份為回收樣本特性分析；第二部份為

旅行業者對旅遊網站建構應具備之性質；第三部份為旅行業者對

旅遊網站建構應具備之內容認知；第四部份為旅行社建構旅遊網

站所應具備之功能；第五部分為旅行業屬性與建構旅遊網站決策

之關係。 

第一節   回收樣本特性分析 

本節共分二部分，第一部份為問卷回收率之描述，並進行有

效問卷之信度分析；第二部份為受測者基本資料分析。 

一、問卷回收率與信度分析 

本研究共計發出 1091 份問卷，回收 167 份，回收率為

15.3%，扣除填答不完全之無效問卷8份，有效問卷共 159份，

有效樣本率為 95.21%。 

此外，本研究以 Cronbach’s α值針對問卷中影響旅行社

建構旅遊網站的決策因素及旅遊網站的各項目進行信度分

析，由表 4-1可得知問卷的第二部分與第四部分之 Cronbach’s 

α值皆在 0.9 以上，符合問卷內部一致性之基本要求，如表

4-1所示。 
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表 4-1 問卷之信度分析 

研究變項 問卷題數     Cronbach’s α值 

決策因素 第二部分 0.9302 

網站內容項目 第四部分 0.9084 

 

二、樣本背景屬性分析 

根據回收之 159 份有效問卷，進行背景屬性之敘述性統

計分析，分別為旅行社種類、員工人數、設立年數以及填答

者之學歷，而在有建構旅遊網站之旅行社方面，則調查了有

無專業人才、經營管理及發展遠景等變項，並說明其次數分

布的情形，詳細如表 4-2所示。 

(一)受訪旅行業以甲種居多 

就受訪旅行業種類而言，甲種有 113家，佔總樣本數

之 71.1%，綜合則有 46家，佔 28.9 %；甲種家數佔受訪

旅行業一半以上。 

(二)教育程度以專科畢業為多 

關於教育程度方面，受訪者專科畢業佔總樣本比率之

42.1%，其次為大學畢業，佔 40.3%；高中(職)畢業佔

10.7%；研究所以上畢業佔 6.9%。由此可知，專科以上畢

業者佔受訪者八成以上(89.3%)。 

(三)員工人數以 50人以下最多 

在旅行社員工人數方面，以 50人以下居多，佔 73%；

其次為 51~100人，佔 16.4%；151人以上者佔了 8.2%；

101~150人則佔了 2.5%。 

(四)成立年數以 10年以下居多 

旅行社的成立年數以 10年以下居多，佔 61.6%；其
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次 11~20年，佔 23.9%；21~30年佔 12.6%，最後為成立

31年以上的旅行社，佔 1.9%。 

(五)受訪旅行社以有建構旅遊網站居多 

在 159份問卷當中，有建構旅遊網站者共有 129家，

佔比例為 81.1%；沒有建構旅遊網站的家數為 30家，佔

總比例為 18.9%；而關於建構旅遊網站之方式，以獨立建

構旅遊網站最多，佔 25.8%；其次為和其他旅遊網站合

作，佔 17.6%；只做網頁，單純介紹公司，佔 11.3%；和

科技公司做結盟，佔 10.7%；策略聯盟則佔了 9.4%。 

(六)有建構旅遊網站中以沒有專業網路人才居多 

在所有 129家有建構旅遊網站者當中，沒有網路專業

人才者居多，佔 67.4%，而有網路專業人才者佔 32.6%；

而在沒有網路專業人才的旅行社方面，以從內部人員培訓

居多，佔 31.8%，其次為和科技公司合作，佔 20.9%，而

重新招募人員則佔了 14.8%；在有專業網路人才的旅行社

方面，以占公司人力資源的 0.05以下者居多，佔 21.8%，

0.06~0.1及 0.11以上者各佔比例為 5.5%及 5.4%。 

(七)有建構旅遊網站中管理人才方面以舊有主管居多 

在經營管理方面，以舊有主管管理居多，佔 48.1%；

其次為由內部訓練晉升，佔 36.4%；由外應徵者佔 15.5%。 

(八)有建構旅遊網站中以維持現狀者居多 

在發展遠景方面，以維持現狀最多，共 74家，佔總

樣本一半以上(57.4%)；其次為擴大投資，共 50 家，佔

38.8%；結束營業者則佔了 3.9%。 
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表 4-2 受訪者基本資料分析 
變項 樣本數 百分比(%) 

旅行社種類 綜合 46 28.9 
 甲種 113 71.1 
 合計 159 100.0 

受訪者學歷 研究所以上 11 6.9 
 大學 64 40.3 
 專科 67 42.1 
 高中(職) 17 10.7 
 合計 159 100.0 

員工人數 50人以下 116 73.0 
 51~100 26 16.4 
 101~150 4 2.5 
 151人以上 13 8.2 
 合計 159 100.0 

成立年數 10年以下 98 61.6 
 11~20 38 23.9 
 21~30 20 12.6 
 31年以上 3 1.9 
 合計 159 100.0 

建構方式 結盟 17 10.7 
 獨立 41 25.8 
 策略聯盟 15 9.4 
 合作 28 17.6 
 網頁 18 11.3 
 計劃中 10 6.3 
 尚未 30 18.9 
 合計 159 100.0 

(待續) 
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表 4-2 (續) 

網路專業人才 有 42 32.6 
 無 87 67.4 
 合計 129 100.0 

比例與方式 0.05以下 28 21.8 
 0.06~0.1 7 5.5 
 0.11以上 7 5.4 
 重新招募人員 19 14.8 
 和科技公司合作 27 20.9 
 內部人員培訓 41 31.8 
 合計 129 100.0 

經營管理 舊有主管 62 48.1 
 由外應徵 20 15.5 
 內部訓練晉升 47 36.4 
 合計 129 100.0 

發展遠景 擴大投資 50 38.8 
 維持現狀 74 57.4 
 結束營業 5 3.9 
 合計 129 100.0 

 

在旅遊網站上主要提供的商品型態中，旅遊行程(例如套

裝旅遊、自由行)佔了 79.8%、實體化旅遊商品(例如機票、相

關旅遊產品)佔了 72.9%、資訊內容商品(如旅遊資料檢索)佔了

60.5%、服務性旅遊商品(例如代訂租車、代訂旅館)佔了

38.8%，如表 4-3所示。而在所提供的功能方面，順序則為提

供連結相關的外部網站(45.7%)、網站可經由其他網址連結

(38.8%)、可提供整合式的線上服務規劃(37.2%)、提供顧客間

意見交換的功能(36.4%)、提供線上立即採購(25.6%)及提供人

工智能的機制(9.3%)，如表 4-4所示。 
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表 4-3  旅遊網站上主要提供的商品型態(複選題) 

選項 次數 
佔全體反

應比例(%) 
佔填答總

人數比例
(%) 

實體化旅遊商品（例如機票、相關旅

遊產品） 
94 28.9 72.9 

服務性旅遊商品（例如代訂租車、代

訂旅館） 
50 15.4 38.8 

資訊內容商品（如旅遊資料檢索） 78 24.0 60.5 
旅遊行程（例如套裝旅遊、自由行） 103 31.7 79.8 
Total 325 100.0 251.9 

 

表 4-4 旅遊網站所提供的功能(複選題) 

選項 次數 
佔全體反

應比例(%) 
佔填答總

人數比例
(%) 

提供連結相關的外部網站 59 23.7 45.7 
提供線上立即採購 33 13.3 25.6 
提供整合式的線上服務規劃 48 19.3 37.2 

提供顧客間意見交換的功能 47 18.9 36.4 
貴公司網站可先經由其它網址連結到

貴公司的網站 
50 20.1 38.8 

提供人工智能的機制（自動紀錄顧客

的習性與喜好） 
12 4.8 9.3 

Total 249 100.0 193.0 

 

綜合上述實證結果，所回收的樣本以甲種旅行社居多；

填答者的學歷以專科(含)以上畢業為多；旅行社的員工人數以

50 人以下者佔七成以上；成立年數則以 10 年以下居多，佔

61.6%；而受訪旅行社中以有建構旅遊網站者居多，佔了八成

以上，而其中又以獨立建構旅遊網站居多，佔了 25.8%；在針
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對有建構旅遊網站的旅行社調查方面，沒有網路專業人才者

居多，佔了 67.4%，而對應的解決方式為由內部人員培訓居

多，佔了 31.8%；在經營管理方面多由舊有主管而來 

(48.1%)；對於發展遠景，則是以維持現狀居多，佔了 57.4%；

經由以上樣本特性分析可得知與目前旅行業現況相符合。而

在旅遊網站上主要提供的商品中，以實體化商品與旅遊行程

佔的比例最多，由此可得知旅行社仍是以交易層面為主要訴

求。而在提供的功能方面可得知旅行社所重視的為連結、服

務及交流互動的功能。 

第二節  旅行業者對建構旅遊網站應具備之性質 

本節主要在探討旅行社對於建構旅遊網站應具備的內容與性

質，主要從六個方面探討，分別為旅遊網站應具備之特性、旅遊

網站的角色、消費者可得到之價值、業者建構旅遊網站的價值、

旅遊網站應提供之功能以及對旅行社所提供擁有之功能，茲分述

如下。 

一、旅遊網站應具備之重要特性 

旅行業者認為旅遊網站應具備之特性，整體而言依序為

和消費者互動性高(73.0%)、資訊連結性強(71.7%)、將所收的

資訊正確地轉換成對顧客有價值的產品(59.1%)、蒐集資料與

計算處理的能力高(32.7%)、需整合傳統的通訊媒介(電話、電

視、廣播、報紙)(32.1%)；由此可知，旅行業者認為旅遊網站

最重要之特性為必須要和消費者之間保持高度的互動性，並

且其所建構的旅遊網站也必須具有強大的資訊連結性功能；

而旅行業者認為旅遊網站較不需要整合傳統的通訊媒介，像
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是電話、電視、廣播、報紙等，且蒐集資料與計算處理的能

