
Follow me幸福梨你很近
865預約式服務路線之改善措施

組員 :廖湘綺、劉柏孜、鄒雲蓉、蕭伊真



豐客憶百年 2

https://www.youtube.com/watch?v=xfkm7ZdiIsI&feature=youtu.be



塵封19年後，行駛這條路段是方便卻也危險
谷關德基路段坍塌

我們如何讓它變得更好?



研究背景營運現況01



5背景與動機

議會交通質詢 路線獨特性
第㇐條兼具
DRTS路線當地居民訂不到票 偏鄉公車觀光公車管制公車

偏鄉基本民行
接梨山地區學生上下學



6現況分析
規劃路段
• 865路谷關-梨山基本資料
• 每日營運共六班次
• 路線全⾧46.6公里，全程120分鐘
• 票價 :電子票證刷卡60元研究範圍與865銜接之路線
• 866福壽山農場-武陵農場
• 866區1福壽山農場-梨山
• 866區2梨山-武陵農場



研究範圍
與865銜接之路線

• 866福壽山農場-武陵農場
• 866區1福壽山農場-梨山
• 866區2梨山-武陵農場

福壽山農場站

7現況分析

谷關站

梨山站
武陵農場站



02規劃方法



9研究流程圖
開始

資料收集

訂定主題範圍

發現課題

資料分析

行銷問題

服務系統問題

谷關聯外運輸問題
運量問題
會員管理問題

關係人訪談

結論

樞紐分析

流程分析-Visio

重要性-表現分析法IPA

問卷調查
Illustrator流程設計

實地訪談與踏勘

地圖繪製-My Maps

服務設計-流程改造

研究方法
威力導演影片剪輯
視覺化呈現-Tableau

執行成效與可行性

方案評估

方案研擬

結束

系統設計

新聞收集
背景探討

巴士趣會員基本資料

PTX開放資料收集

會員訂單資料
電子票證資料

問卷分析

系統分析

電子票證基本分析
會員訂單資料分析

聯票

歷史影片
套票文案
居民保留位

車票及住宿優惠

黑名單加強管理

套要旅程規劃建議

會員註冊影片

網路候補預約訂票

會員訂票次數建議

電話預約

谷關聯外運輸建議



 豐客總經理、副總經理、羅經理、司機

主管機關
01 02

03 04
觀光客

梨山居民業者

供給 需求

10權益關係人參與

 台中市公運處





 豐客總經理、副總經理、羅經理、司機

主管機關
01 02

03 04
觀光客

梨山居民業者

供給 需求

12權益關係人參與

 台中市公運處



觀光客較年⾧觀光客不會使用預約系統，若有提供套票服務觀光客多為滿意當地居民希望有電話預約，能提供居民保留位，保障當地居民搭乘權益

13天氣莫測，上山難下山更難-實地訪問



行銷問題行銷問題會員管理問題會員管理問題 運量問題運量問題 谷關聯外運輸問題谷關聯外運輸問題服務系統問題服務系統問題

車
票
及
住
宿
優
惠

套
票
旅
程
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劃
建
議

套
票
文
案

聯
票
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關
聯
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操
作
影
片
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影
片

居
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留
位
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名
單
加
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管
理

