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現象觀察 



國人出國旅行之現況 



項   目（出國旅遊） 97年 98年 99年 100年 101年 
旅遊方式 個別旅遊 62.5% 64.4% 66.1% 64.9% 65.1% 

團體旅遊 37.5% 35.6% 33.9% 35.1% 34.9% 
委託旅行社辦

理情形 
委託 90.5% 87.7% 88.1% 85.9% 85.4% 
未委託 9.5% 12.3% 11.9% 14.1% 14.6% 

國人出國旅行之現況 



國人出國旅行之現況 
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國人出國旅行之現況 



顧客群分析 銀髮族 

語言能力不佳之青
壯年族群 

臨時救援性訂房者 



流程簡介—行前 

網站註冊 選擇商品方案 提供必要資料 

是否租借手機 購買易付SIM卡 
GOOGLE+& 

Facebook連結 

給予在台聯絡
人相關聯絡方

式 

提供旅遊其他
資料 



流程簡介—行前 
A 全權交由我方規劃安排與訂房 

680元/新台幣×旅行天數 
於每日當地時間下午1點後，進行顧
客所在地定位，並開始著手進行訂房
作業，與提供該地旅遊資訊與餐廳介
紹。並於次日當地的早晨，遙控設定
Google Map參觀景點。顧客仍保有
旅程規劃最大主控權，我方僅提供建
議景點與路程距離提醒。 

B 僅訂房 
500元/新台幣×旅行天數 

於每日當地時間下午1點後，進行顧
客所在地定位，並開始著手進行訂房
作業，與提供該地旅遊資訊與餐廳介
紹。 

C 臨時性救援訂房（繳交會費） 
交易金額的8% 

顧客在發現當地訂房擁擠，屢屢碰壁
時，於通信App軟體或是平台上表示
需進行救援訂房，我方將於成功訂房
後（顧客願意之價格），酌收手續費。 

D 臨時性救援訂房（未繳交會費） 
交易金額的10% 



流程簡介—旅行中 

手機環境設定 
確認是否GPS
定位成功 

必要時提出救
援 

我方以通信之
APP軟體進行相

關協助 

刷卡金額先匯
入我方帳戶 

顧客確定投宿後
再將金額移轉給

旅館業者 

我方記錄所有投宿
及GPS定位紀錄 

顧客可於其他社交
網站上，進行旅程

分享 



流程簡介—旅行後 

顧客於3個月內，
可回本平台進

行評價 
旅館評價 路線評價 

服務人員評價 
進入我方後台

系統 
進行分析，組

建模組 



組織架構 



組織架構 

• 兩個幕僚單位：法務部門、財務部門 
• 三個組：訊息組、業務組、行銷組 

 



法務部門 

• 平台上註冊之會員，需簽署「同意條款」與「智慧型手機租用條款」 
 
• 因定位追蹤涉及旅客個人的隱私權，所以同意書的功能包含：向顧客
說明其平台設立之目的、提供之服務與限制，並提供旅客之家屬，目
前旅行狀況，最後則是保護我方，將傷害與風險降至最低。 

 
• 除了與旅客相關之法務外，平台的服務人員因為需配合旅客時間，進
行訂房救援，工作時數無法固定，其中可能會牽涉到勞基法的問題。 
 



財務部門   
• 進行會計核算與成本控制，收入來源包含： 

 銀髮族 語言能力不佳者 手機租用費+易付SIM卡買斷費/張×80%+SIM卡加值費+
（680元/新台幣×旅行天數）＝所需支付之價格 

臨時救援性訂房者 手續費：房間價格/間×5%＝所需支付之價格 

語言能力不佳
之青壯年族群 

不租借手機 費用計算：（350元/新台幣×旅行天數）＝所需支付之價格 

租借手機 手機租用費+易付SIM卡買斷費/張×80%+SIM卡加值費+
（350×旅行天數）＝所需支付之價格 

臨時救援性訂
房者 

手續費： 
房間價格/間×5%＝所需支付之價格 

加購當地易付
SIM卡/張： 

會員 買斷費×95%+SIM卡加值費 

非會員 買斷費×+SIM卡加值費 



訊息組 

 
外情 

1. 留學生團體 
2. 國外旅行社 

 
通訊 

1. SIM卡    3.Google+ 
2. GPS定位  4.Facebook 

 
資訊 

1. 論壇      3.網站      5.網站 
2. 旅行社    4.航空公司  6.旅館業者 

 
系統 

1. 雲端系統 
2. APP開發 



業務組 

• 用五大洲（亞洲、歐洲、美洲、非洲、大洋洲）來做部門區分 
• 服務人員皆通過國家考試，具有領隊執照之人員 
• 責任型：負責安排、遙控全權由我方進行旅程安排之顧客 
• 任務型：救援訂房服務 

