
 
 

「旅客購買外遊服務時的需要和考慮因素」

調查報告 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

  

Copyright ©  2019 香港旅遊業議會 | 版權所有 不得轉載 

 
 

免責聲明： 在此刊物上／活動內（或項目小組成員）表達的任何意見、研究成果、結

論或建議，並不代表香港特別行政區政府、工業貿易署或中小企業發展支援基金及發

展品牌、升級轉型及拓展內銷市場的專項基金(機構支援計劃）評審委員會的觀點。 

 

 

 



P. 1 

 目錄  

內容 頁碼 

簡介 2 

第一部分：個人顧客意見報告 3 – 15  

1.1 訪問途徑 

1.2 概念及定義 

1.3 訪問對象 

1.4 調查訪問內容 

1.5 調查結果 

3 

 3 

 3 

4 

5 – 15 

第二部分：公司顧客意見報告 16 – 23 

2.1 訪問途徑 

2.2 訪問對象 

2.3 調查訪問內容 

2.4 調查結果 

16 

16 

17 

17 – 23 

第三部分：分析及建議 24 – 32  

3.1   科技支援配套(銷售／服務) 

3.2 產品特色 

3.3 服務增值 

3.4 品牌信譽建立、資訊分享 

3.5 顧客關係建立 

3.6 總結 

24 – 26 

27 

28 

29 – 30 

31 

32 

附錄 33 – 37  

附錄清單 

圖 4.1 – 4.9 受訪個人顧客的統計資料 

表 4.1 – 4.5 受訪公司統計的資料 

33 

34 – 35 

36 – 37  

 



P. 2 

簡介 

 

香港旅遊業議會（下稱「議會」）於 2018年初成功申請香港特別行政區政府工

業貿易署「中小企業發展支援基金」撥款資助，於 2018 至 2019 年度推行「提

升中小企外遊旅行社的服務創新及價值創造能力，應對營商的新挑戰」項目

（下稱「項目」）。 

 

項目目的為提升中小企外遊旅行社的服務創新及價值創造能力，協助中小企更

有效地運用資源，進行服務創新與增值，發展新業務，應對市場轉變帶來的營

商新挑戰；項目內容包括進行一項顧客問卷調查研究、舉辦培訓活動及建設一

個項目資訊平台。 

 

於 2018 年 9 至 11 月期間，議會進行了本項目的顧客問卷調查，透過電話、街

頭訪問1及網上問卷的形式，訪問了 2,000名個人及公司顧客2，以了解顧客對外

遊旅行社服務需求的看法，協助中小企外遊旅行社訂定服務創新與增值的方向。 

  

                                                   
1  街頭訪問地點包括香港國際機場、啟德郵輪碼頭及其他公共地方。 
2 受訪的個人顧客必須年滿十六歲或以上；並於過去兩年內，有一半或以上時間於香港居住。  

受訪的公司顧客必須為香港合法登記註冊的公司。 
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第一部分：個人顧客意見報告 

 

1.1    訪問途徑3： 

 

於 2018年 9 至 11月期間，議會透過電話、街頭訪問4及網上問卷的形式，

訪問了超過 1,600 位個人顧客5，以了解顧客對外遊旅行社服務需求的看法。 

 

1.2    概念及定義： 

 

就是項調查訪問而言，外遊人士指於過去兩年內，曾經離港外遊（包括公

幹，但不包括出外留學或移民）之人士。 

 

1.3    訪問對象6： 

 

是次調查研究中，特意邀請以下四類個人顧客回應訪問： 

一.  於上次旅程沒有使用旅行社服務的外遊人士 (815位) 

二.  於上次旅程使用旅行社個人遊服務的外遊人士 (324位) 

三.  於上次旅程使用旅行團服務的外遊人士 (319位) 

四.  於過去兩年內，未有離港外遊的人士 (148位) 

 

 

                                                   
3 訪問個人顧客的途徑的樣本分佈，請參閱附錄圖 4.1 (P.34)。 
4 街頭訪問地點包括香港國際機場、啟德郵輪碼頭及其他公共地方。 
5 受訪個人顧客必須年滿十六歲或以上；並於過去兩年內，有一半或以上時間於香港居住。 
6 受訪個人顧客的統計資料請參閱附錄圖 4.2 – 4.9 (P.34 – 35)。 