力也不需太高；以有無旅遊網站的旅行社來分析，有旅遊網

站的旅行社認為旅遊網站最應具備之特性為和消費者互動性

高，較不需要具備之特性為蒐集資料與計算處理的能力高；

而沒有旅遊網站之旅行社則認為旅遊網站的資訊連結性要

強，而較不需要整合傳統的通訊媒介（電話、電視、廣播、

報紙）；如表 4-5所示。 
 

表 4-5  旅遊網站應具備之重要特性 
建構與否 

選項 
有 無 

總次數 
佔填答總人 
數比例(%) 

資訊連結性強 93 21 114 71.7 
和消費者互動性高 97 19 116 73.0 
將所收的資訊正確地轉換成

對顧客有價值的產品 
78 16 94 59.1 

需整合傳統的通訊媒介（電

話、電視、廣播、報紙） 
43 8 51 32.1 

蒐集資料與計算處理的能力

高 
41 11 52 32.7 

Total 129 30 427 268.6 

 

二、旅遊網站扮演之角色 

旅行業者認為旅遊網站最應扮演之角色，整體而言依序

為和消費者之間做好完整互動(77.4%)、和旅遊產品供應商做

好連結(58.5%)、確保在交易過程中的安全性(56.6%)，將上游

的產品轉換成更具個人化(28.9%)及將上游的產品轉換成更具

商品化(27.0%)；由此可知，旅行業者認為旅遊網站最應扮演

之角色為和消費者之間要能做好完整互動，並且與旅遊產品

的供應商做好連結，也就是必須和上下游皆須保持良好關
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係；而旅行業者認為不太需要將旅遊產品轉換成更商品化、

更個人化的產品；以有無旅遊網站的旅行社來分析，有旅遊

網站的旅行社認為旅遊網站最需和消費者之間做好完整互

動，較不需將上游的產品轉換成更商品化；而未有旅遊網站

的旅行社則認為須和消費者之間做好完整互動以及確保在交

易過程中的安全性，較不需將上游的產品轉換成更個人化；

如表 4-6所示。 

 

表 4-6  旅遊網站扮演之角色 
建構與否 

選項 
有 無 

總次數 
佔填答總人 
數比例(%) 

和旅遊產品供應商做好連結 77 16 93 58.5 
和消費者之間做好完整互動 103 20 123 77.4 
將上游的產品轉換成更具商

品化 
37 6 43 27.0 

將上游的產品轉換成更具個

人化 
41 5 46 28.9 

確保在交易過程中的安全性 70 20 90 56.6 
Total 129 30 385 248.4 

 

三、消費者上網後可獲得之價值 

旅行業者認為當消費者上網後可獲得之價值依序為：得

知相關的旅遊交通資訊 (67.3%)、得到其他相關旅遊知識

(61.6%)、增進對世界各地的認識(57.2%)、得到免費的旅遊相

關服務(56.0%)、可對自己的假期做最好的安排(54.1%)、買到

最實在的旅遊商品(44.0%)及買到售價最低的商品(13.8%)；由

此可知，旅行業者認為當消費者上網後最可獲得之價值是可

以得知相關的旅遊交通資訊、並且可獲得其他相關的旅遊知

識；而另一方面，旅行業者則認為當消費者連上旅遊網站後
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較不能獲得之價值為可以在旅遊網站上買到售價最低的商

品，也較不能在旅遊網站中買到最實在的旅遊商品；以有無

旅遊網站的旅行社來分析，有旅遊網站的旅行社認為得知相

關的旅遊交通資訊為消費者較可獲得之價值，買到售價最低

的商品為消費者較不能獲得之價值；而未有旅遊網站者則和

有旅遊網站的旅行社有相同的看法；如表 4-7所示。 

 

表 4-7  當消費者上網後可獲得之價值 
建構與否 

選項 
有 無 

總次數 
佔填答總人 
數比例(%) 

可對自己的假期做最好的

安排 
71 15 86 54.1 

得到免費的旅遊相關服務 71 18 89 56.0 
買到最實在的旅遊商品 60 10 70 44.0 
增進對世界各地的認識 77 14 91 57.2 
買到售價最低的商品 18 4 22 13.8 
得到其他相關旅遊知識 81 17 98 61.6 
得知相關的旅遊交通資訊 86 21 107 67.3 
Total 129 30 563 354.1 

 

四、業者建構旅遊網站之價值 

業者建構旅遊網站之價值依序為：增加公司產品行銷通

路(74.2%)、藉由旅遊網站提供旅遊資訊給消費者(69.8%)、利

用此工具提供更多的服務給消費者(61.6%)、打響公司知名度

(57.9%)、可以不需要大規模的投入人力、物力，而做到大量

的生意(30.2%)、實質交易而得到利潤(28.9%)及跟得上潮流

(26.4%)；由此可知業者建構旅遊網站最大的價值為可增加公

司產品行銷通路，並可藉由旅遊網站來提供旅遊資訊給消費
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者；另一方面，旅行業者不會為了跟上潮流而建構旅遊網站，

並認為不能夠藉由旅遊網站的實質交易而得到利潤；以有無

旅遊網站的旅行社來分析，有旅遊網站的旅行社認為增加公

司產品行銷通路為業者建構旅遊網站最可帶來之價值，且認

為建構旅遊網站並不是為了跟上潮流；而未有旅遊網站的旅

行社也認為增加公司產品行銷通路為業者建構旅遊網站最可

帶來之價值，且並不認為可經由實質交易而得到利潤；如表

4-8所示。 

 

表 4-8  業者建構旅遊網站之價值 
建構與否 

選項 
有 無 

總次數 
佔填答總人 
數比例(%) 

藉由旅遊網站提供旅遊資訊

給消費者 
93 18 111 69.8 

打響公司知名度 75 17 92 57.9 
利用此工具提供更多的服務

給消費者 
80 18 98 61.6 

增加公司產品行銷通路 96 22 118 74.2 
實質交易而得到利潤 41 5 46 28.9 
跟得上潮流 34 8 42 26.4 
可以不需要大規模的投入人

力、物力，而做到大量的生意 
41 7 48 30.2 

Total 129 30 555 349.1 

 

五、旅遊網站應提供之功能 

旅遊網站應提供的功能依序為：隨時更新最新資料

(60.4%)、提供更快速便捷的行程整合功能(59.7%)、能夠讓消

費者得到更深度的訴求(45.9%)、能夠讓消費者獲得更活潑生

動的各地風情民俗介紹 (45.3%)、提供更正確的航空資訊
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(44.0%)、能夠在配合消費者預算及時間下排出旅遊行程

(44.0%)、結合航空公司提供更便宜的票價(42.8%)、能提供更

個人化的服務(42.8%)、能夠主動提供建議的選項(37.7%)、設

計出更人性化的網頁(34.6%)、可以很方便取得旅遊商品憑證

(23.3%)及能夠提供售後服務(22.6%)；由此可知旅行業者認為

旅遊網站最應提供的功能為必須能夠隨時更新最新資料、提

供更快速便捷的行程整合功能，並且可以讓消費者得到更深

度的訴求，利用網際網路快速整合資料的能力，來提供更好

的服務;在另一方面，旅行業者則認為旅遊網站並不需要提供

的功能為旅遊網站只是一查詢資訊的工具，並不需要提供售

後服務，在取得旅遊商品憑證的方便性方面也不是那麼需

要，在未來的網頁設計方面重於功能性，人性化的網頁並不

是旅行業者認為旅遊網站必須具備的；以有無旅遊網站的旅

行社來分析，有旅遊網站的旅行社認為旅遊網站最應提供更

快速便捷的行程整合功能，在取得旅遊商品憑證方面則較不

重要；而未有旅遊網站者則認為能夠讓消費者獲得更活潑生

動的各地風情民俗介紹是較為重要的功能，對於取得旅遊商

品憑證方面也認為較不重要；如表 4-9所示。 
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表 4-9  旅遊網站對消費者應提供之功能 
建構與否 

選項 
有 無 

總次數 
佔填答總人 
數比例(%) 

提供更快速便捷的行程整合

功能 
79 16 95 59.7 

提供更正確的航空資訊 58 12 70 44.0 
結合航空公司提供更便宜的

票價 
54 14 68 42.8 

能提供更個人化的服務 59 9 68 42.8 
能夠讓消費者得到更深度的

訴求 
60 13 73 45.9 

隨時更新最新資料 76 20 96 60.4 
能夠主動提供建議的選項 54 6 60 37.7 
能夠提供售後服務 30 6 36 22.6 
設計出更人性化的網頁 48 7 55 34.6 
能夠在配合消費者預算及時

間下排出旅遊行程 
55 15 70 44.0 

能夠讓消費者獲得更活潑生

動的各地風情民俗介紹 
60 32 72 45.3 

可以很方便取得旅遊商品憑

證 
12 5 37 23.3 

Total 129 30 800 503.1 

 

六、旅遊網站對旅行社所提供之功能 

旅行業者認為旅遊網站對旅行社所提供的功能依序為：

當作旅行社本身的宣傳工具(65.4%)、只是附屬在公司之下

(43.4%)、主要行銷工具(32.1%)以及當作旅遊產品的主要交易

工具(26.4%)；由此可知旅行業者認為旅遊網站對旅行社最應

提供的功能為可將旅遊網站當作旅行社本身的宣傳工具，而

旅行業者認為旅遊網站並不能當作是旅遊產品的主要交易工
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具；以有無旅遊網站的旅行社來分析，有旅遊網站的旅行社

認為旅遊網站為旅行社本身的宣傳工具，較不能當作旅遊產

品的主要交易工具；而未有旅遊網站的旅行社和有旅遊網站

的旅行社有相同的看法；如表 4-10所示。 

 

表 4-10  旅遊網站對旅行社所提供之功能 
建構與否 

選項 
有 無 

總次數 
佔填答總人 
數比例(%) 