 
• 特殊行程的規劃：旅客適逢跨年、慶典、嘉年華等活動時，領隊
會提醒旅客在交通、時間和住宿安排上需要注意的事項。 
 



行銷組 

• 社群行銷 
• 部落格 FACEBOOK 背包客棧論壇 GOOGLE+ 

 
• 體驗式行銷 
• ITF台北國際旅展 

 
 
 
 
 
 



組織特
色 

多樣化
功能 

創新的
組織架
構 

貼近
顧客 

• 整合型的旅遊諮詢、訂房平台 
• 讓顧客紀錄旅遊點滴，撰寫遊記、
上傳照片，並寫下心得。 

• 提供分享的管道，至其他社群網
站。藉以增加知名度。 

如同大家的小幫手一般， 
在旅客到達景點時，適時
的提醒並提供住房的建
議。 

• 具有彈性，資料取用容
易，且持續更新。 

• 提供自助旅行的銀髮族、
語文能力不佳的青壯年
和需要緊急訂房救援的
旅客們一個更佳的選擇。 



行銷策略 



行銷策略 

行銷策略 

社群行銷 

部落格 FACEBOOK 
背包客棧
論壇 

GOOGLE
+ 

體驗式行銷 

ITF台北 

國際旅展 



社群行銷---部落格 

根據Forrester的調查，相信
行銷廣告的消費者掉到6%，
而根據另一項調查指出，有
90%的人信任熟人的產品推
薦。在網路時代，這個熟人包

含了 

「知名部落客」。 

1. 知名部落客女王與旅行單
位合作到國外去玩，再將心得
發表至網誌上。 

2. 某一品牌的保養品，由部落

客使用推薦，結果銷售量超
過目標兩倍。 

藉由部落客所累積的 

信用及權威去推薦

本組平台，進而提高平

台的曝光率及使用率。 



社群行銷---FACEBOOK 

全球社交網站龍頭Facebook首度

公布台灣地區的統計數據，顯示

台灣人相當愛用臉書，每月

活躍用戶達1400萬人、每日活躍

用戶有1000萬人，意味台灣每天

至少有1000萬人會上Facebook分

享內容、查看朋友和粉絲團資

訊。透過手機等行動裝置觀看 

Facebook 的比例也相當高。 

1. 時尚女裝品牌利用專頁塑造生
動的品牌形象，年銷售有90%來

自Facebook的宣傳活動，從貼文鏈
接的潛在客戶，轉換率為關鍵字廣告
轉換率的4到6倍。 

2. 餐廳透過粉絲專頁打造口碑，

業績持續成長20%，來店消費人數成
長25%。網路流量成長80%，其中粉
絲有90%來自Facebook廣告。 

  

兼具社交網站以及對廣
告主有利的宣傳平台 



社群行銷---背包客棧論壇 

 

                 台灣最大的
旅遊類型論壇。背包

客棧共有79.0萬註冊會
員，而活躍會員約6.1萬
左右。 

此論壇內含旅遊文
章、心得攻略、機票
與訂房比價，可提供

想到某地旅遊的背包
客概括性的觀
念，以利事先規劃。 

旅遊界在全球網路界都是一個極為競
爭的市場，但很少有看過像「背包客
棧」這樣有知名度、有人氣，又有地

位的網站。這個網站的特色在於杜絕
商業，本組欲利用該特色讓背包客可

以信任本組的及時救援系統。 



社群行銷---GOOGLE+ 

Google 公司推出的社群網
站與身分服務；除社群網站
身分外， Google 也將 
Google+ 視為其旗下眾多
服務之間社交層面的補強，
與傳統社群網站僅能登入單
一網站的概念不同。 

