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摘要 

本個案的重點在於讓學生瞭解具有顧客導向的公司會有比較好的經營績

效，因此公司在經營上的做法需要走向顧客導向。透過分析個案公司之服務

設計流程以及提出改進的作法，讓學生瞭解要如何去做，才能設計出符合以

顧客為導向的服務或產品。個案中將趣吧 Tripbaa 的設計流程演進過程分成

三個階段，從過去第一階段以生產導向驅動，到現在第二階段應用客觀的大

數據資訊找出顧客需求，來輔助遊程模組的規劃，並提供顧客多人多天之人

工行程設計服務，計畫在未來第三階段由顧客自行組裝旅遊行程，利用行程

規劃器，讓顧客將遊程、交通及住宿模組等元件，組裝成為多天行程，以滿

足消費者的獨特需求，這樣會是最符合顧客導向的行程設計。 

關鍵詞：新產品開發、電子商務、大數據、顧客導向 

 

 

Abstract 

This case is aimed at acknowledging students that a customer-oriented 

company obtains superior business performance, which explains a favored 

method on the purpose of business operation. By means of analyzing the service 

design process and improvement measures of chosen companies, students can 

therefore understand the methods to design a suitable customer-oriented service 

or product. In this case, the design process of Tripbaa is divided into three phases: 

The first, they were the production-oriented and production-driven period. Then, 

the second: identifying customers' needs by applying objective big data assets to 

assist in planning travel modules, in addition to artificial design service for a 

group multi-day tour. The third, customers will be available to choose their own 

tour itineraries. With the help of the tour planning system, they will be able to set 

the components of tour itinerary, transportation tools, and accommodation 

modules up into a multi-day tour. Meeting their unique needs, it will be the most 

suitable customer-oriented method. 

Keywords: New Product Development, e-Commerce, Big Data, Customer-

Orientation 
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壹、個案本文 

一、前言 

2017 年 2 月，在趣吧 Tripbaa 的會議室中，主管們正在熱烈的討論今年

度公司的營運方針，大家都提出自己的建議，希望可以對公司有幫助。趣吧

Tripbaa 創辦人王耀德看著桌上的各種資料，想著一個重要的問題：「趣吧

Tripbaa 自從 2015 年 5 月網站上線到現在已經快 2 年了，營業額也持續的成

長，但是好還要更好，我們做的旅遊業就是服務業，而服務業最重要的就是

滿足顧客的需要，到底趣吧 Tripbaa 有沒有什麼辦法，能夠更貼近顧客的需

求呢？」 

二、趣吧 Tripbaa 旅行社 

（一）趣吧 Tripbaa 緣起 

近年來自由行旅遊市場的興起(Gadling, 2010)，使得住宿、交通加上活動

行程(single travel tours)分別拆解後再由旅遊者自行組合而成的旅遊十分受到

歡迎(曾靉，2015)，趣吧 Tripbaa 王創辦人看到此一商機，以及年輕族群善用

網際網路的特色，在研究比較過國際上多家相關的知名旅遊網站的商業模式

及功能之後，發展出以深度旅遊為主的遊程模組平台，並於 2014 年底籌備成

立了「趣吧 Tripbaa 達人帶路」之線上旅遊媒合平台 (以下簡稱為趣吧

Tripbaa)。 

（二）去中間化之創新模式 

趣吧 Tripbaa 之特色為採用去中間化的共享經濟之概念，多數的遊程模

組由達人(導遊、教練、解說員)自行上架，提供許多不同種類的多樣化遊程

模組可讓自由行旅客選擇。趣吧 Tripbaa 主要為協助媒合達人與旅客，故在

平台上遊程模組的數量可以比傳統旅行社所能提供的固定行程還要多。王創

辦人強調：「趣吧 Tripbaa 可以讓帶路達人自創品牌以及共創遊程模組，我們

的目的為創造以人為本的深度旅遊模式，讓旅行不再只是走馬看花。」「傳統

旅行社跟其他的網路旅行社，大多是提供自己規劃的固定行程，沒什麼彈

性，有的人不一定會喜歡全部的內容，但是可以選擇的也不夠多，不像我們



趣吧 Tripbaa 旅行社—顧客導向的行程設計 

 ～620～

可以提供多樣化的遊程模組，還可以幫客人把想要的不同模組，弄在一起變

成完整行程。」 

為了符合創辦理念，趣吧 Tripbaa 在創辦時切入的遊程模組類型屬於戶

外活動，比如有獨木舟，原鄉部落巡禮、自然生態欣賞及秘境探索等，此外

預計 2017 年再擴大面向，推出婚紗旅拍、農牧樂活，以及私廚饗宴等遊程模

組。趣吧 Tripbaa 孫總監提到：「遊程模組大多強調五感體驗並且有故事，我

們在選擇遊程模組時都會考慮遊程模組有沒有符合趣吧 Tripbaa 永續發展的

旅遊的精神，並且嘗試把這個概念傳達給消費者。」 

（三）趣吧 Tripbaa 之經營概況 

趣吧 Tripbaa 上線營運至今，公司內目前已有 12 人熱愛旅遊的全職夥

伴，2015 年的營收為 293 萬，全部為網路銷售；2016 年海內外消費者達

7000 多位，營收達到 800 萬台幣，70%來自網路銷售；此外 2017 年 1 月營

收為 220 萬台幣，毛利為 15%，平均客單價 1,300 元。在業績快速成長的情

況下，公司在 2017 年有機會能夠達到 3,600 萬的營收。 

到 2016 年 12 月止，與趣吧 Tripbaa 合作的達人共計有 180 位，上架遊

程模組總計 480 條，遊程模組數量隨著趣吧 Tripbaa 的營運逐漸增加。趣吧

Tripbaa 主要的消費者來自台灣、香港、澳門、新加坡、馬來西亞及中國大陸

等地華人，客層年齡大多在 18-54 歲間，平台的註冊會員人數為 6,009 人。

根據趣吧 Tripbaa 內部統計，於 2016 年之消費者回購率 13%以上、具有相當

高的客戶黏著度。 

目前趣吧 Tripbaa 的獲利來源為採用與達人分潤的機制，趣吧 Tripbaa 會

根據遊程模組種類的不同，依據達人自訂市價及接單量，跟達人共同協商分

潤比例，趣吧 Tripbaa 的分潤總金額介於 15%-25%(含 1.5%金流交易費及 1%

遊程模組保險費)，帶路達人之分潤總金額為 75%-85%。在遊程模組售出之

後，趣吧 Tripbaa 會先向消費者收取參與遊程模組之費用；等到遊程模組結

束後，趣吧 Tripbaa 再支付達人應得之分潤費用。 

三、深度旅遊的趣吧 Tripbaa 服務 

（一）以遊程模組為核心的服務 

自由行的旅客，大都需要自行安排行程，除了選擇旅遊景點以及要在當
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地所從事的活動以外，還要處理在旅行過程中的食衣住行相關事宜，比如訂