主要行銷工具 40 11 51 32.1 
只是附屬在公司之下 56 13 69 43.4 
當作旅行社本身的宣傳工具 84 20 104 65.4 
當作旅遊產品的主要交易工

具 
35 7 42 26.4 

Total 129 30 266 167.3 

 

由以上可得知，旅行業者所建構的旅遊網站應具備的特

性須和消費者保持高度的互動性，也需扮演好和消費者之間

溝通的橋樑，讓消費者在連上網後可獲得相關的旅遊交通資

訊。相對的，旅遊網站也是旅遊業者增加公司產品的行銷通

路，並隨時更新最新的資料給消費者。綜合而言，旅遊網站

主要是被當作旅行社本身的宣傳工具。而以有無建構旅遊網

站分別觀之，在上述各項則無明顯差異，有無旅遊網站的旅

行社之間皆有相似的認知。 
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第三節   旅行業者對旅遊網站建構應具備之內容 

本節主要在探討旅遊網站應具備的實質內容，第一部份先探

討各內容項目的平均數與標準差，依次了解各內容項目的重要程

度；第二部分則針對旅遊網站應具備的實質內容進行驗證性因素

分析，建立其因素構面；第三部份則探討旅行社建構旅遊網站與

否對於各實質內容構面是否具有差異，採用了獨立樣本 t檢定。 

一、旅遊網站內容之重要性分析 

旅遊網站中包含了促銷方案、簽證護照的代辦、各地氣象

的查詢、台灣各景點之介紹、遊學留學資訊以及電子報訂閱

等 24 個項目，欲了解旅行業者對旅遊網站所具備之 24 個項

目看法為何，本部分將依受測者所填答的重要性程度，計算

出 24 個實質內容項目的平均數與標準差。表 4-11 列出 159

個樣本對於實質內容項目的重要度排名，並依照重要性程度

的平均數大小排列。 
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      表 4-11  旅遊網站實質內容項目排名 
旅遊網站實質內容項目 平均數 標準差 排名 
促銷方案 4.16 0.78 1 

國外行程 4.10 0.68 2 
旅遊常識 4.07 0.74 3 

自由行 4.06 0.72 4 

簽證護照 4.02 0.74 5 
各國介紹 3.91 0.82 6 

機票量販 3.82 0.83 7 

旅館查詢 3.81 0.80 8 
自助旅行 3.80 0.85 9 

氣象 3.78 0.83 10 

旅遊保險 3.75 0.79 11 
旅遊新聞 3.73 0.80 12 

航空資訊 3.69 0.87 13 

匯率 3.67 0.82 14 
台灣景點 3.55 0.93 15 

留言交流 3.53 0.90 16 

觀光機構 3.48 0.80 17 
登錄會員 3.46 0.99 18 

線上訂房 3.45 0.95 19 

遊學留學 3.43 0.98 20 
美食專區 3.30 0.90 21 

鐵公路 3.28 0.84 22 

線上租車 3.25 1.04 23 
電子報 3.21 0.96 24 

註：評點尺度 1代表「非常不重要」；5代表「非常重要」 

 

由表 4-11可知，旅行業者對旅遊網站所應具備的實質內

容項目，如以平均數觀之，其重要性分別為促銷方案(4.16)、

國外行程(4.10)、旅遊常識(4.07)、自由行(4.06)以及簽證護照
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(4.02)；結果顯示，旅行業者認為能帶來實質利益的促銷方

案、國外行程與自由行最為重要，而消費者最有興趣的旅遊

常識也為旅行業者所重視，而服務方面則是簽證護照的辦理

被視為是重要的服務項目。 

旅行業者對旅遊網站所應具備的實質內容項目最不重要

者依次為電子報(3.21)、線上租車(3.25)、鐵公路(3.28)、美食

專區(3.30)以及遊學留學(3.43)；結果顯示，旅行業者認為主動

寄發電子報是較不重要的功能項目，對於非直接相關的功

能，如線上租車、鐵公路查詢、美食專區等也是較不重視的

項目，而消費者對於遊學留學的需求較不會從旅遊網站中得

知，故也不為旅遊業者所重視。 

由此可得知，旅行業者認為一個旅遊網站中所應具備的

實質內容以行程規劃及資訊查詢等構面較為重視，且是較為

必須存在的項目內容，而對於交流互動及景點導覽等構面則

認為較不重要，也為不一定必須存在的項目內容。 

二、旅遊網站的內容構面分析 

為了讓旅遊網站的內容更為被清楚了解，故採用因素分

析方法，將其內容濃縮成構面方式；表 4-12 與表 4-13 為 24

題衡量「旅遊網站的實質內容項目」的問項進行因素分析所

得之 KMO 與 Bartlett 檢定表及決策項目因素分析構面；因

Bartlett 球型檢定(p＝0.00＜0.05)具顯著性且 KMO 統計量

(0.841)大於 0.8，其因素分析適合度為良好的。而由表 4-13

可知 24 題問項與其所對應變數的因素負荷量皆大於 0.4，均

在可接受的範圍，共萃取出六個特徵值大於 1 的因素構面，

解釋總變異量(variance explained)達 67.771%，茲分述如下： 
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表 4-12  KMO與 Bartlett檢定表 
Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切性量數 .841 

Bartlett 球形檢定         近似卡方分配 
自由度 
顯著性 

1962.634 
276 

.000 

 

 (一)旅遊服務 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 6 項(表 4-13

中之因素一)，包括有：簽證護照、旅館查詢、旅遊保險、

觀光機構、鐵公路及航空資訊；其內容與旅遊網站所提供

給消費者查詢的相關服務項目有關，故命名為「旅遊服

務」。旅遊服務構面因素之共同性以「航空資訊(0.712)」

為較高，其次為「鐵公路(0.629）」。 

(二)行程規劃 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 4 項(表 4-13

中之因素二)，包括有：自由行、國外行程、促銷方案及

自助旅行；本部分與旅行社所提供的各項旅遊行程有關，

故命名為「行程規劃」。行程規劃構面因素之共同性以「自

助旅行(0.687)」影響程度最高，其次為「自由行(0.683)」。 

(三)資訊查詢 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 5 項(表 4-13

中之因素三)，包括有：氣象、旅遊新聞、旅遊常識、匯

率及各國介紹；其內容與旅遊網站中所提供的相關旅遊資

訊有關，故命名為「資訊查詢」。資訊查詢構面因素之共

同性以「氣象(0.686)」為較高，其次為「旅遊新聞(0.669)」。 
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(四)線上交易 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 3 項(表 4-13

中之因素四)，包括有：線上訂房、線上租車及機票量販；

其內容與在網路上交易相關旅遊商品有關，故命名為「線

上交易」。線上交易構面因素之共同性以「線上訂房

(0.832)」為最高。 

(五)景點導覽 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 3 項(表 4-13

中之因素五)，包括有：台灣景點、美食專區及遊學留學；

其內容與各景點相關，故命名為「景點導覽」。景點導覽

構面因素之共同性以「台灣景點(0.778)」為較高。 

(六)交流互動 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 3 項(表 4-13

中之因素六)，包括有：電子報、留言交流及登錄會員；

其內容與上網之消費者互動交流有關，故以此命名。交流

互動構面因素之共同性以「電子報(0.778)」為最高。 
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表 4-13  實質網站內容項目之因素分析表 
因素負荷量 

因素內容 
因素一 因素二 因素三 因素四 因素五 因素六 

共同性 

簽證護照 0.653 0.228 0.140  0.172 0.101 0.540 
旅館查詢 0.644  0.391 0.18   0.608 
旅遊保險 0.643 0.272 0.243  0.225  0.598 
觀光機構 0.626  0.152 0.266  0.306 0.581 
鐵公路 0.508  0.220 0.464 0.237 0.219 0.629 
航空資訊 0.500 -0.105 0.481 0.431 -0.153 0.102 0.712 
自由行  0.803    0.159 0.683 
國外行程 0.240 0.761     0.645 
促銷方案  0.748 0.151    0.601 
自助旅行 0.271 0.640 -0.198  0.397  0.687 
氣象 0.267  0.743 0.116 0.136 0.175 0.686 
旅遊新聞 0.282  0.680 0.207 0.252 0.140 0.669 
旅遊常識 0.204 0.173 0.674  0.352  0.650 
匯率 0.502 0.159 0.540  0.112 0.220 0.633 
各國介紹 0.214 0.326 0.458 0.108 0.391  0.529 
線上訂房 0.138 0.135  0.854 0.198 0.136 0.832 
線上租車 0.189   0.810 0.214 0.277 0.820 
線上機票  0.504 0.348 0.519   0.661 
台灣景點 0.246  0.172 0.178 0.809  0.778 
美食專區   0.311 0.122 0.795  0.765 
遊學留學 -0.124 0.402 0.165 0.351 0.601 0.131 0.707 
電子報   0.101 0.211 0.114 0.841 0.778 
留言交流  0.129 0.312 0.192  0.774 0.767 
登錄會員 0.283 0.191   0.102 0.759 0.706 
特徵值 7.918 2.529 1.892 1.741 1.144 1.040 
解釋變異

量(%) 
32.994 10.538 7.885 7.253 4.768 4.333 

累積解釋

變異量
(%) 

32.994 43.532 51.417 58.670 63.438 67.771 

 

 

經過因素分析後，將旅遊網站的 24個內容項目分為

六個構面，分別為：旅遊服務、行程規劃、資訊查詢、線

上交易、景點導覽以及交流互動；針對各構面做信度分

析，採用 Cronbach’s α係數來驗證量表信度；Cronbach’s 
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α值若大於 0.7表示信度相當高，問卷設計良好，而本研

究針對問卷構面因素分析所測得之信度結果如表 4-14 所

示。 

 

表 4-14  問卷各構面之 Cronbach’s α值 
研究變項 構面因素 題項 Cronbach’s α值 

旅遊服務 6,7,9,11,12,13 0.8166 
行程規劃 14,15,16,17 0.7884 

資訊查詢 3,4,5,8,10 0.8243 

線上交易 19,20,21 0.7822 
景點導覽 1,2,18 0.7834 

 