51%

20%

20%

9%

圖1.1  四類受訪個人顧客

有去旅行，但沒有使用旅行社服務之外遊人士

有去旅行，並使用旅行社個人遊服務之外遊人士

有去旅行，並使用旅行團服務之外遊人士

沒有去旅行之人士

受訪個人顧客總數目：1,606人

兩年內
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1.4    調查訪問內容：  

 1.4.1 個人顧客的外遊情況及需要 

在是項調查訪問中，受訪者7先被問及於過去兩年內，有否離港外遊8。

如有，訪問員則會了解受訪者於過去兩年內的外遊次數，以及曾經到訪

的地區/國家。訪問員亦會了解受訪者上次外遊的相關資料，包括上次外

遊目的地、主要目的、旅程天數、同行人數、同行人士類別、人均開支，

以及受訪者是否主要行程策劃人等。 

是項調查訪問亦會收集受訪者的一般背景資料，包括年齡、性別、婚姻

及家庭狀況、經濟活動身分、收入、可運用或經常使用的語言、有否曾

經於網上購物等。 

1.4.2個人顧客購買外遊產品的方式及原因 

接著，訪問員會了解受訪者如何安排上次旅程的外遊交通及住宿。 

如受訪者表示以直接聯絡本地旅行社的方式(包括到訪、電話、Whatsapp、

微信、電郵、社交平台、網站等)，安排上次旅程的交通及/或住宿，則會

被問及就上次旅程而言，向本地旅行社購買的產品或服務類別，即旅行

團、自遊行套票或單項產品，以及其原因；並會了解受訪者選擇哪一間

旅行社的決定因素。 

如受訪者表示透過其他網上平台，或是直接向服務供應商訂購上次旅程

的交通及/或住宿產品，則會被問及其原因；並會了解受訪者不參加旅行

團的原因。 

1.4.3潛在個人顧客的需要 

如受訪者表示於過去兩年內，未有離港外遊，則會被問及有關原因；並

了解如該原因得以解決，受訪者會否考慮於未來兩年內離港外遊。如會，

訪問員會了解受訪者希望到訪的目的地、傾向使用哪種途徑安排外遊交

通及住宿，以及其原因。 

1.4.4 個人顧客對「服務創新」的期望 

是項調查訪問亦會了解受訪者希望旅行社推出哪些創新服務，以及受訪

者於上次旅程中，曾遇到過什麼問題；並詢問受訪者是否願意付費去解

決所遇到的問題。 

                                                   
7 受訪人士必須年滿十六歲或以上，並於過去兩年內，有一半或以上時間於香港居住。 
8 離港外遊包括公幹，但不包括出外留學或移民。 



P. 5 

1.5    調查結果： 

1.5.1 個人顧客的外遊情況及需要 

是次調查研究中，特意邀請了 1,458 位兩年內曾經離港外遊9的個人顧客接

受訪問，當中所見： 

 

a. 最多受訪個人顧客表示於過去兩年內，曾離港外遊三至五次 (約

41%，即 593位)，其次為兩次 (約 25%，即 370位)； 

 

 

  

                                                   
9 離港外遊包括公幹，但不包括出外留學或移民。 

41%

25%

16%

12%

6%

圖1.2  於過去兩年內，個人顧客離港外遊次數

3-5次

2 次

6-10次

1次

11次或以上

曾離港外遊的受訪個人顧客總數：1,458人

離港外遊*次數

*離港外遊包括公幹，但不包括出外留學或移民
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b. 最多受訪個人顧客視「觀光」(1,113 位) 為上次外遊的主要目的，其

次為「美食」(593位)； 

 

 

 

 

 

26 

11 

30 

33 

42 

44 

50 

65 

70 

83 

150 

153 

424 

593 

1,113 

 -  200  400  600  800  1,000  1,200

其他****

郵輪假期

藝術/文化活動/演唱會/觀看賽事

遊學團/交流團

攝影

運動***

遊覽自然生態環境

主題公園

商務**

遊覽歷史遺跡/博物館

鬆弛活動*

探訪親戚/朋友

購物

美食

觀光

圖1.3  個人顧客上次外遊的主要目的

曾離港外遊的受訪個人顧客總數：1,458人

* 鬆弛活動，如按摩、溫泉、身心放鬆療程等

** 商務包括因工作需要的外遊，如工幹、實習、受訓、代表公司參賽等

*** 運動包括遠足/健行、登山、滑雪、潛水、馬拉松、高爾夫球及其他運動

**** 其他目的包括宗教、醫療、賭博或其他
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c. 最常見的外遊旅程天數為五天 (約 29%，即 429 位)，其次為六至七天 

(約 25%，即 362位)； 

 

 

 

d. 最常見的同行人數為二人 (約 32%，即 459位)，其次為四人(約 19%，

即 283位)； 

 

 

29%

25%
17%

12%

7%

5%

4% 1%

圖1.4 個人顧客上次外遊旅程天數

5天

6 – 7 天

8 – 14 天

4天

3天

15 天或以上

2天

1 天*

曾離港外遊的受訪個人顧客總數：1,458人

旅程天數

*1 天指即日來回，未必有住宿需要

32%

19%14%

13%

9%

7%
6%

圖1.5 個人顧客上次外遊的同行人數

2人

4人

3人

6 – 10 人

1 人*

11 人或以上

5人

曾離港外遊的受訪個人顧客總數：1,458人

同行人數

* 1 人指自己一人外遊，沒有同行人士
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e. 最常見的同行人士類別為「親友」(794 位)，其次為「伴侶」(368 位)； 

 

 

 

f. 受訪者的上次外遊人均開支（包括交通、住宿、餐飲、購物、玩樂等

消費）： 

 

 

  

18

82

152

209

368

794

0 200 400 600 800 1000

商業伙伴

同事

子女

父母

伴侶

親友

圖1.6 個人顧客上次外遊的同行人士類別

就上次外遊旅程，有同行人士的受訪者總數：1,328人

26%

25%21%

10%

9%

4%

4% 1%

圖1.7 個人顧客上次外遊人均開支

HK$3,001 – HK$6,000

HK$6,001 – HK$10,000

HK$10,001 – HK$16,000

HK$16,001 – HK$30,000

HK$1,001 – HK$3,000

HK$1,000或以下

HK$30,001 – HK$50,000

HK$50,001或以上

外遊人均開支*

*外遊人均開支包括交通、住宿、餐飲、購物、玩樂等消費

曾離港外遊的受訪個人顧客總數：1,458人

受訪者數目： 
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1.5.2 個人顧客使用本地旅行社服務的情況 