購交通票卷如機票、車票等，或是訂購旅館，因此趣吧 Tripbaa 為了服務客

戶，在網站上提供可以查詢機票、租車以及住宿的功能，串接了各大比價網

站如 hotelscombined，skyscanner 等以提供相關資訊給旅客，因此可以透過趣

吧 Tripbaa 查詢到旅行所需的相關服務。 

（二）趣吧 Tripbaa 之遊程模組設計 

趣吧 Tripbaa 提供給消費者的產品為各類型的遊程模組，由於趣吧

Tripbaa 的經營主力為由達人所提供的遊程模組，因此如何找到消費者會喜歡

的遊程模組，以及找到可以提供適合服務的達人，對趣吧 Tripbaa 來說是個

很重要的課題。過去趣吧 Tripbaa 的遊程模組，是由下面的方法設計出來

的。 

1.  從社群中發現需要 

趣吧 Tripbaa 共同創辦人張先生說：「根據我們想要塑造的形象設定目

標，比如初期是偏戶外型的，所以就找單車、獨木舟，登山等等，發現有不

錯就挑出來，然後包裝過後就上架。」趣吧 Tripbaa 的遊程模組，是由趣吧

Tripbaa 高階主管依循以往自己豐富的自由行經驗，推測目標市場顧客可能的

需要因而挑選出來的產品。 

2.  尋找適合的達人 

趣吧 Tripbaa 在選擇合作的達人時，會先確認這些達人的遊程模組有沒

有符合趣吧 Tripbaa 的理念，也就是遊程模組要符合永續的概念，以及內容

要具有故事性與體驗性。達人的專業程度亦是考量的重點，例如達人必須要

有導遊證照。目前由趣吧 Tripbaa 的三位高階主管負責尋找適合的遊程模組

與達人，只要認為遊程模組的特色與趣吧 Tripbaa 的理念有相符合，主管們

就會先與達人做初步的聯絡。 

找到達人的方法已經有許多的管道，比如透過國內外展覽、拓銷會或是

業界產官學專家推薦介紹。王創辦人說：「2016 年我們參加觀光局舉辦的海

外商機交流會及旅展，找到很多的策略合作旅行社跟達人，至少有 100 家以

上。還有多位教授，他們跟業界的關係不錯，也推薦很多國內旅行社一起來

合作。」趣吧 Tripbaa 計畫未來將定期與旅遊相關單位辦理達人說明會來發

掘更多達人，以及能夠進行策略聯盟的專業旅行社與活動業者。 
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3.  遊程模組審核與上架 

在與達人聯繫過後，若達人有合作意願時，趣吧 Tripbaa 的產品規劃專

員就會開始跟達人做進一步的聯絡與溝通，包含協助釐清遊程模組的細節。

根據達人達人提供的內容及圖片，將遊程模組的說明加以潤稿強化，以便遊

程模組上架在網站上時，可以讓選購的消費者更容易瞭解遊程模組的內容。

張先生提到：「我們找的大多數是已經有能力提供服務的，而且有亮點，但是

他沒有時間去顧系統，不想花力氣在上面… …。」因此在與達人溝通的過程

中，產品專員需要向高階主管即時反應進度，因為遊程模組的內容會根據需

要進行修改，此時產品專員會找達人進行協調，此外若有需要確保遊程模組

的品質，產品專員及趣吧 Tripbaa 的主管將會前往踩線，確定這樣的遊程模

組內容有符合趣吧 Tripbaa 的要求。在整個溝通及修改與強化遊程模組內容

的程序完成後，產品便在系統內上架等待審核。 

遊程模組是否通過審核，由趣吧 Tripbaa 的主管負責，並非所有的遊程

模組在經過溝通程序過後均可以達到標準，主管如果認為這個遊程模組仍沒

有符合趣吧 Tripbaa 的要求時，就不會讓遊程模組公開銷售，並要求產品專

員與達人再次進行溝通協調，討論是否有改善的空間。若協調後達人仍然無

法改善時，這個遊程模組就不會通過審核，各類型的遊程模組目前有 42%因

各種因素無法開放銷售遊程模組。若遊程模組確定可上架，在上架前達人須

與趣吧 Tripbaa 簽屬合作合約，載明權利義務。 

4.  與專家共同合作設計遊程模組 

案例介紹：日月潭埔里體驗旅行平台建置及宣傳推廣 

2016 年 9 月中旬，在埔里發展生態博物館，新故鄉的「走。讀桃米」分

享會上，觀光局日月風景管理處施主任跟王創辦人提到，該處將要推動風景

區內珠子山與桃米社區內小旅行遊程模組，邀請趣吧 Tripbaa 協助景區內遊

程模組設計並在趣吧 Tripbaa 網路行銷。 

因此在趣吧 Tripbaa 找到新故鄉基金會、桃米休閒農業區及珠子山社區

共同合作進行規劃後，提出潛力遊程模組「紙教堂夏日荷風野餐趣」、「桃米

低碳小旅行」、「秋日荷染 DIY」等路線，這些遊程模組的共通點在於「實際

參與」，藉由手作體驗的紮實感，取代走馬看花式的解說。另外，在埔里周邊

社區，趣吧 Tripbaa 連結了當地導覽員，規劃了半天以內的珠子山社區人聞

單車小旅行，還有農人與文創結合的雙拼路線。期間趣吧 Tripbaa 擔任達人
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研習會講師說明遊程模組的規劃內容以及如何使用趣吧 Tripbaa 的網站管理