旅遊網站的實質

內容項目 

交流互動 22,23,24 0.7941 

 

三、旅行業屬性與旅遊網站內容之關係 

        本部分將從旅行業屬性對旅遊網站內容之關係做一探

討，針對旅行社的種類與旅行社設立年數對旅遊網站內容的

影響層面做一了解，如下所述。 

(一)旅行社種類與旅遊網站內容之關係 

為了解旅行社種類對旅遊網站內容重要性程度是否

有差異，本研究對旅行社種類和旅遊網站內容構面作雙樣

本平均數考驗，經分析結果得知(表 4-15)，旅行社種類在

旅遊服務構面與線上交易構面中所重視的程度有所差

異，甲種旅行社在這兩個構面中所重視的程度皆大於綜合

旅行社，也就是甲種旅行社對於簽證護照、旅館查詢、旅

遊保險、觀光機構、鐵公路與航空資訊的旅遊服務構面

上，以及線上訂房、線上租車和線上機票之線上交易構面

的重視程度均較綜合旅行社高。 
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表 4-15  旅行社種類與旅遊網站內容之差異分析表 
          旅行社種類         平均數 t值 顯著性 
旅遊服務         綜合 
                 甲種 

3.5072 
3.7375 

-2.285 0.024* 

行程規劃         綜合 
                 甲種 

4.0489 
4.0243 0.210 0.834 

資訊查詢         綜合 
                 甲種 

3.7783 
3.8549 

-0.711 0.478 

線上交易         綜合 
                 甲種 

3.2899 
3.5959 

-2.250 0.026* 

景點導覽         綜合 
                 甲種 

3.4565 
3.4100 0.340 0.734 

交流互動         綜合 
                 甲種 

3.2174 
3.4749 

-1.862 0.065 

註：*表示顯著水準 P＜0.05 

 

(二)旅行社設立年數與旅遊網站內容之關係 

為了解旅行社設立年數對旅遊網站內容重要性程度

是否有差異，本研究對旅行社設立年數和旅遊網站內容構

面作單因子變異數分析，經分析結果得知(表 4-16)，旅行

社設立年數在旅遊服務(F=3.755；p=0.026＜0.05)與行程

規劃(F=4.157；p=0.017＜0.05)兩項旅遊網站內容構面中

的重視程度有所差異。深入分析，經 LSD 事後檢定後發

現： 

在旅遊服務構面中，旅行社成立年數在 21年以上者

較設立年數在 11~20年者重視程度為高，而其他年限則無

明顯之差異；另在行程規劃構面中，旅行社成立年數在

10 年以下者較設立年數 11~20 年者重視程度為高，在其

他年限則無明顯之差異(表 4-17)。 
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表 4-16  旅行社設立年數與旅遊網站內容之差異分析表 
 旅遊服務 行程規劃 資訊查詢 線上交易 景點導覽 交流互動 
F值 3.755 4.157 2.583 3.681 0.943 0.851 

p值 0.026* 0.017* 0.079 0.027 0.392 0.429 

註：*表示顯著水準 P＜0.05 

 

表 4-17 旅行社設立年數與旅遊網站內容之多重比較分析總表 
構面 設立年數(I) 設立年數(J) 平均差異(I – J) 標準差 顯著性

11~20年 0.2270 0.110 0.121 10年以下 
21年以上 -0.1689 0.133 0.448 
10年以下 -0.2270 0.110 0.121 11~20年 
21年以上 -0.3959* 0.152 0.036 

10年以下 0.1689 0.133 0.448 

旅遊服務 

21年以上 
11~20年 0.3959* 0.152 0.036 

11~20年 0.3187* 0.111 0.018 10年以下 
21年以上 4.958E-02 0.135 0.935 
10年以下 -0.3187* 0.111 0.018 11~20年 
21年以上 0.2692 0.154 0.219 

10年以下 -4.9579E-02 0.135 0.935 

行程規劃 

21年以上 
11~20年 0.2692 0.154 0.219 

11~20年 0.2127 0.116 0.192 10年以下 
21年以上 -0.1260 0.141 0.672 
10年以下 -0.2127 0.116 0.192 11~20年 
21年以上 -0.3387 0.161 0.112 

10年以下 0.1260 0.141 0.672 

資訊查詢 

21年以上 
11~20年 0.3387 0.161 0.112 

(待續) 
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表 4-17(續) 
11~20年 0.3555 0.148 0.059 10年以下 
21年以上 -0.1208 0.179 0.797 

10年以下 -0.3555 0.148 0.059 11~20年 
21年以上 -0.4764 0.205 0.070 

10年以下 0.1208 0.179 0.797 

線上交易 

21年以上 
11~20年 0.4764 0.205 0.070 
11~20年 0.1717 0.149 0.517 10年以下 
21年以上 -8.3851E-02 0.181 0.898 

10年以下 -0.1717 0.149 0.517 11~20年 
21年以上 -0.2555 0.206 0.466 

10年以下 8.385E-02 0.181 0.898 

景點導覽 

21年以上 
11~20年 0.2555 0.206 0.466 
11~20年 0.1464 0.152 0.631 10年以下 
21年以上 -0.1179 0.185 0.816 

10年以下 -0.1464 0.152 0.631 11~20年 
21年以上 -0.2643 0.211 0.457 

10年以下 0.1179 0.185 0.816 

交流互動 

21年以上 
11~20年 0.2643 0.211 0.457 

 

故可知，在旅行社種類方面，甲種旅行社對於旅遊服

務構面，較綜合旅行社重視，因其業務範圍較小，可對消

費者提供更多的旅遊服務，故對此範圍較之綜合旅行社重

視；甲種旅行社對於線上訂房、線上租車以及線上訂票之

線上交易方面也較綜合旅行社來得重視；至於設立年數方

面，設立 21年以上的旅行社因設立時間最長，對於旅遊

服務面的重視程度較設立 11年至 20年的旅行社高，而設

立年數在 10年以下者則因創新程度較高，故對於行程規

劃方面較設立 11年至 20年的旅行社高。 
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第四節   旅行業者對旅遊網站建構應具備之功能 

本節主要在探討影響旅行社建構旅遊網站時所考量的決策因

素，第一部份先探討各因素項目的平均數與標準差，依次了解各

決策項目的贊成程度；第二部分則針對旅行社建構旅遊網站決策

因素進行驗證性因素分析，建立其因素構面；第三部份則探討旅

行社建構旅遊網站與否對於各決策構面是否具有差異，採用了判

別分析。 

一、旅行社建構旅遊網站之決策因素 

旅行業建構旅遊網站時，決策動機包括了：為一必然的

趨勢、公司內部是否已使用電腦處理各項業務、建構旅遊網

站可更加了解消費者之偏好、建構時所需的成本問題、公司

的主管人員對電腦本身的熟悉度、建構旅遊網站對於人事成

本的影響、目前網路環境交易的安全度等 30項影響因素，旅

行業對於建構旅遊網站所考量因素的同意程度，顯示結果如

表 4-18所示。 
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表 4-18  建構旅遊網站決策因子排名 
題號 建構旅遊網站決策因子 平均數 標準差 排名 
7 旅遊網站為一必然的趨勢 3.95 0.99 1 
10 可藉由顧客上網來提高企業知名度 3.92 0.75 2 
19 旅遊消費者有此需求 3.84 0.74 3 
22 旅遊網站可支援公司的行銷活動 3.74 0.72 4 
24 可增加產品競爭力 3.70 0.79 5 
15 公司已利用電腦處理各項業務 3.68 0.86 6 
2 可增加與顧客間的互動程度 3.66 0.90 7 
18 同業間多已採用 3.62 0.79 8 
6 公司的主管人員較易於接受新興科技 3.60 0.85 9 
1 可更加了解消費者的偏好 3.56 0.92 10 
17 公司的高階主管有相當的參予支持 3.54 0.82 11 
25 特殊產品易被複製，不利設網站 3.54 0.91 12 
16 公司已擁有專業網路技術人才 3.49 0.95 13 
14 公司的各種作業程序皆須有正式書面規定 3.49 0.90 14 
26 需要大量成本影響建構意願 3.48 0.95 15 
20 相關旅遊產品廠商願意提供產品優惠 3.48 0.82 16 
13 公司的決策會經由上下層溝通協調後才決定 3.47 0.94 17 
21 上游廠商多半抱持正面的態度 3.46 0.76 18 
8 可經由顧客消費而帶來經營利益 3.45 0.95 19 
5 公司的主管人員對電腦的熟悉程度 3.45 0.85 20 
12 公司的組織型態適合建構 3.43 0.83 21 
9 可增加市場佔有率 3.42 0.92 22 
3 可增加消費者的購買率 3.40 0.91 23 
11 公司的資金成本足以在台灣經營網站 3.36 0.82 24 
23 可有效降低人事成本 3.33 0.93 25 
4 公司主要的消費族群符合台灣上網的族群 3.30 0.89 26 
29 台灣消費者多半已使用旅遊網站的習慣 3.27 0.92 27 
30 台灣地理性環境因素導致旅遊網站難以生存 3.18 0.90 28 
28 目前台灣的旅遊網站環境已漸趨成熟 3.11 0.90 29 
27 目前台灣網路交易安全無虞 2.91 1.04 30 

註：評點尺度 1代表「非常不贊成」；5代表「非常贊成」 
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從表 4-18 可以得知，旅行業者認為影響最大的決策因