本組的救援平台是利用
Google+帳號給予在台
聯絡人相關聯絡方式，
因此欲透過Google+推
廣本組的救援平台，進
而提升救援平台之使用
率。 



體驗式行銷---ITF台北國際旅展 

每年第四季所舉行的ITF台北國際旅展，可

說是台灣一年一度旅遊趨勢指標。 

每年旅展最後一天的旅遊論壇，更是

許多業者與民眾屏息以待的時刻。 

透過在國際旅展架設攤位，
在展覽現場直接讓即將要出國
旅遊的背包客可以體驗本組的
即時救援平台。 



策略聯盟 



策略聯盟---聯盟動機 

聯盟 

動機 

根據觀光局最新公告表示，
近年來國人出國旅遊人數逐
年攀升超過9百萬人次，
2013年突破1千萬人次。 

政府重視國人出國
旅遊安全，因此觀光
局要求落實維護措
施。 

協助不論是首次出國或

是銀髮族族群的國人
多一點安全保障 



策略聯盟 
觀光局 

保險業者 

即時救
援平台 

好險有台灣 



限制 



限制 

流程方面 組織運作方面 

行銷面 



流程方面 
  面臨挑戰 解決方式 
1 申請/訂購過程繁雜 盡量縮減不必要的程序，以便訂購流程快速，

甚至提供電話/網路服務與幫助 

2 創新流程 一套完善的SOP的流程中，加上每個顧客不
同的需求，變成我們平台的特色 

3 消費者提供錯誤資訊 員工必須打電話/簡訊再次確認 
4 臨時更改/取消 隨時有專業人員待命，提供最及時幫助 
5 消費者不滿意/客訴 以最快的時間了解回應以及改善 
6 租借SIM/手機損毀或遺失 提供24小時服務專線或尋問合作之旅行社，

優先解決顧客問題，而器材以租借契約中的
金額賠償， 

7 銀髮族不會用APP/手機 事前可以提供教學，或者提供教學紙本，甚
至打服務電話 

8 SIM 收尋不到 尋求合作之旅社或當地人員報案 
9 SIM 收尋不良 尋求合作之旅社 



流程方面 

10 特殊狀況  EX颱風 
隨時有專業人員待命，在聯繫最接近合作的旅社幫助，確
保消費者安危 

11 消費者參與不足 
給提供意見的消費者有小禮物或者是折扣，鼓勵消費者提
供意見，進而改善服務 

12 隱私權問題 依隱私條款，保護消費者的個人資料 

13 著作權問題 消費者須同意公開條款，才以公開在網路上，與人分享 

14 實際消費者需求 創立消費者互動的社群，透過互相討論，了解缺失並改進 

15 競爭者模仿 強調及時回復幫助，早以建立品牌形象，成為此平台龍頭 

15 備份 須定時檢查資料的備份，且確保隱私被保護 

16 異地備援 
須定時了解在各定區合作的旅社跟商家，隨時了解顧客狀
況 



組織運作方面 
  面臨挑戰 解決方式 

1 合作的旅社 業務組應實際調查該旅社的評價再簽合約，保障消費者權益，定時評估旅社 

2 人員輪班設置 一切依照規法訂定輪班 

3 專業人員找尋 透過工作訓練、過去經驗..等等，也可以透過專業課程訓練 

4 員工評估 不定時績效評估，確保員工的工作效率 

5 旅遊的淡旺季 以過去經驗調配人員，在寒暑假旺季時，招募工讀生 

6 全球變動 員工應不時的注意時事，或者在公司中發表特別的全球趨勢 

7 公司資料外洩 應更明確說明公司的保密條款 

8 員工跳槽 給予良好的福利以及薪資 

9 經濟不濟 應更注重公司內部的合作，增加促銷，提升銷售 



行銷面 
  面臨挑戰 解決方式 

1 曝光率 在網站或者報紙....等等都可以散佈資訊 

2 誘因 首次使用者折扣或者其他優惠來吸引消費者 

3 功能被模仿 找出無法被模仿的特點，或趁模仿前穩固會員 

4 
消費者忠誠度 推出會員集點制，或者推出消費者互動的社群，綁住會員 

5 社群的維持 不斷更新資訊、與消費者互動，可以增加顧客的連結性 

6 資金 應要訂個每期行銷費用的底線，以達到資源不浪費 

7 競爭者 可嘗試做競爭者分析跟實地調查，了解優勢與缺勢，可把對方缺勢作為優勢 

8 習慣  每個國家都有在地的習性以及習慣，需要靠業務不斷探討推銷其旅遊特色 



挑戰 

隱私權 著作權 服務 

語言 曝光 服務國家 

服務據點 定位時間 
合作商家 
有限 



結論 

老年化現象發生 
 

• 台灣65歲以上老人已超過260萬，佔總人口比

例約11%。 



結論 

創新平台 
 

• 在SOP的流程中，加上每個顧客不同的需求，

不斷改進，貼近顧客所需，變成我們平台的特

色。 



結論 

組織與行銷相互配合 

 一個成功的創新平台，必須有一

個良好的組織運作，經過各部門

的合作以及互助，加上我們內文

所提的行銷策略的配合，有再多

的挑戰也可以解決，讓此平台好

的創意散播出去。 
 



結論 

擁有更安全的旅遊 

讓人安全、安心還能為人生旅程

的刻畫與成長的軌跡；有朝一日，

希望此平台能成為國際自助旅行

客最愛之網路平台 。 



THE END 謝謝大家! 
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