遊程模組，此外趣吧 Tripbaa 的團隊亦分批多次進行實地踩線以確定內容符

合需要。 

最終由趣吧 Tripbaa 與觀光局日月風景管理處共同選定所有推薦 9 條以

上達人遊程模組於趣吧 Tripbaa 平台上架銷售，並撰寫具體驗旅遊性質之旅

遊的文章，並輔以生動的圖片推薦這些遊程模組。 

趣吧 Tripbaa 也安排了 5 位旅遊部落客，具有 10 萬粉絲以上踩線體驗遊

程模組，每位部落客於踩線後兩週內撰寫體驗文至少一篇在自己的網頁上並

分享給他們的粉絲。趣吧 Tripbaa 同時進行內部編輯完成 10 篇攻略「如何玩

日月潭及埔里地區小旅行」，並且將達人遊程模組，彙整在趣吧 Tripbaa 官網

之「南投。日月。潭埔里」主題專頁。之後趣吧 Tripbaa 應用 Google 搜索引

擎優化的技術來增進透過 Google 自然點擊進入網站的人次，在此同時也配合

景區對外新聞發布 ,並將所有所發布新聞稿上加入遊程模組訂購到趣吧

Tripbaa 主要頁面，在這些遊程模組上架之後，即持續收到訂購遊程模組的訂

單。 

5.  消費者訂購遊程模組 

消費者在瀏覽過趣吧 Tripbaa 的網站後，如果對遊程模組有興趣，就會

進行訂購。消費者可直接在趣吧 Tripbaa 網站瀏覽每個遊程模組，也可以透

過輸入關鍵字搜尋想要的遊程模組，在找到想要的遊程模組後之後，就可以

點選內容閱讀詳細說明，若想要購買的話在選定出發時間之後就可以訂購並

結帳，有些遊程模組會有額外的加值服務如住宿或是交通接駁，可以使用加

價購的功能一併進行購買，可以使用信用卡，支付寶，ATM 轉帳等不同的方

式進行付款。依據消費者保護法，購買的行程模組可在七天內，或不可抗力

及不成團等因素，均可全額退款。在完成遊程模組後，消費者可在線上對遊

程模組做評價，這些評語可讓其他消費者拿來作為是否購買該遊程模組的參

考。 

（三）多人多天行程的開發與消費者分析 

2017 年 2 月的內部主管會議中，大家在討論過去的作法是不是有改善的

空間，今年有什麼要作的事，主要討論的內容包含要怎麼安排多人多天的行

程，以及要如何強化消費者的分析，會議後的結論如下： 
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1.  提供多人多天之客製化行程 

趣吧 Tripbaa 平台上線之初，就常有顧客在線上留言，想要有完整的行

程，包含住宿、交通、美食等需求，這些顧客有需求的原因，是因為親朋好

友想要一起共同出遊，或是員工旅遊、公司團隊建立與獎勵旅遊等，需要客

製化整體行程的服務。因此會議中決定 2017 年要開始提供多人多天的客製化

行程服務。在顧客透過趣吧 Tripbaa 網站與客服專員進行聯絡後，由資深旅

遊規劃師依客戶喜好、人數、時間及預估價格，將原有達人遊程、住宿、交

通與餐廳等模組進行組合後，傳送行程規劃書與報價給客戶，經客戶確認無

誤，就可直接在線上下訂單。 

2.  行銷趣吧 Tripbaa 遊程模組 

趣吧 Tripbaa 採用網路行銷的方式推廣遊程模組，透過撰寫教消費者如

何玩的攻略文章或影片，吸引消費者的注意，使潛在顧客看過文章後，會前

往趣吧 Tripbaa 網站。此外趣吧 Tripbaa 的 Facebook 粉絲團中，會針對關鍵

字做搜尋引擎優化(SEO；search engine optimization)，讓潛在的消費者進行網

路搜尋時，可以比較容易找到趣吧 Tripbaa 的網站，並進而連接進入網站中

進行購買。現在透過自然搜尋或是關鍵字廣告點擊進入趣吧 Tripbaa 的人

數，2017 年第一季平均每月有 40 萬的瀏覽人次。 

3.  分析關鍵字協助遊程模組設計 

舉例而言，趣吧 Tripbaa 想要規劃日本相關的遊程模組，因為臺灣每年

到日本的遊客非常的多，根據觀光局的資料，於 2016 臺灣國人赴日即有 429

萬人次(交通部觀光局，2017)，為所有國人出國旅遊地區人次之冠。所以趣

吧 Tripbaa 在 2017 年要加入日本地區的遊程模組，透過 Adword 的關鍵字規

劃工具(keyword planner)作了有關日本旅遊地區關鍵字的整理(表 1)，從表 1

中可以看出與日本大阪旅遊有關的熱門搜尋關鍵字(表 1)，比如某些景點較熱

門，這樣前往那些景點的人會比較多，若在規劃遊程模組時，也列入這些景

點，遊程模組有可能會賣的比較好。 

4.  進行消費者行為分析與市場趨勢研究 

趣吧 Tripbaa 準備在網站內安裝 Google analytics 工具，可以用來分析某

個頁面的瀏覽人次以及遊程模組銷售的轉換率(轉換率＝點選連結進入網站並

完成購買的人次/透過廣告或相關資訊連結進入網站的總人次)。如果發現某
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個遊程模組的瀏覽人次比較多時，表示該遊程模組比較受歡迎，就可以再強