素，如以平均數觀之，前五項依序為旅遊網站為一必然的趨

勢(3.95)、可藉由顧客上網來提高企業知名度(3.92)、旅遊消費

者有此需求(3.84)、旅遊網站可支援公司的行銷活動(3.74)、可

增加產品競爭力(3.70)等動機。結果顯示，旅行業者認為以現

在的潮流而言，旅遊網站已是一必然的趨勢，而建構旅遊網

站亦可為旅行社在知名度方面加以提高，再者，旅遊消費者

也有旅遊網站的需求，旅行業者認為建構旅遊網站可幫忙支

援旅行社的行銷活動，並可增加公司的競爭力。 

而在這些決策因素中，旅行業者同意度最低的五項決策

因素則包括：目前台灣網路交易安全無虞(2.91)、目前台灣的

旅遊網站環境已漸趨成熟(3.11)、台灣地理性的環境因素導致

旅遊網站難以生存(3.18)、台灣消費者多半已使用旅遊網站的

習慣(3.27)、及公司主要的消費族群符合台灣上網的族群(3.30)

等動機，結果顯示，旅行業者並不認為目前的網路交易是安

全無虞的，在現階段的環境下旅遊網站還未到達成熟的階

段，在旅遊網站難以生存的前提之下，旅行業者並不認為是

由於地理因素而導致的，而現在的消費者也還未有使用旅遊

網站的習慣，在上網的族群方面，旅行業者則認為公司本身

的消費族群並不符合上網的族群。 

從上結果可以發現，旅行業者對於建構旅遊網站最贊同

的是消費者條件、相關人員條件、相關公司條件以及相關成

本條件等屬性。而旅行業者對於建構旅遊網站最不贊同的是

台灣地理環境屬性，代表旅行業者仍不認為旅遊網站在台灣

已成熟發展。 
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二、旅行業者建構旅遊網站決策因素之分類 

為了進一步探討旅行業建構旅遊網站的決策因素，將原

先的旅遊網站為一必然的趨勢、公司內部已使用電腦處理各

項業務、建構旅遊網站可更加了解消費者之偏好、建構時所

需的成本問題、公司的主管人員對電腦本身的熟悉度、建構

旅遊網站對於人事成本的影響、目前網路環境交易的安全度

等30項影響因素，進行驗證性因素分析(factor analysis)，採

用主成分分析法(Principal Component Analysis)，萃取出特徵

值大於 1 的因素，得到 6 個因素構面，而因素的命名方式是

分別以因素組型(Factor Pattern)之因素負荷量(Factor Loading)

高的變項為基礎，延伸至其他相關變項的命名方式，其值越

高，表示旅行業業者對此構面的因素越重視。 

表 4-19與表 4-20為 30題衡量旅行社建構旅遊網站決策

因素的問項進行因素分析所得之 KMO與 Bartlett檢定表及決

策因素組行摘要表；因 Bartlett 球型檢定(p＝0.00＜0.05)具顯

著性且 KMO統計量(0.853)大於 0.8，其因素分析適合度為良

好的。而由表 4-19可知 30題問項與其所對應變數的因素負荷

量皆大於 0.4，均在可接受的範圍，共萃取出六個特徵值大於

1的因素構面，解釋總變異量(variance explained)達 62.744%，

茲將決策因素分類如下六項： 

(一)消費者條件 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 6 項(表 4-20

中之因素一)，包括有：可增加與顧客間的互動程度、可

增加消費者的購買率、可更加了解消費者的偏好、旅遊網

站為一必然的趨勢、可經由顧客消費而帶來經營利益及可

藉由顧客上網來提高企業知名度；在建構旅遊網站時，旅

行業者必須藉由旅遊網站來增加與消費者的互動，進一步
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的來增加其購買旅遊商品的機率，並在此交易行為中了解

消費者的偏好與其購買習慣，以及消費者是否認為旅遊網

站是一個必然的趨勢，最後考量在實質交易過程中是否真

可為旅行業帶來經營利益並提高公司的知名度，由於其內

容主要從消費者的角度來衡量建構的必要性，故命名為

「消費者條件」。消費者條件構面因素之共同性以「可增

加與顧客間的互動程度(0.739)」為高，「 可經由顧客消費

而帶來經營利益(0.724)」其次。 

(二)台灣地理條件 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 6 項(表 4-20

中之因素二)，包括有：目前台灣的旅遊網站環境已漸成

熟、台灣消費者多半已使用旅遊網站的習慣、目前台灣網

路交易安全無虞、公司主要的消費族群符合台灣上網的族

群、台灣地理性的環境因素導致旅遊網站難以生存，以及

公司的資金成本足以在台灣經營網站；因本研究所探討的

旅行社皆位於台灣，故在考量建構旅遊網站的因素時，必

須要考慮到是否台灣環境已漸趨成熟，而身在台灣的消費

者是否多半已有使用旅遊網站的習慣，在整個交易過程中

是否安全，更甚者，是否旅行社的主要消費族群便是符合

台灣上網的人口分配，在整個的考量之下，台灣的地理環

境因素是否真的不適合旅遊網站的生存，在經營期間中公

司的資金是否可以支持網站的營運；由於這部分所探討的

內容與台灣本身環境有關，故命名為「台灣地理條件」。

台灣地理條件構面因素之共同性以「台灣消費者多半已使

用旅遊網站的習慣(0.699)」為高，其次為「目前台灣的旅

遊網站環境已漸成熟(0.685)」。 
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(三)相關公司條件 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 6 項(表 4-20

中之因素三)，包括有：公司的決策會經由上下層溝通協

調後才決定、公司的各種作業程序皆須有正式書面規定、

公司已利用電腦處理各項業務、公司已擁有專業網路技術

人才、公司的組織型態適合建構、以及旅遊網站可支援公

司的行銷活動；當旅行業者在做是否要建構旅遊網站等相

關決策時，會視組織內的決策程序是否皆須經由上下溝

通，而在內部作業系統是否皆需要書面程序，並已利用電

腦處理各項業務，在人事配置上是否已有專業網路技術人

才而定，整體而言，公司的組織型態是否真的適合建構一

旅遊網站，而旅遊網站到底可否支援旅行社的行銷活動也

是必須考量的一點；由於此部份主要是從組織內部的角度

做考量，故命名為「內部環境」。內部環境構面因素之共

同性以「旅遊網站可支援公司的行銷活動(0.681)」為最

高，其次為「公司的決策會經由上下層溝通協調後才決定

(0.669)」。 

(四)相關成本條件 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 5 項(表      

4-20 中之因素四)，包括有：特殊產品易被複製不利設網

站、需要大量成本影響建構意願、可增加產品競爭力、可

增加市場佔有率、以及可有效降低人事成本；在旅行業者

建構旅遊網站時，需考量到自己公司的產品是否易被複製

而使得網站不利被建構，而旅遊網站需大量建構成本也是

需考量的因素之一，而建構之後，是否真可增加旅行社本

身的競爭力、其市場的佔有率、以及進一步的降低人事成

本，這些都是必須納入考量的因素；本部分是從旅行社建
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構旅遊網站時的成本面作探討，故命名為「相關成本條

件」。相關成本條件構面因素之共同性以「可增加市場佔

有率(0.707)」較高，「需要大量成本影響建構意願(0.696)」

次之。 

(五)相關人員條件 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 5 項(表 4-20

中之因素五)，包括有：相關旅遊產品廠商願意提供產品

優惠、上游廠商多半抱持正面的態度、旅遊消費者有此需

求、公司的高階主管有相當的參予支持、以及同業間多已

採用；在旅行業者做建構旅遊網站與否的決策時，需從旅

遊產品的上游廠商態度來做衡量，包括廠商是否持正面態

度以及願不願提供產品的優惠價格，而公司主管及同業的

參與支持度也是必須考量的點；此部份主要在了解各層面

對於旅遊網站的參予與支持程度，故命名為「相關人員條

件」。相關人員條件構面因素之共同性以「公司的高階主

管有相當的參予支持(0.644)」較高，其次為「上游廠商多

半抱持正面的態度(0.624)」。 

(六)相關技術條件 

在此構面中因素負荷量大於 0.4 者共有 2 項(表 4-20

中之因素六)，包括有：公司的主管人員對電腦的熟悉程

度，及公司的主管人員是否易於接受新興科技；當旅行社

的主管人員在做建構旅遊網站的決策時，對於電腦的熟悉

程度與新興科技的接受度皆須納入考量；本部分從旅行社

的相關技術層面做探討，故命名為「相關技術條件」。相

關技術條件構面因素之共同性以「公司的主管人員對電腦

的熟悉程度(0.817)」為最高。 
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表 4-19  KMO與 Bartlett檢定表 
Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切性量數                              .853 

Bartlett 球形檢定                近似卡方分配              2666.828 

                                        自由度                         435 

                                        顯著性                         .000 
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經過因素分析後，將 30項建構旅遊網站決策因素分為六個構

面，分別為消費者條件、台灣地理環境、相關公司條件、相關成

本條件、相關人員條件及相關技術條件；針對各構面做信度分析，

採用 Cronbach’s α係數來驗證量表信度；Cronbach’s α值若大於

0.7表示信度相當高，問卷設計良好，而本研究針對問卷構面因素

分析所測得之信度結果如表 4-21所示。 

 

表 4-21  旅行社建構旅遊網站決策因素各構面之 Cronbach’s α值 

構面因素 題項 Cronbach’s α值 

消費者條件 1,2,3,7,8,10 0.8436 
台灣地理環境 4,11,27,28,29,30 0.8162 

相關公司條件 12,13,14,15,16,22 0.8252 
相關成本條件 9,23,24,25,26 0.8266 

相關人員條件 17,18,19,20,21 0.7814 

相關技術條件 5,6 0.7943 

 

三、旅行業者對建構旅遊網站決策構面之關係 

本部分是從建構旅遊網站決策因素方面出發，主要係探

討旅行社建構旅遊網站與否對於各決策構面是否具有差異。 

為檢定旅行業者是否建構旅遊網站在影響旅遊業者建構

旅遊網站決策各構面間有無顯著相關，本研究使用判別分析

(Discriminant Analysis)對影響建構旅遊網站決策因素構面與

旅行社建構旅遊網站與否兩者間做判別分析。將「建構旅遊

網站決策因素構面」界定為自變項，「旅行社建構旅遊網站與

否」為依變項，藉由不同的建構旅遊網站決策因素構面間之

線性組合關係，了解對於建構旅遊網站的判別力及其建構旅

遊網站決策因素構面間的相對影響力。 
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依判別分析結果顯示，Wilk’s Lambda 值=0.936，P 值

