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知悉遊程規劃的步驟是必要的基礎能力，以「現成遊程」與
「訂製遊程」的角度來看，流程步驟從市場分析與了解客戶
需求開始到檢討與修正，可以劃分成十一個重要階段，內容
參見表3-1與圖3-1。
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一、訂製遊程規劃步驟

(一)市場分析與了解客戶需求

• 客戶的旅遊需求也會出現於不同的季節或日期，例如多數
的企業客戶、公司行號的旅遊，跟學生團旅遊的季節有所
不同。

• 規劃者就必須能清楚了解客戶的需求內容，進行仔細的溝
通，包含出發的大致日期、旅遊天數、預算、住宿等級、
人數、年齡層、旅遊喜好等，如此一來就能較精準的掌握
規劃的方向。



第一節 遊程規劃的步驟 4/15

(二)收集資料與經驗法則

• 對於各縣市旅遊景點的特性與內容必須有一定的熟悉度，
通常在了解客戶需求後開始著手進行規劃，首先正確的收
集資料是必要的手法。

• 請教有經驗的同事以及帶團去過此地的導遊或領團人員，
加上自身經驗法則來進行安排，搜尋出適合此類型客戶前
往的景點。
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(三)擬定行程景點

• 對於前階段所選定好的景點進行確認，熟悉景點內容與活
動，並且考量停留時間長短，決定最理想的景點停留時間
。

• 規劃者必須充分了解各景點的實際內容與參觀重點，以便
於安排抵達時間或者是順序。
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(四)確認食宿內容

• 收集鄰近餐廳與旅館的資訊，確認餐食的品質、價格與用
餐環境能達到客戶要求的水平。

• 旅館方面則考量設施、價格、特色與等級。

• 住宿部份最好能盡早確認在哪個區域或哪一家旅館，這樣
以便進行下個階段的估價，以及確定行程的編排順序。
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(五)分析成本報價與編排行程順序

• 確認各項交通、飯店、景點、餐廳的同業團體報價，然後
進行整體估價。

• 檢視是否符合客人預算。

• 一方面也要編排行程景點的順序，決定每天上午與下午適
合安排的景點，要注意的是行程路線的規劃，擬出最理想
的行程順序。
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(六)製作行程報價書與遊程文案

• 在完成行程表製作後，需要將每個遊程項目的報價表格化
，也就是把詳細報價列舉給客戶。

• 業界習慣於將國旅的支出費用分類列舉在報價書中，如此
可以一目了然，也可以在行程報價書中做點美工或圖片，
增加活潑性與吸引力。
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(七)轉交客戶確認

• 將製作完成的行程報價書交給客戶並清楚說明內容規劃的
特色與理念，等待客戶決定後再進行後續動作。

• 規劃者要能對遊程當地有詳細的了解，才能有規劃上的彈
性，應付不同類型客戶的喜好。
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(八)簽約與議價

• 在與客戶確認行程後，則開始簽訂旅遊契約，根據觀光局
法規規定，旅行社必須與旅客簽署「國內旅遊定型化契約
書」。

• 在簽約前客戶通常會向旅行社進行團體的議價，希望在價
格上爭取些優惠，在雙方達成共識後即完成簽約動作。

• 旅行社也在此收取大約是總團費一至三成左右的訂金，以
方便旅行社儘早進行後續作業。
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(九)完成交通與食宿預訂

• 一般而言旅行社業務人員與客戶完成簽約與收取訂金後，
OP人員則依照旅遊契約內容完成這些訂房、訂車與訂餐的
作業，如此一來大致就完成了旅程的前置作業。

• 後續要完成旅客保險名單、分房表等表單與旅遊手冊等製
作。
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(十)交接與出團

• 在出團日的前二至五天該團的領團或導遊人員則應至該旅
行社與業務及OP人員進行交接。

• 相關出團需要的表單逐項交代清楚，出團款部份包含該團
在外地的結帳金額與零用金點交清楚後，即可放心讓領團
人員完成出團的任務，待回團後進行最後的結帳與客戶服
務。
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(十一)檢討與修正

• 行程結束後依據領團人員的建議或是客戶意見的反應，來
檢討該行程的缺失與不足之處，進行公司內部的會議與檢
討。

• 對於反應不佳的部分及時修正，或是調整日後的行程，以
免接下來出發的團體面臨到同樣的問題。
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二、現成遊程規劃步驟
現成遊程的產品在前六項步驟和最後兩項步驟與訂製遊程相
同，唯有三項步驟的程序有所不同，分別說明如下：

(一)交通與食宿預定、排定出團日期

(二)文宣廣告與通路行銷

(三)接受消費者訂購
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• 能夠正確快速的得到各觀光景點的資訊與現況是規劃上的
利器，但遊程要安排哪些景點？以及各景點內容詳情如何
？包括當地可以進行的活動內容、風景區的帶領動線、餐
食供應狀況、住宿品質等都是規劃者需要熟知的，以免團
體到現場出現與預期不符的狀況，更嚴重的甚至會產生旅
遊糾紛，下列提供五種常用的資料收集方式：

一、網站資料查詢

二、參閱書籍資料與旅遊手冊

三、請益線上導遊與同業

四、利用同業熟悉旅遊

五、自行考察
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第三節規劃國內遊程應具備的專業知識

• 對於旅遊業從業人員來說，累積專業知識是必要
的條件，對於各地的旅遊資訊與情報也應該有所
敏銳度，如此方能提供旅客最好的建議與規劃，
所以在擔任規劃工作時最好能時常累積知識與對
同業現況有所熟悉，以免專業能力不足而出差錯
，故規劃者最好能夠具備以下的專業知識：

一、熟悉台灣地理環境

二、各縣市重要觀光資源的認識

三、了解旅遊交通動線

四、熟知各地飯店等級與位置