化那個遊程模組的行銷，比如增加關鍵字的廣告，在 Facebook 粉絲團進行付

費推廣，或是請部落客撰寫文章推薦。此外趣吧 Tripbaa 也打算聘請顧問協

助進行旅遊相關產業之市場研究，以便可以更深入瞭解旅遊業的商機。 

四、導入新科技工具之考量 

因為趣吧 Tripbaa 是電子商務網站，王創辦人一直希望可以有優秀的數

位工具協助趣吧 Tripbaa 的生意，比如用來輔佐遊程模組規畫及社群行銷。

因此在會議過後，王創辦人一直在尋找相關的機會。 

（一）大數據分析工具深入瞭解顧客 

2016 年 9 月王創辦人參加了一個經營社群行銷及大數據分析發布會，主

講者提到目前坊間相關的大數據數位工具有很多種，比如 Google 關鍵字點擊

分析、電信公司手機使用者定位分析或是屬於聲量分析範疇的語意資料等

等，可從不同面向進行消費者行為的分析或是預測。而他們所屬的公司之主

要技術為專注在使用聲量分析，目前已經整理了有關臺灣社群的資料大約九

成以上，包含每日收錄台灣當前的社群流量約有 60 億字，以及蒐集月活躍帳

號 600 萬的社群人口，跟記錄 20,000 個以上頻道社群網站的訊息之時，王創

辦人就想到，不知道是否可以將這些資訊加以利用。 

因此王創辦人於 2017 年 3 月時擇日與該公司進行會議面談，該公司就展

示臺灣相關論壇有關日本地區的討論資訊，可以作為趣吧 Tripbaa 想要規劃

日本地區遊程模組時的輔助運用(表 2)。報告裡面提到，日本旅遊的討論內容

有逐月上升的趨勢，全年度聲量高峰在 3 月，主要是因為接續為四月的日本

旅遊旺季以及接續七八月的暑假旅遊旺季之故，此外這一年來提及旅行社或

跟團的比例相對較低。其中有 13.7 %為詢問有關 4 月將前往日本旅遊行程的

相關事宜，以及賞櫻的遊記分享。在會議過後，王創辦人對於聲量分析的技

術有進一步的瞭解，但是對於應該要如何使用，還需要理出頭緒。 

（二）拜訪專家請益作法 

在與大數據分析公司的會議結束後，王創辦人約了有豐富經驗的黃姓專

家見面，討論趣吧 Tripbaa 未來的作法1。 
                                                       
1 王創辦人與黃姓專家之對話內容，已根據教學需要進行修改，並獲得案主之同意。 
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王創辦人：「我正在想有沒有什麼可以滿足顧客需要的作法？」 

黃姓專家：「想要找出顧客的需求，就是要以顧客導向的概念去做規劃，

比如說從市場中找出顧客想要的是什麼，還有你的產品有沒有符合顧客的喜

好，另外你的服務有沒有讓他們覺得是有需要。」 

王創辦人：「我們是網路平台做電子商務的，所以應該要多使用科技工具

來幫助我們的生意，找出客人的需要，我研究過有很多的作法，但是不知道

應該要選哪個會比較好。」 

黃姓專家：「其實你可以參考電腦製造業的作法，以前的工廠在過去是接

單後生產，叫做 BTO(Build to Order)，跟你現在設計遊程模組的作法很像，

也就是自己先製造好產品後，再讓顧客購買。不過後來電腦製造業，因為客

戶需要的關係，就設計出一個系統，讓客戶連接到網路上自己進行設計，比

如記憶體、CPU 還有外殼等等都有不同的規格，顧客只要選擇好規格，並且

在系統內進行組裝完成以後，就可以直接交由工廠進行生產，這種作法叫做

接單後組裝 CTO(Configuration to Order)，跟你現在根據客戶的要求，然後讓

規劃師用人工組裝多天多人行程的方法有點像。」 

黃姓專家：「但是人工組裝行程只有讓規劃師幫忙做行程規劃，不是客戶

自己設計的，因此你可以考慮做一個系統，讓客戶能夠自己組裝現有的各個

模組，舉例來說，你不是說有遊程、交通、住宿等各類型的活動嗎？這些都

可以看成是不同的模組，然後你的系統能夠讓客戶在這些模組中，選擇自己

想要的活動，這樣就是做到讓顧客自己組裝產品了。」 

王創辦人：「不知道設計一個系統要花多少錢，而且照你這樣說，CTO

模式在以前都是製造業在使用的，如果要用在像我們旅遊業這種屬於服務性

質的產業，不知道容不容易做轉換？」 

黃姓專家：「套用 CTO 的概念的話，那麼採用自動化的行程規劃是個有

可能的作法，不過在程式設計上會有一些難度，此外自動化的行程規劃是否

可行，後續還要討論。」 

王創辦人：「若是如此，目前我想要先增加旅遊規劃師的人力。」 

黃姓專家：「隨著業務量的增加，每增加一個人，人力成本就會增加，且

不要忘了員工的薪水不是只有表面看到的給薪，再加上勞健保及其他行政費

用後，公司實際負擔的費用會是給付薪資的 1.6 倍。」 

王創辦人：「的確這也是個問題，我得需要回去仔細想一下，到底應該要

怎麼做，才會比較好。」 
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五、趣吧 Tripbaa 的未來方向 

王創辦人在與黃姓專家討論過後，想到趣吧 Tripbaa 在以後設計遊程模

組時，可以採用關鍵字跟聲量分析的資料，來找出熱門景點，因此就可以設

計出消費者會更喜歡的遊程模組，然後再將這些遊程模組加上交通、住宿與

餐廳等其他的模組，一起組裝成為顧客想要的整體行程，但是這樣似乎還有

什麼不足之處，比如說到底是要設計出專家提到的自動化行程規劃器，或是

採用增加旅遊規劃師來應付需求的作法，才能使得趣吧 Tripbaa 更符合顧客

的需要？ 

六、附錄 BTO/CTO 模式 

2
生產
計畫

1
需求
預測

3
採購
物料
(一)

4
採購
物料
(二)

6
生產
製造

7
出貨

4
訂單 BTO

買主

BTO 廠商

BTO 買主

 

廠商在接獲顧客訂單後，依照訂單的內容進行生產製造後出貨 

圖1 BTO模式概念圖 

資料來源：范錚強等，2005 

 
2

生產
計畫

1
需求
預測

3
採購
物料

4
組件
製造

5
組件
庫存

7
採購
關鍵
零組件

6
訂單 CTO

買主

CTO 廠商

CTO 買主

9
出貨

8
組裝

 