是次調查研究中，特意邀請了 643 位表示於上次旅程，使用了本地旅行社
服務的個人顧客接受訪問，當中所見： 

a. 約 50% (即 319位) 受訪者表示於上次旅程，參加了本地旅行社的旅行

團； 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. 受訪者參加旅行團的原因及其影響性： 

 

 

0 50 100 150 200 250 300

其他

目的地治安

危機支援配套**

未能自行前往旅遊目的地*

適合家庭旅遊

語言隔閡

價格

領隊現場支援

節省自行安排行程的時間

圖1.9 個人顧客參加旅行團的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

就上次外遊，參加旅行團的個人顧客總數：319人

影響性：

受訪者數目：

解讀提示： 

以上圖表 1.9中，棒形長度越長，代表越多受訪者選擇該原因；而棒形的深色

部分越多，代表該原因的重要性越高。 

*未能自行前往旅遊目的地 (如交通、到訪限制等) 

**危機支援配套（例子: 遇上突發事件時，旅行社為身處外地的客人提供緊急支援，如提早回港等） 

50%

37%

13%

圖1.8 上次旅程中，個人顧客向旅行社購買的產品/服務

旅行團

外遊套票

單項產品*

用本地旅行社的個人顧客總數：643人

產品/服務

*單項產品或服務包括機、船、車票、酒店、接駁交通、簽證申請等  
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c. 受訪者向旅行社購買自遊行套票或單項產品的原因及其影響性： 

 

d. 受訪者決定選擇哪一間旅行社的原因及其影響性： 

* 危機支援配套（例子: 遇上突發事件時，旅行社為身處外地的客人

提供緊急支援，如提早回港等） 

0 50 100 150 200 250

其他

希望諮詢旅行社對產品的專業意見

未能自行訂購心儀的機、船、車票、酒店或門票

價格

節省自行尋找機、船、車票、酒店或門票的時間

圖1.10 個人顧客向旅行社購買自遊行套票或單項產品的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

上次外遊中，向旅行社購買自遊行套票或單項產品的個人顧客總數：324人

影響性：

受訪者數目：

0 100 200 300 400

其他

預期的團友類別

個人私隱保障

危機支援配套*

專業性（如建議、形象等）

產品選項

優質服務

目的地選項

行程性質選項

過往體驗

價格

信譽

圖1.11 個人顧客決定選擇哪一間旅行社的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

用本地旅行社的個人顧客總數：643人

影響性：

受訪者數目：

* 危機支援配套（例子: 遇上突發事件時，旅行社為身處外地的客人提供緊急支援，如提早回港等）
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1.5.3本地旅行社潛在個人顧客 

是次調查研究中，特意邀請了 583 位於上次旅程，使用了網上平台購買外

遊產品 (例如機、船、車票、酒店等) 的個人顧客接受訪問，當中所見： 
 

a. 受訪者搜尋網上平台購買外遊產品的原因及其影響性： 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. 受訪者決定選擇哪一個網上平台的原因及其影響性： 

 

 

 

 

 

 

0 200 400 600

其他

參考其他用家的評價

更能切合個人需要

價格

直接、方便、24小時可以做到

圖1.12  個人顧客搜尋網上平台購買旅遊產品的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

用網上平台的個人顧客總數：583人

影響性：

受訪者數目：

0 50 100 150 200 250 300 350

其他

個人私隱保障

可隨時更改或取消而沒有附加費用

累積使用而獲得更多優惠及獎賞

網站介面容易操作

產品選項較多、有彈性

網站資訊齊全

價格收費清晰透明

信譽

圖1.13 個人顧客決定選擇哪一個網上平台的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

用網上平台的個人顧客總數：583人

影響性：

受訪者數目：
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是次調查研究中，特意邀請了 325 位於上次旅程，直接向服務供應商購買

外遊產品 (例如機、船、車票、酒店等) 的個人顧客接受訪問，當中所見： 
 

c. 受訪者直接向服務供應商訂購外遊產品的原因及其影響性： 

 

是次調查研究中，特意邀請了 1,017 位於上次旅程，沒有參加旅行團的個

人顧客接受訪問，當中所見： 
 
d. 受訪者沒有參加旅行團的原因及其影響性： 

 

0 50 100 150 200 250

其他

受惠於品牌忠誠計劃

產品選項

可能得到更多好處*

由服務供應商直接處理訂單，感覺更具保障

價格

方便快捷

圖1.14 個人顧客選擇直接向服務供應商訂購外遊產品的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

直接向服務供應商訂購外遊產品的個人顧客總數：325人

影響性：

受訪者數目：

* 如升級優惠、贈品等

0 200 400 600 800

其他

信譽

過往體驗

擔心團友質素

擔心膳食質素

價格

目的地/景點選擇限制

行程時間限制

圖1.15 個人顧客不參加旅行團的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

曾離港外遊，但沒有參加旅行團的受訪個人顧客總數：1,017人

影響性：

受訪者數目：
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旅行社

創新服務

(一)

