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臺灣觀光醫療旅遊供應商評選模式建構之

研究-以大陸組團機構與消費者雙向觀點 

 

Introduction 

近年來，全球掀起一波國際健康照護與醫療熱潮，並帶動以健康或

醫療服務為旅遊目的之觀光醫療產業快速興起。根據世界衛生組織

(World Health Organization，簡稱 WHO)預估資料顯示，2022 年健康照

顧與手術治療相關產業將成為世界上最大的產業；其次則是觀光旅遊產

業，其中醫療保健與旅遊組合將占全球 GDP 總額的 22%(Bies and Za-

charia, 2007)。  

醫療服務這股國際化潮流，儼然具 有巨大的國際經濟發展潛力

(Bookman and Bookman, 2007)；其中又以觀光醫療對於發展中國家有特

殊的經濟利益(Heung, Kucukusta, and Song, 2010)。以 2005 年為例，印

度、馬來西亞、新加坡與泰國共計吸引了 250 萬的國際觀光醫療遊客

(Tata, 2007)，而許多觀光醫療遊客也將亞洲地區設為首選之地 (Connell, 

2006; Singh, 2008)。學者 Horowitz and Rosensweig (2007)研究發現，由

於歐美國家醫療收費昂貴，因此每年約高達 50 萬以上的觀光醫療人口，

前往亞洲地區尋找高品質且低價格的醫療服務，並預計 2010 年已開發

國家的病人前往開發中國家尋求醫療保健服務，將會增加至 600 萬人次

之多。而臺灣行政院經濟建設委員會研究報告亦提出，目前亞洲觀光醫

療服務年產值約 670 億臺幣，且每年以 20%速率快速成長，預估至 2012

年亞洲地區之觀光醫療產值將高達 1,450 億新臺幣 (行政院經建會，
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2008)。由上述資訊可知，觀光與醫療服務產業之結合，將對亞洲地區

國家的觀光旅遊產業有莫大之助益。  

而臺灣醫療水準高，費用亦普遍較歐、美、日等先進國家低廉，甚

至較新加坡、泰國及馬來西亞等國低(如心臟導管 CABG、膝關節及髋

關節換置等)，推動國際醫療服務具有相對優勢。有鑑於此，政府已於

2007 年 7 月通過「醫療服務國際化旗艦計畫」，期藉由推動醫療簽證、

保險合作、行銷推廣、大陸人士來臺等相關措施，將臺灣優質醫療行銷

於國際社會，以提升國家形象，並有效掌握全球觀光醫療的龐大商機(行

政院經建會，2008)。  

為了推動觀光醫療產業之發展，除了對於醫療服務體系須有更多資

源投入之外，觀光服務領域中的旅遊供應商之角色，更加是重要。根據

World Tourism Organization 最新資料顯示，2008 年國際旅遊人數達到

92,200 萬人次，比 2007 年增加 1,800 萬人次，成長 2%。其中前三大市

場人數及佔有率分別為歐洲 48,940 萬人(53.1%)、亞太地區為 18,410 萬

人(20%)及美洲地區 14,700 萬人(15.9%)(WTO, 2009)。此外，在區域成

長率中，東南亞及東北亞地區分別高達 33%及 30%，相較其他地區均在

20%以下，東亞地區可謂成長快速(WTO, 2009; 交通部觀光局 , 2010)。  

而臺灣、日本、韓國與中國大陸等亞洲國家，觀光客常以團體套裝

旅遊方式出國旅行(Wang and Sheldon, 1995; Yamamoto and Gill, 1999; 

March, 2000; Wang, Hsieh, and Huan, 2000; 交通部觀光局，2010)。以中

國大陸為例，中國出國旅遊人次在 2008 年達到 4,584 萬人次，比起 2007

年 4,095 萬人次，成長 11.9%，其中參與團體套裝旅遊人數從 2007 年的

987 萬人上升至 2008 年的 1,090 萬人，有將近 10.5%之增幅(China Na-

tional Tourism Administration, CNTA, 2009)。隨著政府經濟的改革開放，

http://www.contentinside.net/redirkey.aspx?wid=1&kw=%u53F0%u7063
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大陸人民所得的提高，與臺灣相對具有高水準的醫療服務之吸引力，中