會
員
訂
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次
數
建
議

網
路
候
補
預
約
訂
票

前天地震因顧慮安全因素中横臨37線封閉
865停駛、未成行 豪雨造成中橫中斷

865不發車未成功抵達梨山 抵達梨山第二日因大雨中橫中斷，無法下山

時間軸



 豐客總經理、副總經理、羅經理、司機

主管機關
01 02

03 04
觀光客

梨山居民業者

供給 需求

15權益關係人參與

 台中市公運處



16電子票證分析



03研究課題與方案研擬



研擬方案

豐原客運歷史影片

套票文案

1、影片紀錄

系統分析樞紐分析問卷分析

問卷分析美宣製作-
Illustrator實地訪談

3.會員資料分析電子票證分析

4、實地踏勘/訪談

教學影片

網路候補預約訂票

會員訂票次數

居民保留位 會員註冊行政區

2.電子票證分析
加強黑名單管理

電話預約訂票

旅遊行程建議
谷關聯外運輸銜接建議

聯票

關係人參與
系統設計-

visual basic

車票及住宿優惠

實地訪談資料蒐集關係人訪談樞紐分析視覺化呈現-
Tableau

問卷分析PTX開放資料平台資料樞紐分析、問卷分析



19研究課題與方案研擬
行銷問題行銷問題會員管理問題會員管理問題 運量問題運量問題 谷關聯外運輸問題谷關聯外運輸問題服務系統問題服務系統問題

車票及住宿優惠

車票及住宿優惠

套票旅程規劃建議

套票旅程規劃建議

套票文案
套票文案

聯票聯票

谷關聯外運輸建議

谷關聯外運輸建議

操作影片
操作影片

電話預約
電話預約

歷史影片
歷史影片

居民保留位

居民保留位

黑名單加強管理

黑名單加強管理

會員訂票次數建議

會員訂票次數建議

網路候補預約訂票

網路候補預約訂票



20研究課題與方案研擬
行銷問題會員管理問題會員管理問題 運量問題 谷關聯外運輸問題服務系統問題

車票及住宿優惠

套票旅程規劃建議

套票文案
聯票

谷關聯外運輸建議

操作影片
電話預約

歷史影片

居民保留位

居民保留位

黑名單加強管理

黑名單加強管理

會員訂票次數建議

會員訂票次數建議

網路候補預約訂票

網路候補預約訂票



21分析結果(1/4)-黑名單管理

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1
211月分 3
1
212月份 3
1
21月份 3
1
22月份 3
1
23月份 3
1
24月份 3

865谷關-梨山每月預約額滿售票狀況

已預約有搭乘 已預約未搭乘

預約額滿比例不高，且已預約未搭乘比例高
865每月預約額滿銷售狀況

0 20 40 60 80 100
1
211月分 3
1
212月份 3
1
21月份 3
1
22月份 3
1
23月份 3
1
24月份 3

865梨山-谷關每月預約額滿售票狀況

預約搭乘% 已預約未搭乘占當日預約額滿%



22分析結果(2/4)-會員預約訂票次數建議
865經常性訂票情形

未乘車已取消與已預約未乘車比例高

47%

2% 4%
22% 15%

37%
16% 27%

10%
83%

44%
30%

59%

68% 93% 13%

84% 71%

43%
15%

51% 48% 41%
18% 7%

50%

2%

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%
100%

109次 98次 90次 67次 63次 62次 61次 54次 50次 48次

百分比

訂票次數

經常性訂票情形

已刷卡已乘車 未乘車已取消 未乘車未取消已預約已乘車 已預約未乘車





24分析結果(3/4)-居民保留位

月份

經常性搭乘平均人數
平均1.02人



25分析結果(4/4)-網路候補預約訂票

6.9 8.2 8.1 7.7 5 6.6

7.1 4.2 4.6 6.2
5.2

3.6
10.6

8 8

10.6
8

2.7
0
2
4
6
8
10
12
14
16

11月 12月 1月 2月 3月 4月

平均人數

月份

每班次平均乘車、未乘車、候補人數(谷關-梨山)
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每班次平均乘車、未乘車、候補人數(谷關-梨山)

已刷卡已乘車 候補人數 未乘車未取消

候補人數與已預約未乘車平均人數多
865每班次已預約已乘車、已預約未乘車及候補平均人數

已預約已乘車 已預約未乘車



26方案擬定(1/2)-居民保留位
門

司機

• 預約20人改為17人
• 3個位子留給經常性搭乘當地居民(證明為梨山人之證件及當地工作證)
• 若搭乘當日無經常性乘客搭乘，3個位子留給現場候補之乘客。

緊急保留位(5個)

可預約座位(17個)

居民保留位(3個)



加強黑名單管理
網路候補預約訂票

建議將半年內已預約未取消3次之會員，禁止使用該網站的訂票資格1年。

巴士趣網站訂票系統增設候補名額，無訂到票之會員可點選｢候補｣選項，當有人退票時，系統則會主動通知會員。

27方案擬定(2/2)