廠商在接獲顧客訂單後，依照訂單指示將組件(半成品、準系統、差異

化零件等)組裝為成品後出貨。 

圖2 CTO模式概念圖 

資料來源：范錚強等，2005 
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貳、教學手冊 

一、教學目標 

讓學生學習何謂以顧客為導向的概念，並且分析公司是否有符合顧客為

導向，並嘗試規劃設計出以顧客為導向的產品或服務。 

二、教學對象 

大學商管、資管、觀光旅遊相關科系之大學生與碩士生 

三、適用課程 

新產品開發、電子商務、創新管理、旅遊管理 

四、討論問題 

1.  請畫出趣吧 Tripbaa 過去遊程模組設計的流程圖，並討論是否有符合顧客

需求導向？ 

2.  請畫出趣吧 Tripbaa 2017 年 2 月會議中討論的行程設計的流程圖，並討

論這樣的行程設計是否比較符合顧客需求導向？ 

3.  王創辦人與黃姓專家討論的未來行程規劃，有何特點？請畫出未來行程

規劃的流程圖。 

五、相關理論 

1.  以顧客需求為導向 

根據 Drucker(1954)的看法，顧客導向與創新性為企業績效的決定性要

素，亦即具有顧客導向與創新性的公司之表現會比較好。因此今日在開發新

產品或提供新服務之時，都會從考量顧客需求的角度來出發。而在 Deshpandé 

et. al (1993)的研究中發現，當企業的經理人認為公司是否具有顧客導向，與

公司績效沒有關連；但是若顧客認為企業是否具有顧客導向，則與公司的實

際表現有關。由於公司自我認知與顧客的認知會產生落差，故企業應該要挖

掘出顧客的真正需求，並以此設計符合客戶的產品或服務。 
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2.  供應鏈之生產策略 

供應鏈之生產策略有許多種類，本個案之分析中使用到 BTO 與 CTO 兩

種方式(范錚強等，2005)： 

(1) BTO：Build to Order 接單後生產 

廠商在接獲顧客訂單後，依照訂單的內容進行生產製造後出貨。 

(2) CTO：Configuration to Order 接單後組裝 

廠商在接獲顧客訂單後，依照訂單指示將組件(半成品、準系

統、差異化零件等)組裝為成品後出貨。 

3.  名詞解釋 

(1) 遊程模組： 

屬於定點集合半天或一天的活動。 

(2) 行程： 

多天的活動，包含遊程，交通，住宿，美食等。 

六、個案分析 

透過分析趣吧 Tripbaa 的三個階段，來說明趣吧 Tripbaa 應該要如何從生

產導向轉為顧客導向。 

第一階段：由公司內的專家設計行程 

第二階段：公司專家作市場調查，再依顧客的需要設計行程，仍然是由

公司作行程的設計。 

第三階段：公司製作各種模組，讓顧客可以自己組裝模組成為行程，為

了要達成此點，公司需要作到以下四件事： 

(1) 公司可提供很多種類的模組 

(2) 顧客能夠很有效率的組裝模組 

(3) 行程的可行性公司可以很快的進行判斷 

(4) 行程的價格也可以很快的計算出來 

（一）第一階段(2015 年 5 月至 2016 年底) 

趣吧 Tripbaa 過去的遊程模組設計方式是否有符合顧客需求向？ 
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趣吧 Tripbaa 過去設計遊程模組的方式，為根據專家，達人，團隊經驗

設計遊程模組，並沒有行程的其他部分，且顧客只能選擇已經設計好的遊程

模組。這樣的設計方式，是透過專家的經驗去推敲顧客可能會喜歡什麼產

品，在此概念下去設計產品，並沒有實際去探知顧客的需求，屬於生產導向

的作法，並不見得可以真正瞭解到顧客的需要。從個案中「趣吧 Tripbaa 之

遊程模組設計」之描述內，可繪出遊程模組設計流程(圖 3)所列： 
 

趣吧
內部規劃

合作專家
看法

趣吧主管搜尋
社群討論趨勢

趣吧
(生產)

趣吧
(設計)

旅遊者
(購買)

達人意見

遊程審核
採點

遊程模組
上架

購買遊程 進行遊程

確認
購買遊程

第三方
協力單位

達人
自行規劃

 

圖3 趣吧Tripbaa過去的遊程模組設計流程 

資料來源：本研究整理 

 
提到早期都是經由主管先在網路社群中進行搜尋，從其中的討論找出顧

客可能會喜歡的旅遊內容後，就這些主題進行遊程模組規劃。加上趣吧

Tripbaa 的主管都具有豐富的自由行旅遊經驗，可以推測同為自由行旅客的需

要。此外趣吧 Tripbaa 亦與外部的專家合作尋求其建議，這樣在設計遊程模

組時可更為深化遊程模組的內容，以滿足趣吧 Tripbaa 提供永續發展深度旅

遊的理念。包含透過當地社區或相關單位推薦的方式來尋找達人，因為在地

的組織對當地有誰在經營旅遊相關的行業十分清楚，且也比較容易能夠找出

符合趣吧 Tripbaa 需要的達人，因此會具有很好的效益。比如以個案本文中

的日月潭風景區的遊程模組規劃，趣吧 Tripbaa 為旅遊專家，新故鄉基金會

為瞭解當地文化特色的組織，兩者共同進行遊程模組規劃，就比較能夠找出

消費者會想要地方特色。 
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遊程模組內容在設計時由產品規劃專員與達人溝通，為僅由專員與達人

確認遊程模組的內容，並沒有經過市場測試比如找出某些客戶先行體驗過遊

程模組後才上架。此外這種作法在訊息的往返上會花費許多的時間，因此會

影響遊程模組設計的效率。雖然趣吧 Tripbaa 在遊程模組上架前最後需要由

主管進行審核，不過程序會變成是自己規劃的遊程模組由自己審查，難免會

有球員兼裁判的問題，若在有大量遊程模組上架時，難免會有因為審核遊程

模組的負擔過重而可能會所忽略品質的情況。 

而透過內部經驗與專家的觀點來尋找市場趨勢並推測使用者喜好之缺

點，在於資訊來源過於窄化，由於都是採用專家的看法，其他輔助的資訊並

不多。所設計出的遊程模組內容雖然可以滿足趣吧 Tripbaa 自己的經營理

念，但是因為趣吧 Tripbaa 沒有實際調查消費者的需求，所以設計出的遊程

模組，不一定能夠滿足顧客的需求。此外趣吧 Tripbaa 在此階段僅開發完成

遊程模組後就上架，對於如何維繫現有的客戶與開發新客戶並沒有任何規

劃。 

（二）第二階段(2017 年全年) 