科技支援
配套(銷
售/服務)

(二)

產品特色

(三)

優惠

(四)

增值服務

(五)

資訊分享

1.5.4個人顧客對「服務創新」的期望 

是項調查訪問亦會了解受訪者希望旅行社推出哪些創新服務，所得之客戶

建議可歸納至以下參考方向： 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

表 1：個人顧客對「服務創新」的具體期望 

(一) 

科技支援配套 

(銷售/服務) 

 實時線上交易/支援 

 即時線上對話 

 在旅行社網站訂購產品

時，即時確認 

 即時出價、預訂 

 隨時隨地電話支援 

 App通知最新行程 

 減價機票提示 

 

 網上報名，自選行程 

 旅行社網站提供更多一

站式預訂服務 

 旅行社網站提供出團的

日期 

 快捷、電子化的自選日

程安排。 隨時隨地嘅電

話支援，有乜想做都有

人 standby幫手 

 7x24服務 

 網上預約到訪旅行社時間 

 提供統一平台預訂機票酒

店 

 VR travelling 

 去到當地可用的旅遊資訊

程式 

 翻譯程式 
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表 1：個人顧客對「服務創新」的具體期望 

(二) 

產品特色 

 

 

 彈性/自由度 

 行程 

 時間 

 自選、套票選擇 

 按客人需求改變 

 只於第一日及最後一日設

隨團領隊 

 

 質素 

 膳食 (素食者、地道小

店、提供兩種或以上膳

食選擇) 

 酒店 

 員工 (門市服務、員工知

識、領隊專業性) 

 

 主題性旅行團/套票 

 親子互動 

 運動 (當地馬拉松、行

山) 

 NBA比賽 

 宗教 

 生態導賞 

 節慶活動 

 演唱會 

 年青人 (年輕化、多玩

樂) 

 長者 

 志同道合人士 

 單身人士 

 

 文化體驗 

 烹飪 DIY 

 當地人互動的機會 

 製作手工藝品 

 深度遊 

 

 特色景點/旅遊地點 

 冷門地區 

 不便自行前往的新地

方 

 

 個人化 

 旅行團人數盡量少一

點 

 

 度身訂造旅行團 

(三) 

優惠 

 當地商店/餐廳折扣 

 長者 

 學生 

 遊學團 

 

 忠誠顧客 

 希望積累使用旅行社服

務可享更多優惠 

 

 特價旅行團 

 套票優惠 

 免費旅行 
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表 1：個人顧客對「服務創新」的具體期望 

(四) 

增值服務 

 旅遊巴 

 位置加闊 

 廁所 

 移動網絡 
 

 交通 

 安排家中來回機場接送

服務(不介意收費) ，尤

其是早機，好想確保有

車來接 

 幫忙申請專車 

 等待行李時，提供巴士

時間表 
 

 實時現場支援 

 當地的緊急服務 

 提供醫護人員同行照顧

長者 

 發生意外時，領隊能多

幫助團友 

 即時翻譯 
 

 導遊角色 

 導遊幫手尋找及購買心

儀的東西 

 自由時間導遊私人推薦

一些購物地方 

 即時翻譯、講價專員 

 多用香港領隊，減少使

用當地導遊 

 一對一導遊服務 
 

 行李寄送 

 安排行李寄送回家，

不用等 

 行李準時到達 

 行李保護服務  
 
 專業意見 

 提供喜好及旅遊目的

後，有專人設計行程 

 一對一諮詢指導服務 

 懶人包 

 為遊客提供旅程建議 
 
 訂宵夜 

 寄車飛 

 加回茶會服務 

 簽證服務，如協助自由行

旅客辦理簽證 

 提供當地的手機 sim卡給

旅客使用 

 租 wifi 

 照顧 bb 服務 

 

(五) 

資訊分享 

 及時通知是否成團 

 透露已報團人數 

 客人隨時於 APP查看報

團人數 
 

 客人為導遊評分，讓其他客

人參考 
 

 清晰條文、安排 

 避免突然的費用/開支 

 清楚的行程安排 
 

 保障客人私隱 

 網上訂購價格統一 

 提供自家出品的旅遊書予

顧客參考 

 廣告優惠和宣傳 
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第二部分：公司顧客意見報告  

 

2.1    訪問途徑10： 

於 2018 年 9 至 11 月期間，議會透過電話訪問及網上問卷形式，訪問了超

過 400間公司11，以了解他們對外遊旅行社服務需求的看法。 

 

2.2    訪問對象12： 

是次調查研究中，特意邀請了以下三類公司回應訪問： 

一. 於過去兩年內，曾有員工因公事離港，但通常沒有使用旅行社服務的

公司 (204間) 

二. 於過去兩年內，曾有員工因公事離港，並通常使用旅行社服務的公司 

(163間) 

三. 於過去兩年內，未曾有員工因公事離港的公司 (48間) 

 

 

  

                                                   
10 415間受訪公司中，共 413間接受電話訪問，其餘透過網上問卷回答問題。 
11 受訪公司必須為香港合法登記註冊的公司。 
12 受訪公司的統計資料可參閱附錄表 4.1 – 4.5 (P.36 – 37)。 