會員訂票次數建議
建議系統方面限制每人於每㇐班次只能訂購兩張票，不可再重複訂票，避免造成惡意訂票情形發生。



28研究課題與方案研擬
行銷問題會員管理問題 運量問題 谷關聯外運輸問題服務系統問題服務系統問題

車票及住宿優惠

套票旅程規劃建議

套票文案
聯票

谷關聯外運輸建議

操作影片
操作影片

電話預約
電話預約

歷史影片

居民保留位

黑名單加強管理

會員訂票次數建議

網路候補預約訂票

居民保留位

居民保留位

網路候補預約訂票

網路候補預約訂票



29研究課題與方案研擬
行銷問題會員管理問題 運量問題 谷關聯外運輸問題服務系統問題服務系統問題

車票及住宿優惠

套票旅程規劃建議

套票文案
聯票

谷關聯外運輸建議

操作影片
操作影片

電話預約
電話預約

歷史影片

居民保留位

黑名單加強管理

會員訂票次數建議

網路候補預約訂票



30分析結果(1/2)-問卷
問卷調查:台中市公車865路線整體服務品質問卷調查

發放位置:巴士趣網站

發放時間:2019/08/21~2019/09/06



31分析結果(2/2)-電話預約

10%

29%
26% 25%

36%

0%0%
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35%
40%

18以下 19-30歲 31-40歲 41-50歲 51-64歲 65歲以上

百
分
比

年齡

我對「865路線整體預約流程」滿意度分析

不滿意

51~64歲乘客對整體預約流程較不滿意
問卷分析:865路公車乘客性分析

實地訪問
• 搭乘者以年⾧者為多數
• 當地居民多以候補方式搭乘
• 年⾧者不知道如何訂票



32方案擬定-電話預約
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18歲以下 19-30歲 31-40歲 41-50歲 51-64歲 65歲以上

百
分
比

年齡

若「提供電話服務預約」之重要度分析

不重要 重要

僅服務梨山當地居民
• 由里⾧統㇐以電話通知業者
• 里⾧同時宣傳預約影片教學
觀光客由客服協助僅提供預約系統教學無電話預約服務



33方案擬定-教學影片

訂票教學

會員註冊

乘車流程

訂票教學



34研究課題與方案研擬
行銷問題行銷問題會員管理問題 運量問題運量問題 谷關聯外運輸問題谷關聯外運輸問題服務系統問題

車票及住宿優惠

車票及住宿優惠

套票旅程規劃建議

套票旅程規劃建議

套票文案
套票文案

聯票聯票

谷關聯外運輸建議

谷關聯外運輸建議

操作影片
電話預約

歷史影片

居民保留位

黑名單加強管理

會員訂票次數建議

網路候補預約訂票



35分析結果(1/3)-聯票、谷關聯外運輸銜接

82%
6%

1%
2%

0%
9%

搭乘865路線旅次目的

觀光
上下班
上下學
洽公
就醫
其他

0%
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50%
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70%

觀光 非觀光

63.50% 64.70%

28.20% 29.40%

6.40% 5.90%

搭乘何種交通工具至谷關

市區公車
自行開車
機車
其他

旅次目的以觀光為主，而各旅次目的皆使用市區公車到達谷關為交通工具比例高問卷分析:865路公車乘客特性分析



37% 38%

0%
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40%

觀光 非觀光

百分比

旅次目的

滿意度分析-對「到達谷關欲轉乘865
路線之班次銜接程度」

不滿意

36分析結果(2/3)-谷關聯外運輸銜接
問卷分析:865路公車乘客特性分析
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我對「到達谷關欲轉乘865路線之班次銜接
程度」重要度分析

不重要

重要



37分析結果(3/3)-谷關聯外運輸銜接

69.2

58.8

82.5

59.4

30.8

41.2

17.5

40.6

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

可順利轉乘
不能順利轉乘

原850路銜接
865第二班次

改153路銜接
865第二班次

改850路銜接
865第二班次

原153路銜接
865第二班次

定點到站率分析
153第二班、850第二班調整時間，提高班次順利轉成865比例



38方案擬定(1/6)-聯票
開始

登入巴士趣網站

進入預約系統

點選865路線訂票

選擇前往谷關之選項

是否搭乘153公車前往谷關

是否選擇購買聯票

選擇欲搭乘之班次

產生QRcode與聯票明細

結束

否

是
否

是



由於865路線之班次㇐日僅三班，加上受限於管制站放行時間限制，因此本組建議微調谷關聯外市區公車轉乘。

39方案擬定(2/6)-谷關聯外運輸銜接時間

銜接時間建議
路線 原發車時間 調整後發車時間
153 09:35 09:20

850 09:00 08:45



40方案擬定(3/6)-套票文案

03

5% 3%

77%

15%

0%

20%

40%

60%

80%

觀光 非觀光

百分比

旅次目的

重要度分析-若「業者於完成預約後提供搭乘當日
之轉乘及路線規劃資訊」

不重要 重要

套票
• 以153、207、850公車連接梨山地區四條支線，規劃㇐日、二日或三日遊之推薦行程，吸引旅客搭乘。



41方案擬定(4/6)-套票文案

01

02

03









開始

公車銜接

路線
發車時間
行經景點 參考部落客旅遊行程

規劃行程

公車班次轉乘是否能與行程銜接

規劃轉乘班次

熱門景點
住宿地區
起迄點
天數

規劃865不同班次組合
使用visual basic軟體

系統設計

結束

瞭解谷關聯外公車

到站時間

45方案擬定(4/6)-套票旅程規劃建議

製作範例影片

同時符合選擇條件

呈現於方案 不呈現於方案

否

是

是 否



46方案擬定(5/6)-套票旅程規劃建議

掃我 影片示範

以850、207、153公車路線連接865公車，旅客可以依自行可行時間選擇二日遊或是三日遊推薦行程，亦透過旅遊景點規劃點出特色景點，吸引旅客前來搭乘，提升865路線之運量，同時增加此路線之附加價值。