國大陸的海外觀光醫療旅遊發展潛力不容忽視。  

再者，近年來臺灣與中國大陸因為觀光政策之開放，彼此有許多的

團體套裝旅遊之合作關係，讓兩岸彼此往來的遊客逐年增多，以臺灣為

例，2008 年出國人次共計有 846.5 萬人次，海外旅遊皆以近程旅遊居多，

而出國旅次中到訪亞洲地區約有 87%，並以到訪中國最多(36%)。此外，

臺灣與中國大陸之歷史背景及目前旅遊產業發展現況，相較其他國家而

言 最 為 相 似 ， 兩 者 同 樣 是 屬 於 同 文 同 種 同 語 言 也 同 深 受 孔 儒 思 想

(Confucianism)及佛教文化(Buddhism)的影響(Suh and Gartner, 2004)；

故，相對於其他亞洲國家而言，臺灣對於中國大陸觀光醫療遊客是較有

吸引力。然而，臺灣旅遊供應商該如何藉由此優勢有效吸引大陸遊客至

臺灣進行觀光醫療旅遊，且大陸負責組團之醫療機構與消費者之觀點是

否有所差異，有待本研究深入探究之。  

目前大多數的亞洲地區觀光醫療旅遊多數是以團體套裝旅遊方式

進行，學者 Swarbrooke and Horner (1999)將海外團體套裝旅遊比喻成由

許多同樣重要而且大小不一的拼圖組合而成，所有的拼圖必須完整密合

才能滿足顧客。根據 Lin, Lee, and Chen (2006)研究提及，海外團體套裝

旅遊的服務特色是橫跨了許多旅遊相關產業，如當地旅行社、航空公

司、餐廳、紀念品店與遊覽巴士公司等不同旅遊供應商之服務提供。但

是，上述有許多服務構面並不能直接由承辦組團的醫療機構直接管控，

相對的是經由跨國合作的旅遊供應商加以安排與服務提供，而這些服務

構面對於遊客知覺及旅遊的體驗卻是十分重要的影響因素(Wang et al., 

2000; Wang, Hsieh, Chou, and Lin, 2007)。  
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近幾年來，觀光服務傳遞系統的服務品質管理愈來愈受到重視

(Pearce and Schott, 2005)。Gartner and Bachri (1994)也提及，「觀光服務

傳遞系統可以被視為是觀光服務生產者與消費者間之連結」。而本文所

探討的觀光醫療旅遊供應商扮演的角色主要為協調旅遊目的地之旅

館、交通運輸公司及其他和團體套裝旅遊相關的供應商，是零售旅行

社、上游供應商和消費者間之重要溝通橋樑(Sheldon, 1986; McKercher, 

Packer, Yau, and Lam, 2003)。然而，觀光產業最重要的便是提供良好的

服務品質給消費者，以獲得高評價的顧客滿意回應，因此，負責觀光醫

療團體旅遊行程之旅遊供應商業者更應該注重觀光服務中合作夥伴之

服務傳遞品質管理(Morrison, 1996; Kotler, Bowen, and Makens, 1999)。  

因此，本研究以中國大陸觀光醫療團體旅遊行程的組團醫療機構與

參與觀光醫療團體旅遊行程之消費者為研究對象，他們不僅負責決策跨

國旅遊供應商的管理與決策者，同時也是具有實際參與觀光醫療之經

驗，直接整合企業顧客與消費者雙向觀點，冀望能提供旅遊供應商業者

更明確、客觀的服務傳遞與品質管控標準，協助在觀光醫療服務中能有

效地控制觀光醫療的海外團體套裝旅遊服務品質與流程，並利於中國大

陸觀光醫療業者在選取跨國合作夥伴時，除了有效的參考依據外，同時

亦能增進觀光醫療之整體服務品質與旅遊產品傳遞流程之順暢。  

本研究目的如下：  

一、透過質化方法-專家深入訪談探索中國大陸組團醫療機構業者在觀光

醫療旅遊供應商之評選準則及考量因素。  

二、以量化方法-層級分析法調查曾經來臺參與過觀光醫療之中國大陸消

費者，對於觀光醫療旅遊供應商的評選準則重視度之差異及準則權
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重，並藉由研究結果進一步建立觀光醫療旅遊供應商評選模式。  