49%

39%

12%

圖2.1  三類受訪公司

有外遊，但通常沒有使用旅行社服務之公司

有外遊，並通常使用旅行社服務之公司

沒有外遊之公司

受訪公司總數目：415間

兩年內
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2.3    調查訪問內容： 

在是項調查訪問中，受訪公司先被問及於過去兩年內，員工有否因公事離

港。如有，訪問員則會了解受訪公司於過去兩年內的慣常外遊安排，包括

員工離港公幹次數、人數、目的地、主要目的、旅程天數等，以及公司的

商務旅遊支出、是否有指定的旅遊服務供應商、如何安排外遊交通及住宿

等。 

如受訪公司表示最常以直接聯絡本地旅行社的方式，包括透過電話、電郵、

系統等渠道，安排外遊交通及/或住宿，則會被問及最常向本地旅行社購

買的產品或服務類別、直接聯絡本地旅行社訂購外遊產品的原因，以及選

擇使用哪一間旅行社服務的決定因素。 

如受訪公司表示最常透過其他網上平台，或是直接向服務供應商訂購外遊

交通及/或住宿產品，則會被問及其原因。 

如受訪公司於過去兩年內，員工未有因公事離港，則會被問及有關原因。 

是項調查訪問亦會了解受訪公司希望旅行社推出哪些創新服務，以及一般

背景資料，包括所屬行業、主要供應商、銷售市場、每年營業額等。 

 

2.4    調查結果： 

2.4.1公司顧客的外遊習慣及需要 

是次調查研究中，特意邀請了 367 間兩年內曾有員工因公事離港的公司接

受訪問，當中所見： 

a. 約 51% (即 188間) 受訪公司表示，於過去兩年內，員工離港公幹次數13

為一至十次，即每年約一至五次； 
 

  

                                                   
13 如十位員工曾一起離港集訓一次，當一次計算。 

51%
33%

7%
9%

圖2.2  於過去兩年內，公司員工的離港公幹次數

1-10次

11-50 次

51-100次

101次或以上*

有員工離港公幹的受訪公司總數：367間

離港公幹次數

*101次或以上，即約每星期有一次離港公幹
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4

41

46

127

149

22

91

95

187

189

0 50 100 150 200

15天或以上

6-14天

1 天

2-3天

4-5天

圖2.4  離港公幹的旅程天數

兩年內，曾發生的旅程天數 最常見的旅程天數

有員工離港公幹的受訪公司總數：367間

b. 員工上次離港公幹的主要目的： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

c. 約 41% (即 149 間) 受訪公司表示，於過去兩年內，最常見的旅程天數

為四至五天，其次為兩至三天 (約 35% ，即 127間) ； 

 

 

  

公司數目： 

公司數目： 

6

39

42

61

84

113

191

0 50 100 150 200 250

獎勵旅行

參與專業組織會議

外地考察、訓練、短期課程

參與展覽會活動

會見供應商

與總部或分公司進行會議

會見客戶

圖2.3  員工上次離港公幹的主要目的

有員工離港公幹的受訪公司總數：367間

公司數目：
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d. 受訪公司的每年商務旅遊支出 (包括交通、住宿、餐飲、證件申請等費

用)： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

e. 約 66% (即 241間) 受訪公司表示，沒有指定的外遊服務供應商名單，

包括旅行社、航空公司、酒店、車等； 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

探討角度：  

 從圖 2.6 的數字顯示，超過六成（即 241 間）受訪公司均表示

未有指定的外遊服務供應商名單，包括旅行社、航空公司、酒

店、車等，反映多數公司對選用哪一間外遊服務供應商持開放

態度。旅行社可進一步發掘這可觀的潛在市場需要，發展產品

與服務，開拓商機。 

 調查結果顯示，最常見的旅程天數為四至五天，其次為兩至三

天，均屬中短時間長度的旅程。除交通安排外，中短長度的旅

程亦會涉及住宿、餐飲及其他安排。 

39%

25%

20%

7%
9%

圖2.5  每年商務旅遊支出

港幣5萬元以下

港幣5至9.99萬元

港幣10至29.99萬元

港幣30至49.99萬元

港幣50萬元或以上

不便透露 (少於0.5%)

有員工離港公幹的受訪公司總數：367間

每年商務旅遊支出*

*包括交通、住宿、餐飲、證件申請等費用

66%
27%

6%

1%

34%

圖2.6  指定外遊服務供應商

沒有

有，旅行社名單

有，其他外遊服務供應商名單

有，兩者都有

有員工離港公幹的受訪公司總數：367間

是否有指定供應商名單?
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2.4.2公司顧客使用本地旅行社服務的情況 

是次調查研究中，特意邀請了 163 間表示於過去兩年內最常透過電話、電

郵或系統等方式，直接聯絡本地旅行社安排外遊交通及/或住宿的公司接

受訪問，當中所見： 

a. 大多數受訪公司 (約 69%，即 112 間) 最常向本地旅行社購買單項產品

或服務 ，例如機、船、車票、酒店、接駁交通、簽證申請等； 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. 受訪公司通常直接聯絡本地旅行社訂購外遊產品的原因及其影響性： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