=0.120，即整體而言，旅行業者建構旅遊網站與否在影響旅遊

業者建構旅遊網站整體決策構面之間無統計上的顯著相關；

而其中包含的六個構面中，有三項決策構面有統計上的顯著

相關，茲分述如下。 

其中旅行業者建構旅遊網站與否在影響建構決策之「消

費者條件」上之 Wilk’s Lambda值=0.975，P值=0.045，有統

計上的顯著相關，結果顯示旅遊網站可增加與顧客間的互動

程度、可增加消費者的購買率、可更加了解消費者的偏好、

旅遊網站為一必然的趨勢、可經由顧客的消費而帶來經營利

益及可藉由顧客上網來提高企業知名度皆對旅行社建構旅遊

網站有顯著影響。 

其中旅行業者建構旅遊網站與否在影響建構決策之「台

灣地理條件」上之 Wilk’s Lambda值=0.992，P值=0.271，無

統計上的顯著相關，結果顯示目前台灣的旅遊網站環境已漸

成熟、台灣消費者多半已使用旅遊網站的習慣、目前台灣網

路交易安全無虞、公司主要的消費族群符合台灣上網的族

群、台灣地理性的環境因素導致旅遊網站難以生存，以及公

司的資金成本足以在台灣經營網站對於建構旅遊網站沒有顯

著之影響。 

旅行業者建構旅遊網站與否在影響建構決策之「相關公

司條件」上之 Wilk’s Lambda值=0.964，P值=0.016，有統計

上的顯著相關，結果顯示公司的決策會經由上下層溝通協調

後才決定、公司的各種作業程序皆須有正式書面規定、公司

已利用電腦處理各項業務、公司已擁有專業網路技術人才、

公司的組織型態適合建構、以及旅遊網站可支援公司的行銷

活動皆對旅行社建構旅遊網站有顯著影響。 
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旅行業者建構旅遊網站與否在影響建構決策之「相關成

本條件」上之 Wilk’s Lambda值=0.999，P值=0.677，未有統

計上的顯著相關，結果顯示特殊產品易被複製不利設網站、

需要大量成本影響建構意願、可增加產品競爭力、可增加市

場佔有率、以及可有效降低人事成本對於建構旅遊網站沒有

顯著之影響。 

旅行業者建構旅遊網站與否在影響建構決策之「相關人

員條件」上之 Wilk’s Lambda值=0.961，P值=0.013，有統計

上的顯著相關，結果顯示相關旅遊產品廠商願意提供產品優

惠、上游廠商多半抱持正面的態度、旅遊消費者有此需求、

公司的高階主管有相當的參予支持、以及同業間多已採用皆

對旅行社建構旅遊網站有顯著影響。 

旅行業者建構旅遊網站與否在影響建構決策之「相關技

術條件」上之 Wilk’s Lambda值=0.896，P值=0.266，有統計

上的顯著相關，結果顯示公司的主管人員對電腦的熟悉程

度，及公司的主管人員較易於接受新興科技對於建構旅遊網

站沒有顯著之影響。 

從判別分析中可得到一個典型區別函數：D=0.610×消費

者條件－0.172×台灣地理條件＋0.508×相關公司條件－

0.623×相關成本條件＋0.513×相關人員條件－0.046×相關技

術條件；從標準化典型區別函數值大小可看出，消費者條件

構面影響旅行社建構旅遊網站與否最大，次為相關人員條件

構面，最後為相關公司條件構面。 
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表 4-22  旅行業者建構旅遊網站與否與建構因素構面之判別分析 

構面 Wilk’s Lambda值 F值 P值 

消費者條件 0.975 4.093 0.0458* 

台灣地理條件 0.992 1.221 0.271 

相關公司條件 0.964 5.930 0.016* 

相關成本條件 0.999 0.174 0.677 

相關人員條件 0.961 0.338 0.013* 
相關技術條件 0.896 18.313 0.266 
Total 0.934  0.120 

註：*表示 P值≦0.05 

 

由以上可得知，當旅行社在考量是否要建構旅遊網站的

相關決策時，以旅行業者必須藉由旅遊網站來增加與消費者

的互動，進一步的增加其購買旅遊商品的機率，並在此交易

行為中了解消費者的偏好與購買習慣，以及消費者是否認為

旅遊網站是一個必然的趨勢，最後考量在實質交易過程中是

否真可為旅行業帶來經營利益並提高公司的知名度等方面，

也就是構面一的消費者條件影響程度最大；其次為構面五的

相關人員條件，表示當旅行業者在面對是否要建構旅遊網站

等相關決策時，會考量相關旅遊產品廠商是否願意提供產品

優惠、上游廠商是否多半抱持正面的態度、旅遊消費者是否

有此需求、公司的高階主管是否有相當的參予支持、以及同

業間是否多已採用，最後，會影響旅行業者建構旅遊網站的

決策為有關組織內的決策程序是否皆須經由上下溝通，而在

內部作業系統是否皆需要書面程序，利用電腦處理各項業務

的程度，在人事配置上是否已有專業網路技術人才，並對整

體而言，公司的組織型態是否真的適合建構一旅遊網站，而

旅遊網站到底可否支援旅行社的行銷活動也是其中考量的一
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點，也就是構面三之相關公司條件，。 

而由表 4-23分類正確率交叉表來看，在有建構旅遊網站

的組別中，90 家旅行社被正確預測屬於這一組，正確預測率

為 69.8%；在未建構旅遊網站的組別中，有 17家旅行社被正

確預測屬於這一組，正確預測率為 56.7%；就整體總預測率而

言，達 67.3%。 

 

表 4-23  分類正確率交叉表 

預測的各組成員  
                    建構與否 有 無 

總合 

有 90 39 129 個數 
無 13 17 30 
有 69.8 30.2 100.0 

原始的 

% 

無 43.3 56.7 100.0 

 

第五節  旅行業屬性與旅遊網站建構之關係 

本研究將旅行社的員工人數、成立時間、旅行社的性質、填

答者的學歷等變數，分別與旅行社建構旅遊網站與否進行卡方分

析，藉此探討旅遊網站的建構與否與各旅行業的屬性有無關係，

茲分述如下。 

一、旅行社員工人數與建構旅遊網站與否之關係 

本研究將旅行社的員工人數分為兩組，以 30人作為分界

點，30人以上為人數多組，30人以下為人數少組，與旅行社

建構旅遊網站與否做卡方檢定，結果顯示卡方值=10.291，P

值=0.001，達統計上顯著差異，即旅行社的員工人數在旅行社
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建構旅遊網站與否上有顯著差異，也就是說員工人數的多寡

在是否建構旅遊網站的旅行社間有顯著差異；另在建構與否

的員工人數多寡的比例上，員工人數少者以有建構旅遊網站

的比例較高(有建構：41.5%，未建構：15.7%)；在員工人數較

多者亦以有建構旅遊網站的比例較高(有建構：39.6%，未建

構：3.1%)，如表 4-24及表 4-25所示。 

二、旅行社成立年數與建構旅遊網站與否之關係 

本研究將成立年數分為三類(10人以下、11~20人以及 21

人以上)，與旅行社建構旅遊網站與否做卡方檢定，結果顯示

卡方值=0.936，P值=0.626，未達統計上顯著差異，也就是說

旅行社成立年數的多寡在建構旅遊網站上無顯著差異，如表

4-24。 

三、旅行社種類與建構旅遊網站與否之關係 

建構旅遊網站與否與旅行社種類之卡方檢定結果顯示，

卡方值=0.563，P值=0.453，未達統計上顯著差異，即旅行社

的種類在建構旅遊網站上無顯著差異，如表 4-24。 
 

表 4-24  旅行業屬性與旅遊網站建構與否之關係 
 卡方值 P值 
旅行社員工人數 10.291 0.001** 

旅行社成立年數 0.936 0.626 
旅行社的種類 0.536 0.453 

註：**代表 p值≦0.01 
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表 4-25  旅行社員工人數與建構旅遊網站與否之關係 
 有建構旅遊網站 未建構旅遊網站 合計 
30人以下 66(41.5%) 25(15.7%) 91(57.2%) 

31人以上 63(39.6%) 5(3.1%) 68(42.8%) 
合計 129(81.1%) 30(18.9%) 159(100.0%) 

卡方值＝10.291 
P值＝0.001** 

註：**表示 P值≦0.001 

 