三、在實務上，希冀能提供臺灣觀光醫療之旅遊供應商與中國大陸組團

醫療機構業者在觀光醫療旅遊之服務傳遞及團體套裝旅遊行程之

服務品質掌控，增進兩岸合作夥伴之默契及彼此在國際上之競爭優

勢。  

Methodology  

本計畫擬進行 1 年，研究範疇聚焦於臺灣與中國大陸，此外，本研

究將結合質化與量化方法進行資料搜集，質化研究主要以深入訪談

(in-depth interviews)及文獻蒐集探索中國大陸組團醫療機構業者評選跨

國旅遊供應商之考量準則，建立觀光醫療服務系統之跨國旅遊供應商評

選模式，故本文運用深度訪談法加以探索；而量化調查則是運用層級分

析法(analytic hierarchy process, AHP)求取各評選準則之權重並將準則加

以排序，了解各準則之重要性。  
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研究時程與工作分配內容如下表所示：  

計畫時間  工作計畫內容  工作進度  
大陸學者協助調

查部份  

第壹階段

2011/8/1~2

011/11/30 

 臺灣與中國大陸

觀光醫療團體旅

遊出團現況調查 

 實務性次級

資料搜集資

料建檔 

 業界專家訪

談 

 背景、研究問題

與架構確立 

 學術性相關

文 獻 回 顧

( 觀 光 醫

療、供應商

評選、海外

團體旅遊相

關等) 

 研究設計流

程確立 

 研究設計執行 

 深度訪談問

卷 發 展 ( 封

閉式與開放

式 問 項 設

計 )/ 專 家 效

度 

 抽 樣 設 計 -

樣本數確立 

 信效、效度

檢測 

 完成第壹階段中

國大陸醫療機構

組團臺灣觀光醫

療之業者深度訪

談 

 

 協助安排並訪談

相關專家 

 預計調查人數：

8~12 名 

 調查範圍包含 -

醫 療 機 構 負 責

人、業務人員、

醫療診所人員與

具有觀光醫療經

驗之消費者等  
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第貳階段

2011/12/1~

2012/3/31 

 研究設計執行 

 內容分析 

 建構AHP 量

化問卷 

 AHP 量化問卷調

查 

 抽 樣 設 計 -

樣本數確立 

 AHP 一致性

檢定 

 評選準則權

重確立 

 論文撰寫 

 完成第貳階段觀

光醫療海外團體

旅遊之中國大陸

消費者 AHP 問

卷調查 

 協助 AHP 量化

問卷調查 

 預計調查人數：

40~60 名觀光醫

療消費者 

 調查範圍包含 -

曾經來臺參與觀

光醫療團體旅遊

行程之中國大陸

消費者 

第叁階段

2012/4/1~2

012/7/31 

 觀光醫療旅遊供

應商之評選模式

建立 

 論文撰寫與翻譯 

 模式之比較與一

般化之驗證 

 歸納總體結論 

 提報總體研究成

果 

 學術會議發表及

期刊發表 

 協助確認所有調

查資料與結果 

Ideas for Future Outcomes 

 冀 望 能 階 段 性 的 將 研 究 成 果 發 表 於 國 際 觀 光 休 閒 遊 憩 會

議，例 如：亞 洲 之 APTA 協 會 之 年 會，藉 以 獲 知 不 同 國 家 學 者 之

建 議。另 外，本 研 究 預 計 將 研 究 成 果 投 稿，發 表 於 國 際 觀 光 休 閒

學 術 期 刊 如 Journal  of  Travel  Research  (SSCI)、 Tourism Man-

agement  (SSCI)等 。  
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