解讀提示： 

以上圖表 2.8中，棒形長度越長，代表越多受訪公司選擇該原因；而棒形的深色部

分越多，代表該原因的重要性越高。 

69%

18%

4%
9%

圖2.7  最常向本地旅行社購買的產品或服務類別

單項產品或服務*

外遊套票

旅行團

度身定制的旅遊產品或服務

用本地旅行社的受訪公司總數：163間

本地旅行社的產品或服務類別

0 20 40 60 80 100

其他

未能自行前往旅遊目的地**

危機支援配套*

彈性安排

專業意見

節省安排時間

價格

公司慣例

圖2.8  訂購本地旅行社外遊產品的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

用本地旅行社的受訪公司總數：163間

影響性：

公司數目：

* 單項產品或服務包括機、船、車票、酒店、接駁交通、簽證申請等 

圖 2.8  訂購本地旅行社外遊產品的原因及影響性 

  

* 危機支援配套（例子: 遇上突發事件時，旅行社為身處外地的客人提供緊急支援，如提早回港等） 

**未能自行前往旅遊目的地 (如交通、到訪限制等) 
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c. 受訪公司決定選擇哪一間旅行社的原因及其影響性： 

 

 

 

 

  

探討角度： 

 調查結果顯示，接近七成（即 112 間）受訪公司表示最常向本地旅行社

購買單項產品或服務 ，例如機、船、車票、酒店、接駁交通、簽證申請

等，而不是套票、旅行團或度身定制的旅遊產品。 
 

 另一方面，調查結果顯示，「公司慣例」及「多年合作伙伴」為現有公

司顧客選擇使用本地旅行社，甚至選用哪一間本地旅行社的最大決定因

素，其次為「價格」，反而相對較少公司顧客視產品選項、危機支援配

套、彈性安排等原因為主要決定因素。 

0 20 40 60 80 100

其他

產品選項

危機支援配套*

付款方法、找數期

專業性 (如建議、形象等)

過往體驗

信譽

優質服務

價格

多年合作伙伴

圖2.9  公司決定選擇哪一間旅行社的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

用本地旅行社的受訪公司總數：163間

* 危機支援配套（例子: 遇上突發事件時，旅行社為身處外地的客人提供緊急支援，如提早回港等）

公司數目：

影響性：
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2.4.3本地旅行社潛在公司顧客 

a. 是次調查研究中，特意邀請了 109 間於過去兩年內，通常於網上平台

購買外遊產品 (例如機、船、車票、酒店等) 的公司接受訪問，並了解

受訪公司於網上平台購買外遊產品的原因及其影響性： 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. 是次調查研究中，特意邀請了 94 間於過去兩年內，通常直接向服務供

應商購買外遊產品 (例如機、船、車票、酒店等) 的公司接受訪問，並

了解受訪公司直接向服務供應商購買外遊產品的原因及其影響性： 

 

  

0 20 40 60 80 100

其他

參考其他用家的評價

更能切合個人需要

價格

直接、方便、24小時可以做到

圖2.10  公司於網上平台購買外遊產品的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

通常於網上平台購買外遊產品的受訪公司總數：109間

公司數目：

影響性：

0 10 20 30 40 50 60

其他**

能得到更多好處*

受惠於品牌忠誠計劃

產品選項

價格

方便快捷

圖2.11  公司直接向服務供應商訂購外遊產品的原因及影響性

輕微影響 相當影響 極之影響

通常直接向服務供應商購買外遊產品的受訪公司總數：94間

影響性：

公司數目：

* 如升級優惠、贈品等

** 其他原因包括多年合作夥伴關係、公司慣例、服務質素等 
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探討角度： 

 調查結果顯示，就本地旅行社的潛在公司顧客而言，他們通常於網上平
台，或直接向服務供應商購買外遊產品的最主要原因為「方便」，其次
為「價格」。 

 

2.4.4公司顧客對「服務創新」的期望 

是項調查訪問亦會了解受訪公司希望旅行社推出哪些創新服務，所得之客

戶建議可歸納至以下參考方向： 

 

 

表 2：公司顧客對「服務創新」的期望 

 

  

主動性

• 主動聯絡客戶提供新/優惠資訊

• 舉辦旅遊講座

• 提高互動和跟進能力

支援配套

• 危機管理，例如緊急求助電話、
當地健康風險警告提醒等

• 手機應用程式 (訂購產品、出租車)

產品特色

• 住宿、餐飲、交通接送套票

• 專門制定公司出差旅行套票

• 主題性旅行團、Tech MICE

優惠

• 禮品送贈

• 累計積分優惠

• 價格優惠

旅行社

創新服務
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第三部分：分析及建議 

 

上述調查結果顯示，顧客期望外遊旅行社於科技支援配套、產品特色與彈性、

品牌推廣、顧客關係建立等方面，進一步發展服務創新與增值： 

 

3.1 科技支援配套 (銷售/服務) 

調查結果顯示，不論是透過旅行社、網上平台或直接向服務供應商購買旅

遊產品的個人或公司顧客，均表示「直接」、「方便快捷」、「24小時可

以做到」、「節省時間」等與省時及方便程度相關的因素，是他們選擇該

渠道訂購旅遊產品的最重要原因。(可參考圖 1.10、11.12、11.14、2.10 及

2.11) 