趣吧 Tripbaa 現在採取的行程設計方式是否有符合顧客導向？ 

趣吧 Tripbaa 的遊程模組規劃加入外部客觀資訊協助，繼續線上銷售遊

程模組，如有顧客要求多天多人行程，趣吧 Tripbaa 之規劃師會與顧客互動

及時提供以人工組合行程。 趣吧 Tripbaa 現在遊程模組與行程設計流程如(圖

4)所示。其對應顧客的需要分析如下所列： 
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圖4 趣吧Tripbaa現在的遊程模組與行程設計流程 

資料來源：本研究整理 

 

趣吧 Tripbaa 在現階段的作法，開始比較具有顧客導向，比如透過蒐集外

部資訊、消費者以及調查消費者的評價回饋等方式來找出顧客需求，並透過

踩線來確認遊程的品質。其中包含在進行設計遊程之前，內部小組會整理好

相關的 Google 關鍵字的資料，找出與旅遊有關的熱門搜尋關鍵字作為參考，

在做遊程模組設計時比對 Google Adwords 有哪些的熱門搜尋的關鍵字，包含

關鍵字的點擊數量、區域、月份與關鍵字廣告價格等相關資訊，尤其對於以

區域為主的遊程模組，關鍵字搜尋的季節變化有相當的參考價值。 

以日本規劃案為例，透過 Google 所提供的關鍵字規劃工具(keyword 

planner)，可以找到與日本旅遊有關的熱門搜尋關鍵字(表 1)，表示顧客可能

對那些景點或是活動有興趣，比如與大阪地區有關的前三大熱門關鍵字為大

阪環球影城、心齋橋、黑門市場，因此可以先從這三大熱門關鍵字的地區開

始進行遊程模組設計，因為遊程模組與熱門關鍵字有關連，在潛在顧客在網

路上搜尋資訊時，也比較容易會被搜尋到趣吧 Tripbaa 所提供的資訊，並且

進一步引起顧客的興趣因此點擊趣吧 Tripbaa 的網站。從表 1 中也可以看

到，關鍵字有季節性的差異，比如日本旅遊在大阪地區相關的關鍵字排名第

一的為「大阪環球影城」，熱門搜尋的月份為 3-7 月，次熱門的月份為 1 月與
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8-12 月，其中熱門與次熱門的搜尋次數略有蠻大差異，因此一年中 6 個月為

比較熱門的月份，故可以將「大阪環球影城」的遊程模組之強化行銷推廣的

時間訂在熱門月份 1-6 月時即可。而排名第二的關鍵字「心齋橋」而言，其

熱門搜尋月份為 3 月與 6 月，不過其他非熱門月份的搜尋量與熱門月份相差

異不大，可以判斷為當遊客前往大阪時，「心齋橋」都會在考量前往的景點當

中，故可以將「心齋橋」的遊程模組規劃為常態性的遊程模組，亦即全年都

可以進行推廣與「心齋橋」有關的遊程模組。 

趣吧 Tripbaa 自 2017 年起，除了參考原本外部專家意見與原本達人的共

同協作以及關鍵字分析團隊，提供相關的關鍵字資訊給產品規劃專員作為遊

程模組設計時之參考之外，還加入了消費者分析，透過 Google analytic 的工

具對網站流量進行分析，就可以瞭解那個遊程模組比較受歡迎，就可以強化

該遊程模組的銷售，或是規劃同類型的遊程模組，這樣原本會購買此種類型

遊程模組的客戶，可能就會購買其他類似活動的遊程模組。另外還可以根據

會員年齡，性別，區域，對訂購遊類別，額度，網頁瀏覽路徑等消費行為分

析深入了解使用者經驗。不過此方法只能就網站現有的內容進行強化，並未

能夠瞭解更多不同種類的潛在客戶之需要是什麼，因此還需要有其他的方

法，來爭取未來可能會購買趣吧 Tripbaa 遊程模組的消費者。 

而為了瞭解消費者對遊程模組的滿意度，趣吧 Tripbaa 在網站上提供了使

用者可以對遊程模組進行評分回饋的功能，可以根據使用者在體驗過遊程模

組後，給予的回饋評分來瞭解這個遊程模組的品質，若評分太低時就會進行

遊程模組內容的改善或者將該遊程模組下架。此外透過評分回饋的功能，就

可以知道顧客是否喜歡該遊程模組。但是對於人工將模組組裝成為多天行程

的部分，趣吧 Tripbaa 尚沒有任何機制讓消費者進行回饋，以表示對行程是

否感到滿意。 

此外趣吧 Tripbaa 透過踩線來確定遊程模組品質，確認所提供的模組是否

有價值，以及有沒有符合趣吧 Tripbaa 的經營理念，亦即要具有故事力或五

感體驗，包含路線是否順暢等。不過採線時若只依靠內部人力，在驗證遊程

模組的速度仍有不足之處，所以趣吧 Tripbaa 會透過第三方提供實地認證，

並且依此來對遊程模組進行優化，目前的作法有導入如網路部落客協助踩

線，或是派出秘密客探查遊程模組在上架後是否仍然維持其品質。 

個案本文內所提到，自趣吧 Tripbaa 網站上線以來，顧客常會要求進行

多天行程，因此趣吧 Tripbaa 認為為了要滿足顧客，應該要提供整合式的行
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程服務，所以趣吧 Tripbaa 開始安排旅遊規劃師，根據顧客的需要，以人工