綜合以上可得知，在旅行社的屬性中，唯有旅行社的員

工人數對建構旅遊網站與否有顯著差異，而在旅行社成立年

數與種類方面則無顯著的差異。 

四、旅行社員工人數與專業人才之關係 

本研究將員工人數分為兩類(30人以下為少群，31人以上

為多群)，與有建構旅遊網站的旅行社有無專業人才做卡方檢

定，結果顯示卡方值=5.948，P值=0.015，達統計上顯著差異，

即旅行社的員工人數在有建構旅遊網站的旅行社有無專業人

才上有顯著差異。另在有專業人才與否的員工人數多寡的比

例上，沒有專業人才設置者以員工人數少的比例較高(30人以

下：39.5%，30 人以上：27.9%)；在有專業人才設置者則以

員工人數較多的比例較高(30 人以下：11.6%，30 人以上：

20.9%)，顯示人數較多的旅行社，規模較大，在人力配置上

較有能力作運用，可以針對特別技術的人員做設置；如表 4-26

及表 4-27所示。 
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五、成立時間與專業人才之關係 

本研究將成立年數重新分為三類(10人以下、11~20人以

及 21人以上)，與有建構旅遊網站的旅行社有無專業人才做卡

方檢定，結果顯示卡方值=0.781，P值=0.677，未達統計上顯

著差異，即旅行社成立年數的多寡在有無設置專業人才上無

顯著差異，如表 4-26所示。 

六、旅行社種類與專業人才之關係 

有建構旅遊網站的旅行社有無專業人才與旅行社種類之

卡方檢定結果顯示，卡方值=11.537，P 值=0.001，達統計上

顯著差異，即旅行社的種類在有建構旅遊網站的旅行社有無

專業人才上有顯著差異。另在有專業人才與否的旅行社種類

的比例上，綜合旅行社以有專業人才設置的比例較高(有專業

人才：16.3%，無專業人才：14.0%)；在甲種旅行社方面則以

沒有專業人才設置的比例較高(無專業人才：53.5%，有專業

人才：16.3%)，顯示綜合旅行社在旅遊網站專業人才方面較

甲種旅行社設置的比例為多，也因資金人才較為充裕，較有

能力在專業人才方面多所重視；如表 4-26及表 4-28所示。 
 

表 4-26  旅行社屬性與專業人才之關係 
 卡方值 P值 
旅行社員工人數 5.948 0.015* 

旅行社成立年數 0.781 0.677 
旅行社的種類 11.537 0.001** 

註：*表示顯著水準 P≦0.05**表示顯著水準 P≦0.001 
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表 4-27  旅行社員工人數與專業人才之關係 
 有專業人才 無專業人才 合計 
30人以下 15(11.6%) 51(39.5%) 66(51.2%) 

31人以上 27(20.9%) 36(27.9%) 63(48.8%) 
合計 42(32.6%) 87(67.4%) 129(100.0%) 

卡方值＝5.948 
P值＝0.015* 

註：*表示 P值≦0.05 

 

表 4-28  旅行社種類與專業人才之關係 
 有專業人才 無專業人才 合計 
綜合 21(16.3%) 18(14.0%) 39(30.2%) 

甲種 21(16.3%) 69(53.5%) 90(69.8%) 
合計 42(32.6%) 87(67.4%) 129(100.0%) 

卡方值＝11.537 
P值＝0.001** 

註：**表示 P值≦0.01 

 

綜合以上可知，在旅行社屬性中，旅行社的員工人數與

旅行社的種類皆會對旅行社設置專業人才與否有顯著的差

異，代表著旅行社必須具有一定的人力與規模才有能力針對

旅遊網站設置專業人才；而在旅行社成立年數方面則對旅行

社設置專業人才與否無明顯的差異。 
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第五章  結論與建議 

網際網路崛起，使得傳統旅行社的行銷模式及商業利基，受

到 e 化的影響，若不改變現有經營與行銷方式，將難以因應大環

境的變化與需求。因此本研究旨在探討，在此波新經營模式的革

命中，旅行業者如何與網路結合、掌握本業獨有的特性設立網站、

及對旅遊網站的認知、網站的服務水準及對旅行業經營之實質效

益，建構網站決策。 

本章著重於整合研究分析所獲得之研究結論及實務建議，提

供相關業者做建構旅遊網站時之考量。茲將本研究結果歸納整理

如下： 

第一節  研究結論 

本節綜合本研究之分析結果，分別包括：旅行業基本資料分

析、旅行社建構旅遊網站決策因素分析、旅遊網站應具備性質之

分析、旅遊網站應具備的實質內容分析以及旅行業屬性與旅遊網

站建構之關係。簡要歸類幾點結論如下： 

一、旅行業基本資料分析 

經由問卷調查結果所得的資料中，建構旅遊網站現況方

面，以甲種旅行社居多，填答者的學歷以專科(含)以上畢業為

多；旅行社的員工人數以 50人以下者佔七成以上，設立年數

則以 10年以下居多；而受訪旅行社中以有建構旅遊網站者居

多，佔了八成以上，而其中又以獨立建構旅遊網站居多；在

針對有旅遊網站的旅行社調查方面，沒有網路專業人才者居

多，而對應的解決方式為由內部人員培訓居多；在經營管理
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方面多由舊有主管而來，對於發展遠景，則是以維持現狀居

多；而在旅遊網站上主要提供的商品中，以實體化商品與旅

遊行程佔的比例最多，由此可得知旅行社仍是以交易層面為

主要訴求。而在功能方面可得知旅行社所重視的為連結、服

務及交流互動的功能。 

二、旅遊網站應具備之性質 

旅行業者所建構的旅遊網站應具備的特性需和消費者保

持高度的互動性，也需扮演好和消費者之間溝通的橋樑，讓

消費者在連上網後可獲得相關的旅遊交通資訊，相對的，旅

遊網站也為旅遊業者增加公司產品的行銷通路，並隨時更新

最新的資料給消費者，綜合而言，旅遊網站主要是被當作旅

行社本身的宣傳工具。而以有無建構旅遊網站分別觀之，在

上述各項則無明顯差異，顯示有無旅遊網站的旅行社之間皆

有相似的認知。 

三、旅遊網站應具備之內容認知 

旅行業者認為一個旅遊網站中所應具備的實質內容以行

程規劃及資訊查詢等構面較為重視，並為較需要存在的項

目，而對於交流互動及景點導覽等構面則認為較不重要，也

就是不一定是必須存在的項目內容。 

而經由因素分析可將旅遊網站的內容分為六個構面，分

別是：「旅遊服務」、「行程規劃」、「資訊查詢」、「線上交易」、

「景點導覽」以及「交流互動」。再加以屬性分析，針對旅行

社種類方面，甲種旅行社因其業務範圍較小，可對消費者提

供更多的旅遊服務，故對於旅遊服務構面較綜合旅行社重

視，另在對於線上訂房、線上租車以及線上訂票之線上交易
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方面也較綜合旅行社來得重視；而在設立年數方面，設立 21

年以上的旅行社因設立時間長，對於旅遊服務面的重視程度

較設立 11年至 20年的旅行社高，而設立年數在 10年以下者

對於行程規劃方面較設立 11年至 20年的旅行社高。 

四、旅遊網站之功能 

旅行業者對於旅遊網站功能方面，最贊同的是消費者條

件、相關人員條件、相關公司條件以及相關成本條件等屬性。

而旅行業者對於旅遊網站功能中最不贊同的是台灣地理環境

屬性，代表旅行業者仍不認為旅遊網站在台灣已成熟發展。 

而經由因素分析可將建構旅遊網站決策分為六個構面，

分別是：「消費者條件」、「台灣地理條件」、「相關公司條件」、

「相關產品條件」、「相關參予條件」以及「相關人員條件」；

當旅行社在考量是否要建構旅遊網站的相關決策時，以構面

一的消費者條件影響程度最大；其次為構面五之相關人員條

件，最後，會影響旅行業者建構旅遊網站決策的因素為構面

三的相關公司條件；而其判別的正確率達到 67.3%。 

五、旅遊網站的內容構面分析 

唯有員工人數的多寡在是否建構旅遊網站的旅行社間有

顯著差異，員工人數少者以有建構旅遊網站的比例較高；在

員工人數較多者亦以有建構旅遊網站的比例較高。而在專業

人才方面，旅行社的員工人數與旅行社的種類皆會對旅行社

設置專業人才與否有顯著的差異，代表著旅行社必須具有一

定的人力與規模才有能力針對旅遊網站設置專業人才；而在

旅行社成立年數方面則對旅行社設置專業人才與否則無明顯

的差異。 
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第二節 研究建議 

本節內容主要將分別對旅行業界，後續研究提出建議以及本

研究之研究限制，茲說明如下： 

一、旅行業界 

網路的無遠弗屆，以及上網人數快速成長的發展過程

中，各行業的電子商務發展和利用網際網路作為通道的行銷

模式，將越來越顯重要；相對的，旅遊業走向電子商務已經

是不可避免的趨勢，但內容不脫公司介紹、產品介紹等電子

目錄性質。 

傳統旅行社要進入電子商務，所遇到最大的障礙就是網

路行銷面與網路技術面，為了解決這樣的障礙，故多和網站

公司做聯盟，以合作的方式取得優勢，但須注意的是，網站

公司並沒有經營旅遊業的經驗，在專業知識級產品規劃與創

新方面，反較旅行社來得薄弱，因此旅行社在以合作的方式

經營旅遊網站時，須考量如何在行銷與技術面取得一平衡

點，才不至顧此失彼。 

由於網路行銷已為一必然的趨勢，目前網路族群雖仍以

年輕人為主，但是當年輕族群漸漸成長，電子商務勢將成為

交易的主流，故各旅行社所擁有之條件不同，所能負擔的旅

遊網站也各異，但至少需有一簡易的網站簡介，讓消費者能

清楚得知一些簡單的訊息，須注意的是必須隨時更新，否則

反而會為旅行社帶來負面的效果。 

在此建構旅遊網站的潮流中，如何不盲目跟隨潮流，建

立起擁有公司特色的旅遊網站便成了最大的競爭優勢，旅行

社應充分利用網際網路的優點與特色，完整的和旅行社獨有
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的特性做結合，達到「旅遊產業 XML統一標準」的新時代。 

二、後續研究者 

本研究是從旅行社的供應面探討起，建議可將消費者層

面納入一併做考量，可進一步完整的對建構旅遊網站決策做

一探討；另外，本研究僅針對總和語甲種旅行社做考量，建

議將來可加入乙種旅行社做衡量，使之更趨完善。 

三、研究限制 

本研究樣本僅限於台北市旅行業者，因網路行銷是區域

性限制很強的行銷管道，故在其他地區可能研究結果將會有

所差異，無法將研究結果過度概化至整個市場；而受限於研

究時間，回收樣本的限制也將導致結果也所差異，故無法對

旅遊網站全面加以推論分析。 
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附錄 A   問卷調查表 

旅遊業者建構旅遊網站決策之研究      

 
 
 
 
 
 
 
 
第一部份 經營現況：本部分想了解貴公司對於旅遊網站的現況及未來發展，請您勾選出最適

當的答案 

1.在貴公司建構旅遊網站的計劃中，打算的方式為何？ 

□和科技公司做結盟     □獨立建構旅遊網站         □策略聯盟        

□和其他旅遊網站合作   □只做網頁，單純介紹公司   □計畫投資中 

□目前還未有打算建構（跳答第二部份）        □其他____________ 

2.貴公司的旅遊網站上主要提供的商品型態為何（可複選）？ 

□實體化旅遊商品（例如機票、相關旅遊產品）      

□服務性旅遊商品（例如代訂租車、代訂旅館） 

□資訊內容商品（如旅遊資料檢索）   

□旅遊行程（例如套裝旅遊、自由行）         □其它____________ 

3.假如貴公司有架設網站的計劃，在現有體制上，是否有網路專業人才? 