受訪者亦表示希望本地旅行社可進一步發展及完善線上服務及交易系統，

令顧客可直接、方便，並隨時隨地查詢及購買旅遊產品和服務，進行「實

時線上交易」，符合顧客對「7x24服務」及「自選行程，網上報名」的期

望。(其他相關建議，可參考 P.13-15表 1) 

 

  

方便快捷

7x24服務

實時線上

交易

自選行程，

網上報名

圖 3.1 科技支援配套 (銷售/服務) – 顧客期望重點 
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個人顧客： 
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公司顧客： 
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圖 3.2 產品特色 – 顧客期望重點 

3.2 產品特色 

調查結果顯示，顧客重視旅遊產品的彈性及質素 (可參考圖 1.15)，亦期望

旅行社的產品及服務可就「文化體驗」、「主題性」、「特色景點」及

「個人化」等方面，進行創新與增值，而相關建議詳情可參考表 1 (P.13-

15) 。 

 

  

彈性

質素

文化體驗

主題性

特色景點

個人化
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圖 3.3 服務增值 – 顧客期望重點 

3.3 服務增值 

調查結果顯示，顧客期望旅行社提供「專業意見」，協助顧客設計及安排

行程；並表示希望旅行社提供「實時現場支援」，如醫護人員同行照顧長

者、當地緊急服務、領隊現場協助應對意外事故、即時翻譯等。顧客亦就

「導遊角色」提出了不少建議，例如導遊幫忙尋找及購買心儀的東西、私

人推薦購物地方、擔任翻譯及講價專員等 (其他相關建議，可參考 P.13-15

表 1 )。 

同時，調查結果顯示，顧客參加旅行團的最主要原因是「節省自行安排行

程的時間」，其次為「領隊現場支援」。(可參考圖 1.9)  

綜合上述調查結果，旅行社可考慮進一步從「專業意見」方面發展服務，

協助顧客安排行程，節省所需工夫及時間；並優化「實時現場支援」配套，

滿足顧客的期望。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

專業意見

實時現場

支援

*未能自行前往旅遊目的地 (如交通、到訪限制等) 

** 危機支援配套（例子: 遇上突發事件時，旅行社為身處外地的客人提供緊急支援，如提早回港等） 
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圖 3.4 品牌信譽建立、資訊分享 – 顧客期望重點 

3.4 品牌信譽建立、資訊分享 

 

個人顧客： 

 

調查結果顯示，就個人顧客而言，「信譽」是他們決定選擇哪一間旅行

社或網上平台的最主要原因。(可參考圖 1.11及 1.13) 

 

同時，顧客亦期望旅行社的產品及服務資訊清晰透明，例如清楚的行程

安排、清晰條文、避免突然的費用、有效地分享優惠資訊、及時通知是

否成團等。「價格收費清晰透明」亦是個人顧客決定選擇哪一個網上平

台的第二主要原因。(可參考圖 1.13及 P.13-15表 1) 

 

顧客又提出不少與品牌信譽建立及資訊分享相關的創新建議，例如讓顧

客為導遊評分，予其他顧客參考；或是由旅行社自家推出旅遊書，分享

獨到的旅遊心得，建立旅遊專家形象。同時，顧客亦提及旅行社必須保

障顧客私隱，妥善處理個人資料，令顧客安心信賴。 (可參考 P.13-15 表

1) 

 

綜合上述調查結果，就個人顧客而言，旅行社可考慮進一步加強建立

「品牌信譽」，並優化「資訊傳遞交流」的方式，同時鞏固「資訊保安

及風險管理系統」的有效性，滿足顧客的期望。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

品牌信譽
資訊傳遞

交流

資訊保安、

風險管理
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長遠顧客

關係管理
主動性

3.5 顧客關係建立 
 
公司顧客： 

 
調查結果顯示，就公司顧客而言，「公司慣列」及「多年合作伙伴」分別

是他們向本地旅行社訂購外遊產品，以及選擇哪一間旅行社的最主要原因

(可參考圖 2.8及 2.9)。 
 
同時，公司顧客亦期望旅行社提高「主動性」，更積極地聯絡客戶提供優

惠資訊，又建議旅行社舉辦旅遊講座，並提高與客戶的互動和跟進能力。

有關其他由公司顧客提出的服務創新建議，可參考表 2 (P.23) 。 
 
綜合上述調查結果，就公司顧客而言，旅行社可考慮進一步強化「長遠顧

客關係管理」，並提高與顧客互動和跟進的「主動性」，以滿足顧客的期

望。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3.5 顧客關係建立 – 顧客期望重點 
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3.6 總結 

 
香港人熱愛旅遊，調查結果顯示，超過四成受訪者表示於過去兩年內，曾離港

外遊三至五次(P.5圖 1.2)，而最常見的外遊旅程天數為五天(P.7圖 1.4)。另外，

超過一半受訪者表示上次外遊的人均開支為港幣三千至一萬元(P.8 圖 1.7)，顯

示港人對外遊產品及服務的需求熱切。是次顧客調查的主要目的為了解顧客對

外遊旅行社服務需求與創新的看法，而所得的顧客期望可歸納至以下重點方向： 

 

個人顧客： 

 

 

 

 

 

 

 

 

公司顧客： 

 

 

 

 

 

 

 

 