的方式將趣吧 Tripbaa 現有的各種模組進行組裝，產生多天的行程。但是組

裝行程需要有經驗的規劃師，才能在與顧客互動之時，瞭解客戶的需要。此

外採用人工規劃行程時，若遇到旺季，將會有大量的行程需求，以趣吧

Tripbaa 當前的人力，可能需要再進行擴充，才能滿足顧客對行程的需要。然

而有經驗的規劃師不易尋找，所以趣吧 Tripbaa 要如何解決這個問題，仍然

需要進一步的思考。 

因為趣吧 Tripbaa 的競爭力來自於可以提供具特色的深度旅遊之利基遊程

模組，所以達人對趣吧 Tripbaa 而言為十分重要的合作對象，若達人能夠很

容易管理自己的遊程模組，將會對達人很有幫助。因此在日月潭的規劃案例

中，趣吧 Tripbaa 在研習會中提供講師協助達人經營遊程模組，並提供更容

易讓達人使用的遊程模組管理版本，當達人能夠自行上架遊程模組時，這樣

趣吧 Tripbaa 的產品規劃專員就可以減少與達人的溝通時間，以增加旅遊模

組上架的效率。且當旅遊模組數量越多時，可提供給多天行程進行組裝的選

擇也會越多，因此越有可能能夠滿足消費者的需要。 

（三）第三階段(2018 年以後) 

趣吧 Tripbaa 未來的行程規劃，有兩個選擇，1. 大量雇用行程規劃人

員；2. 自動化的行程規劃器，哪一個對趣吧 Tripbaa 未來的發展比較有

幫助？ 

趣吧 Tripbaa 在過去到現在，採取了許多探知顧客需求的活動來協助遊

程模組的設計。此外多天行程的規劃，則是由內部的行程規劃師與顧客洽談

過後，推估顧客的需求而將現有的各類型模組進行組裝，並經顧客確認能夠

接受後，即可達成交易。不過趣吧 Tripbaa 想走向更具有顧客導向的作法，

考慮在多天行程規劃的部分導入以 CTO 為概念的行程規劃器，其未來作法的

流程如圖 5 所示。而這些作法的優缺點，分別討論如下： 
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1. 行程規劃器平台之優缺點 

行程規劃器的重點為採用 CTO 的概念，讓顧客自己在線上將各類型模組

自己進行組裝完成後，即可購買該行程。而當行程都是是顧客由自己組裝

時，表示這些行程的內容都是顧客自己想要的，所以會比較符合顧客的需

要。 

此外當進入旅遊旺季時，可能會有很多的顧客想要購買行程，此時若為

採用人工處理行程規劃，可能會無法應付這些大量的需求。而行程規劃器是

一種資訊系統，只要建構完成，在伺服器運算能力與網路頻寬足夠使用的情

形下，能夠服務大量的顧客，使得趣吧 Tripbaa 不會因為需求量過大但是無

法處理因此必須放棄已經上門的顧客。 

行程規劃器的作法如下： 

讓顧客在趣吧 Tripbaa 網站進行「行程規劃」，可依目的地選擇喜愛的地

區，旅遊分類，系統就會列出該類型或某區域的遊程模組，在顧客選擇完成

遊程模組後，再選擇其他的模組，比如住宿、交通或餐廳組件等，可以自由

組合於旅遊行程當中，並在最後直接一次進行結帳。當要包含住宿時，就可

以另外再選擇住宿功能後，再根據價格區位或星級等進行住宿點的條件篩

選，然後選擇完成後就自動導入訂房網站的住宿點如 booking.com，並出現在

地圖畫面上讓顧客選擇。系統內所提供推薦美食功能，讓顧客能夠選擇遊程

模組景點附近的餐廳並進行訂位。而加入的交通模組包含可訂購車票或機票

等功能，每增加新選擇即會自動累計費用提供給顧客參考。此外加上串接資

料庫的方式，以 API 連接如 Google MAP，將趣吧 Tripbaa 所有模組整合在一

起，可以讓顧客選擇多條建議路徑。 

但是原本為製造業使用的 CTO 概念，是否能夠轉為服務業上使用，有

需要進行進一步的探討，以行程規劃器而言，比如電腦製造業需要 12 個模組

(CPU、記憶體、主機板、機殼與電源等等)，而趣吧 Tripbaa 的旅遊業採用 4

種模組(遊程、交通、住宿與餐廳)，雖然看起來模組的數量比較少，但是模

組的內容相較製造而言有很多種，比如同一地區的旅館會有四五十家可以選

擇，且價位與地點也會有所不同。所以在組裝時的考量點就有很多，因此顧

客選擇完成模組後，是否能夠順利的串接組裝成為可行的行程，則需要行程

規劃器的人工智慧(AI，Artificial intelligence)進行判斷，確認顧客所選擇的行

程是否可行，若不可行時，會告知顧客需要重新進行組合。但是 AI 系統開
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發不易，可能曠日廢時且需要大量的經費。不過行程規劃器的概念為領先的

作法，因此若趣吧 Tripbaa 採用行程規畫器協助顧客，可能會有先進者的優

勢，雖然當前 AI 的技術已經很多人在做，但是能不能做到行程規劃器，目

前仍是不得而知，趣吧 Tripbaa 在日後需要進行更詳盡的研究。 

2. 人工規劃行程的優缺點 

採用人力規劃行程的優點在於僅需要擴充人力即可，不需要考慮行程規

劃器的系統設計，所以也不用投入開發系統的費用，可根據趣吧 Tripbaa 的

營業額的成長逐漸增加人力，以應付顧客的需求。從表 1 的關鍵字分析中可

以發現，旅遊業的需求常有淡旺季之分，所以投入固定人力的缺點在於旺季

時人力可能會不足，淡季時會有人力閒置的問題。 

此外需要有資深的行程規劃師才能瞭解顧客的需要，協助顧客組裝出適

合的行程。然而趣吧 Tripbaa 是否能夠找到可以立刻上手的行程規劃師，或

是需要聘用新手後再進行訓練，這些都是在進行人力擴充時，需要考慮的部

分。 

3.  行程規劃器或人工規劃行程的選擇 

趣吧 Tripbaa 在未來應該要採用行程規劃器，或是用人工規劃行程，可

以從所需要的費用進行評估(表 4)，採用行程規劃器的話，變動成本低但是固

定成本高；選擇人工規劃行程的話變動成本高但是固定成本低。所以應該要

怎麼做可以從趣吧 Tripbaa 的現況進行分析以作為考量。 
 

表 4 行程規劃器與人工規劃行程的費用比較 

行程規劃器 人工規劃行程 

變動成本低 

固定成本高 

變動成本高 

固定成本低 

資料來源：本研究整理 

 