□有，大概占公司人力資源上______﹪ 

□無；假如貴公司並無相關專業人才，其對應策略為： □有計劃的招募人員 

                                                   □和科技公司合作 

                                                   □從內部人員培訓 

                                                   □其它__________ 

4.在架設旅遊網站的計劃中，在經營管理上由誰來負責？ 

□由本身舊有的主管人員管理        □經由外應徵而來 

□經由原本人員訊練晉升            □其他__________ 

5.目前貴公司的網站上，是否提供下列各功能： 

□提供連結相關的外部網站          □提供線上立即採購 

□提供整合式的線上服務規劃        □提供予顧客與顧客意見交換的功能 

□貴公司網站可先經由其它網址連結到貴公司的網站 

□提供人工智能的機制（自動紀錄顧客的習性與喜好） 

親愛的旅行社經理人員你好： 

這是一份學術性的研究問卷，主要目的是想了解貴公司對於旅遊網站建構與否之決策因素。您

所填寫的資料純粹作為本研究之用，絕不對外公開，敬請安心做答；您是本研究抽樣設計的重要

代表，特懇請予以指導與支持。由衷感謝您的協助，並致予最深的謝意。 

敬祝您             順心如意                                  文化大學觀光事業研究所 

                                                   指導教授 李銘輝博士 

                                                   研究生     鄭心恬 
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6.貴公司對於旅遊網站的發展遠景，抱持下列何種看法？ 

□繼續擴大投資            □維持現狀               □結束營業 

 

第二部分 影響貴公司建構旅遊網站的決策因素：下列問題，是想了解哪些因素會影響貴公司

決定建構或不建構旅遊網站的意願，請就下列問題描述，來勾選您的同意程度。 
 
 
 
 
 

非 
常 
不 
贊 
成 

不 
贊 
成 

普 
通 
贊 
成 
非 
常 
贊 
成 

1.可更加了解消費者的偏好      

2.可增加與顧客間的互動程度      

3.可增加消費者的購買率      

4.公司主要的消費族群符合台灣上網的族群      
5.公司的主管人員對電腦的熟悉程度      

6.公司的主管人員較易於接受新興科技      

7.旅遊網站為一必然的趨勢      

8.可經由顧客消費而帶來經營利益      
9. 可增加市場佔有率      

10.可藉由顧客上網來提高企業知名度      

11.公司的資金成本足以在台灣經營網站      
12.公司的組織型態適合建構      

13.公司的決策會經由上下層溝通協調後才決定      

14.公司的各種作業程序皆須有正式書面規定      

15.公司已利用電腦處理各項業務      
16.公司已擁有專業網路技術人才      

17.公司的高階主管有相當的參予支持      

18.同業間多已採用      

19.旅遊消費者有此需求      
20.相關旅遊產品廠商願意提供產品優惠      

21.上游廠商多半抱持正面的態度      

22.旅遊網站可支援公司的行銷活動      

23.可有效降低人事成本      
24.可增加產品競爭力      

25.特殊產品易被複製，不利設網站      

26.需要大量成本影響建構意願      
27.目前台灣網路交易安全無虞      

28.目前台灣的旅遊網站環境已漸趨成熟      

29.台灣消費者多半已使用旅遊網站的習慣      

30.台灣地理性的環境因素導致旅遊往站難以生存       
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第三部份：這一部份，主要是想知道 貴公司認為一旅遊網站應該具備的內容與性質，請在適

當的□內打「ˇ」。（可複選） 

1.請問您認為一個旅遊網站需具備哪些重要特性？ 

□資訊連結性強                 □和消費者互動性高 

□將所收的資訊正確地轉換成對顧客有價值的產品 

□需整合傳統的通訊媒介（電話、電視、廣播、報紙） 

□蒐集資料與計算處理的能力高    □其它__________ 

2.請問您認為旅遊網站該如何扮演好仲介的角色？ 

□和旅遊產品供應商做好連結      □和消費者之間做好完整互動 

□將上游的產品轉換成更商品化    □將上游的產品轉換成更個人化 

□確保在交易過程中安全性        □其它___________ 

3.請問您認為當消費者連上旅遊網站後所可獲得的附加價值為何？ 

□可對自己的假期做最好的安排          □得到免費的旅遊相關服務 

□買到最實在的旅遊商品                □增進對世界各地的認識 

□買到售價最低的商品                  □得到其他相關旅遊知識 

□得知相關的旅遊交通資訊              □其它________________ 

4.請問您認為架設一個旅遊網站能提供什麼樣的價值給公司？ 

□藉由旅遊網站提供旅遊資訊給消費者    □打響公司知名度 

□利用此工具提供更多的服務給消費者    □增加公司產品行銷通路 

□實質交易而得到利潤                  □跟得上潮流 

□可以不需要大規模的投入人力、物力，而做到大量的生意 

5.請問您認為旅遊網站在未來中應會提供怎樣的功能？ 

□提供更快速便捷的行程整合功能        □提供更正確的航空資訊 

□ 結合航空公司提供更便宜的票價        □能提供各個人化的服務 

□能夠讓消費者得到更深度的訴求        □隨時更新最新資料 

□ 能夠主動提供建議的選項              □能夠提供售後服務 

□設計出更人性化的網頁            

□能夠在配合消費者預算及時間下排出旅遊行程 

□ 能夠讓消費者獲得更活潑生動的各地風情民俗介紹 

□可以很方便取得旅遊商品憑證     □其它_______________ 

6.請問您認為旅遊網站對旅行社而言所擁有的功能為何？ 

□主要行銷工具                  □只是附屬在公司之下 

□當作旅行社本身的宣傳工具      □當作旅遊產品的主要交易工具 

□ 其它________ 

（接下頁） 
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第四部分： 最後這一部份是想了解貴公司認為一旅遊網站應具備哪些項目，依據重要程度在

□內打「ˇ」。 
 
 
 
 
 

非 
常 
不 
重 
要 

不 
重 
要 

普 
通 
重 
要 
 

非 
常 
重 
要 

台灣景點介紹      

美食專區      

旅遊相關常識      

旅遊新聞      
各地氣象      

旅館查詢      

簽證護照      

各國匯率      
旅遊保險      

世界各國介紹      

國內鐵公路查詢      
航空相關資訊      

各觀光機構查詢      

自助旅行行程      

國外行程      
自由行      

促銷方案      

遊學留學      

線上訂房      
線上租車      

機票量販      

留言交流      

訂閱電子報      
登錄會員      

 
 
第五部分：公司基本資料 

1.請問貴公司的員工人數：__________人 

2.請問貴公司的成立時間：_____年_____月 

3.請問貴公司的性質為：□綜合旅行社；□甲種旅行社 

4.請問您的學歷為：□研究所以上；□大學；□專科；□高中以下；□其他_____ 

5.謝謝您的合作，問卷到此結束，如果您希望獲得本研究的結果，請填下公司地址或 E-mail，

再次感謝您!_________________________________________________ 
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附錄 B  業者訪談 

本研究除了國內外相關文獻回顧，為使研究設計更符合目前國

內旅行業者對建構網站的現況，因此對旅行業者進行深入訪談，

訪談對象分述如下： 

一、訪談時間、對象： 

(一)民國 89年 12月，中國時報旅行社副總經理陳嘉隆先生。 

(二)民國 90年 1月，樂遊網旅行社系統維運處劉立翬處長。 

(三)民國 90年 2月，真理大學朱兵剛老師。 

二、訪談內容歸納如下： 

(一)旅遊網站現況 

目前市場上分為兩種：網路旅行社及旅行社網站，而

又以後者為多；多數的旅遊網站設置的目的不外乎降低人

事成本及做廣告行銷的效果，主要販賣的產品也以機票為

主，也較有利潤，但實質而言，能從旅遊網站中獲得利潤

者仍占少數，因台灣地理面積小，人與人之間的距離近，

多數消費者在欲購買旅遊產品時，仍多由親友間得知旅遊

訊息，導致旅遊網站的使用率偏小，甚至唯有佔旅遊網站

中的 1至 5名才有生存的希望。 

(二)旅遊網站生存之道 

在旅遊業特性與網路特性結合之下，須先思考：哪些

產品較適合在網路上行銷？競爭對手的多寡，消費者遊網

路上購買旅遊產品意願的週期性？或是旅遊產品是否符合

個人化的需求及是否具有方便性(包括金流、物流、取貨

等)？在考量整個市場及產品的成熟度之下來做行銷策略；

接著在旅遊網站中打響知名度，建立品牌，進一步改變消
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費者購買旅遊產品的習慣，並以上網人數為基礎，再從中

以網路行銷手法展開銷售；而也因網站所需成本龐大，所

以可考慮採用投資、結盟、連結等方式加入，等到成熟後

再投入；所需注意的是，在面臨虛擬與實體轉換間所會發

生的問題。 

(三)旅遊網站未來發展 

雖然目前台灣網路環境未臻成熟，且在地理因素狹小因

素等影響下，使得旅遊網站的使用率及成功率不若國外來

得如此成功，但旅遊網站已是一未來必走的趨勢，一個沒

有旅遊網站的旅行社必然會降低了競爭力，因此旅行社可

針對本身的條件與網際網路做程度上的結合。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