中小企外遊旅行社可先檢視公司的整體發展策略、定位及方向，檢視公司資源

和能力，並參考此顧客調查結果所反映與「外遊旅行社服務創新」相關的顧客

期望，從而訂定服務創新與增值的方向，作出部署，逐步實行服務創新與增值，

以應對市場轉變帶來的營商新挑戰和創造商機。

科技支援配套 (銷售/服務)

產品特色、彈性

品牌信譽建立、資訊分享

服務增值 (專業意見、實時現場支援)

優惠

顧客關係建立

主動性

支援配套 (危機管理、科技應用)

產品特色

優惠
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附錄 

 

附錄清單 

圖 4.1  － 個人顧客訪問途徑之樣本分佈 

圖 4.2 － 受訪個人顧客的年齡分佈 

圖 4.3 － 受訪個人顧客的性別分佈 

圖 4.4 － 受訪個人顧客的婚姻狀況分佈 

圖 4.5 － 受訪個人顧客的家庭狀況分佈 

圖 4.6 － 受訪個人顧客的經濟活動身分分佈 

圖 4.7 － 受訪個人顧客的每月收入分佈（港幣） 

圖 4.8 － 受訪個人顧客的常用語言 

圖 4.9 － 受訪個人顧客的網上購物經驗  

 

表 4.1   － 受訪公司的行業分佈 

表 4.2  － 受訪公司的在港僱員人數分佈 

表 4.3   － 受訪公司的每年營業額分佈 

表 4.4   － 受訪公司的主要供應商所處地區分佈 

表 4.5   － 受訪公司的主要銷售市場所處地區分佈 
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受訪個人顧客總數目：1,606 人 

男性 48%

女性 52%

圖4.3 受訪個人顧客的性別分佈

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
16-20 (14%)

21-30 (27%)

31-40 (21%)

41-50 (16%)

51-64 (14%)

65+ (6%)

不便透露(2%)

圖4.2 受訪個人顧客的年齡分佈

網上問卷 4%

電話訪問 20%

香港國際機場13%

啟德郵輪碼頭4%

設有多間旅行社的商場49%

商場、港鐵站及行人專用區附近10%

街頭訪問 76%

圖4.1  個人顧客訪問途徑之樣本分佈
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不便透露

17%
有未滿十

八歲的子

女

13%
有十八歲或

以上的子女

19%

沒有子女

51%

圖4.5  受訪個人顧客的家庭狀況分佈

全職人士 61%

學生 19%

退休人士 9%

半職人士 7% 家務料理者 3%

其他 1%

圖4.6 受訪個人顧客的經濟活動身分分佈

<1萬 (28%)

1-2萬 (22%)

2-3.5萬 (21%)

3.5-5萬…

5-8萬 (4%)

8-10萬 (1%)

>10萬 (1%)

不便透露…

圖4.7  受訪個人顧客的每月收入分佈

中文 89%

英文 6%

兩者皆是3%

其他 1%

沒有作答

1%

圖4.8  受訪個人顧客的常用語言

單身 49%

已婚/有固定伴侶47%

不便透露4%

圖4.4 受訪個人顧客的婚姻狀況分佈

有 77%

沒有 23%

圖4.9 受訪個人顧客的網上購物經驗

受訪個人顧客總數目：1,606 人 
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表 4.1  受訪公司的行業分佈  

行業 公司數目 

進出口貿易及批發 148 

專業及商用服務* 61 

製造 51 

金融及保險 35 

公共行政、社會及個人服務業 34 

運輸、倉庫、郵政及速遞服務 26 

資訊及通訊 18 

零售 16 

建造 12 

地產 (包括地產經紀、物業管理) 5 

住宿及膳食服務 3 

其他 6 

總數目： 415 

*專業及商用服務包括法律、會計、顧問服務、廣告、室內設計等 

表 4.2  受訪公司的在港僱員人數分佈  

在港僱員人數 公司數目 

11-50 人 173 

1-10 人 150 

51-100 人 65 

101-500 人 20 

501 人或以上 4 

不便透露 3 

總數目： 415 

表 4.3  受訪公司的每年營業額分佈 

每年營業額 公司數目 

港幣 50 萬元以下 10 

港幣 50 至 99.9 萬元 23 

港幣 100 至 499.9 萬元 46 

港幣 500 至 999.9 萬元 39 

港幣 1,000 至 1,999.9 萬元 21 

 港幣 2,000 至 4,999.9 萬元 20 

港幣 5,000 萬元或以上 33 

不便透露 223 

總數目： 415 
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表 4.4  受訪公司的主要供應商所處地區分佈 

主要供應商所處地區 公司數目 

大中華* 237 

亞洲  60 

歐洲  36 

非洲  19 

北美洲  18 

南美洲  11 

全世界 5 

澳紐  3 

其他 2 

中東  0 

不適用 24 

總數目： 415 

*大中華包括中國內地、香港、台灣和澳門 

表 4.5  受訪公司的主要銷售市場所處地區分佈 

主要銷售市場所處地區 公司數目 

大中華* 219 

亞洲  62 

歐洲  36 

北美洲  28 

非洲  21 

南美洲  16 

全世界 11 

澳紐  5 

其他 4 

中東  1 

不適用 12 

總數目： 415 

*大中華包括中國內地、香港、台灣和澳門  