以趣吧 Tripbaa 目前的規模而言，人力為 12 人，2017 的營收為 3600

萬，是屬於小規模的企業，所以如果要進行高難度的 AI 行程設計，對趣吧

Tripbaa 而言會是很大的負擔，在未來比如 2018-2019 年時，可能僅需做到讓

使用者能夠自行規劃組裝成為行程即可，至於 AI 系統可在趣吧 Tripbaa 開始

快速成長並且獲利之後，或是得到大量的資金投資以後，再進行導入。 



中山管理評論 

 ～639～  

此外在進行行程規劃器的設計時，趣吧 Tripbaa 可以先推出內部試用

版，用來協助趣吧 Tripbaa 旅遊規畫師處理現有線下多天多人行程報價推

薦。再循序漸進開放顧客在趣吧 Tripbaa 網路平台使用自行規畫行程組裝各

模組來規劃自己喜愛的旅遊行程，之後可再建立自動化的人工智慧(AI，

Artificial intelligence)行程規劃系統，只要點選想去的地區與想要參加的活動

類型，系統就可以幫助顧客組裝各模組成為行程，甚至可以不用自己動手規

劃行程。 

七、結論與建議 

趣吧 Tripbaa 是否符合顧客導向，可從表 5 中進行檢核，來對應出是否

符合每個要項，並且以此進行改進。比如採用行程規劃器的營運模式，會是

未來趣吧 Tripbaa 的成功關鍵，因為趣吧 Tripbaa 之競爭對手傳統旅行社與網

路旅行社，目前都是提供制式化的行程，皆由旅行社所自行設計，彈性比較

低，所以假如可以經由行程規劃器讓消費者自己設計行程，會比傳統的行程

更具彈性，能夠滿足顧客的需要。但是若要開發成功，需要有很強的資訊能

力以及高額的開發費用，以趣吧 Tripbaa 當前的規模及營業規模而言(員工 12

人、2017 年預估 3600 萬元營收)，屬於小規模的企業，目前的能力尚不足以

能夠開發行程規劃器，對趣吧 Tripbaa 而言會是很大的負擔，趣吧 Tripbaa 在

日後需要進行更詳盡的研究。 

除此之外，趣吧 Tripbaa 應該要更善用各類型的資訊工具，包含個案內

所提到的大數據聲量分析，可依景點，區域，月份報告來參考。從旅遊相關

網路各種來源的大數據聲量，包含整理各大旅遊相關的論壇使用者的討論文

章，用來預測分析區域熱門遊程模組類別，因為是直接整理對旅遊有興趣的

討論者的文章內容，因此聲量分析為對於找出顧客實際需求的實用工具，然

而要如何分析，還需要經由對數據應用熟悉的專家來進行判斷。從表 2 的聲

量分析就可以發現，如果要規劃日本遊程模組時，應該要能夠正確的解讀其

中的資料，比如前五大討論中，運動活動、傳統文化特色、賞雪、賞楓的討

論量大，而慶典祭典的討論量小，一般在設計遊程模組時可能先排除在外，

但是考量到有慶典祭典是受到季節性影響的關係，因此討論的資訊量就相對

較少，以趣吧 Tripbaa 的經營理念為提供深度旅遊給旅行者而言，應該要先

設計出傳統文化與深度旅遊為主的遊程模組，這樣就既可以符合顧客，又可

以切合趣吧 Tripbaa 所想要提供在地化深度旅遊的主題。根據表 3 得知在論
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壇上討論有關最熱門的傳統文化是浴衣、和服體驗，且還可以得知要體驗浴

衣、和服的最受歡迎的前三大地點是位於何處，因此在設計傳統文化的遊程

模組時，應該以浴衣、和服體驗的活動為優先，並且將這些活動安排在最受

歡迎的地點，以滿足顧客的喜好。 

趣吧 Tripbaa 亦可以透過隨時分析網路會員資料庫來瞭解顧客的行為，

檢視並比較同類型競爭對手的網站所提供的服務內容，以能夠更深入的掌握

顧客的需求。此外以個案本文內黃姓專家所提到的三個要點「市場消費者趨

勢之資訊取得」、「產品是否符合顧客導向」以及「服務是否符合顧客導向」，

並綜合教學手冊中，趣吧 Tripbaa 過去、現在、未來的顧客導向行程設計於

不同階段的作法，歸納整理成為表 5，供授課教師參考。 

 

表 5 趣吧 Tripbaa 顧客導向行程設計的階段 

以顧客為導向

之要點 

過去作法(2015 年至

2016 年) 
現在作法(2017 年全年) 未來作法(2018 年以後) 

市場消費者資

訊之取得 

1. 內部自行搜尋市場趨

勢資訊 

2. 合作專家意見 

3. 達人意見 

1. 透過整理關鍵字資料

得知市場趨勢 

2. 合作專家意見 

3. 達人意見 

4. 市場趨勢研究 

5. Google Analytics 消

費者行為分析 

1. 透過整理關鍵字資料

得知市場趨勢 

2. 合作專家意見 

3. 達人意見 

4. 市場趨勢研究 

5. Google Analytics 消

費者行為分析 

6. 大數據聲量分析 

提供的產品種

類 

1. 遊程模組 1. 遊程模組 

2. 交通、住宿、餐廳模

組 

3. 多天多人行程 

1. 遊程模組 

2. 交通、住宿、餐廳模

組 

3. 多天多人行程 

提供給客戶的

服務 

1. 線上購買遊程模組 1. 線上購買遊程模組 

2. 人工規劃多天多人行

程 

3. 可加購交通、住宿、

餐廳模組 

1. 線上購買遊程模組 

2. 自動化行程規劃器，

可讓顧客自行設計

多天多人行程 

3. 行程規劃器可直接選

擇整合遊程、交通、

住宿、餐廳等模組 
資料來源：本研究整理 
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