47方案擬定(6/6)-車票及住宿優惠
 由運量分析可發現，865公車運量分布不均
• 谷關往梨山第三班及梨山往谷關第㇐班之搭乘民眾給予票價優惠
• 與梨山、福壽山和武陵農場之業者合作，若搭乘865路線前往之民眾，住宿或車票則給予優惠，以分散各班次之搭乘人數。



48研究課題與方案研擬
行銷問題行銷問題會員管理問題 運量問題 谷關聯外運輸問題服務系統問題

車票及住宿優惠

套票旅程規劃建議

套票文案
聯票

谷關聯外運輸建議

操作影片
電話預約

歷史影片
歷史影片

居民保留位

黑名單加強管理

會員訂票次數建議

網路候補預約訂票



04方案評估



50五大課題

會員管理

系統服務

運量

行銷

谷關聯外運輸



51方案評估

優點:
• 減少無故未搭乘情形
• 座位有效使用

優點:
• 降低座位濫用情形
• 讓座位有效利用缺點:
• 系統改善時間、人力成本

優點:
• 瞭解未知需求作為增班依據，提高載客率
• 提供座位釋出資訊
• 讓真正需要搭乘的人可以即時收到通知缺點:
• 系統改善時間、人力成本

優點:
• 業者預留座位
• 有效利用座位
• 居民認為被重視
• 保障居民搭乘優先缺點:
• 造成司機負擔
• 上車秩序紊亂

黑名單加強管理 會員訂票次數建議
網路候補預約訂票 居民保留位

S 會員管理
效益:
• 黑名單管理於5月中已實施
• 統計8-9月預約未搭車比例：谷關-梨山已下降63%梨山-谷關已下降57%

效益:
• 若會員無訂票次數限制，同天同班次訂5張票，實際搭乘兩個人，以電子票證票價計算，損失3張票的收益180元，㇐天往返程

6班皆此狀況1080元，㇐年損失394200元

效益:
• 達到資訊無縫，以人為本服務理念

效益:
• 提供台中市議會質詢㇐個數據，同時讓居民搭乘永續



52方案評估

優點:
• 語音影片比看板文字更能理解
• 自己錄制，未有成本疑慮

優點:
• 協助梨山當地年⾧者訂票缺點:
• 增加業者人力成本負擔

網路候補預約訂票 居民保留位 教學影片 電話預約

系統服務

效益:
•影片放置已近1.5個月觀看次數已達700人次
•影片放置後平均搭乘人數：谷關-梨山上升12%梨山-谷關上升51%



53方案評估

優點:
• 針對梨山地區四季不同特色，設計文案，提供乘客旅遊行程參考
• 增加865路線知名度缺點:
• 公車調整班次時間，行程時間無法更動
• 擠在尖峰搭乘

優點:
• 提供運量較少之班次車票或住宿優惠，增加載客量
• 結合梨山地區觀光產業，促進觀光發展

優點:
• 供乘客旅遊行程參考，增加865路線知名度
• 依梨山地區景點規劃，同時促進觀光發展。
• 以使用者角度設計服務。缺點:
• 系統方面需重新調整

優點:
• ㇐次購買兩路線車票確保有座位搭乘，增加搭乘大眾運輸意願
• 增加訂票便利性。
• 不用擔心轉乘問題。缺點:
• 兩條路線連接成本
• 悠遊卡與訂票間連結問題

套票文案 車票住宿及優惠方案
套票旅程規劃建議 聯票

運量

效益:
• 目前巴士趣網站上已實施
• 在網站上已有部落客分享套票文案

效益:
• 業者成本固定，若可提供載客運量少之班次優惠或住宿優惠，可吸引旅客觀光搭乘意願

效益:
• 節省旅客查詢行程時間。

優點:
• ㇐次購買兩路線車票確保有座位搭乘至谷關。
• 增加訂票便利性。
• 不用擔心轉乘問題。缺點:
• 兩條路線連接成本考量
• 悠遊卡與訂票間連結問題



54方案評估

優點:
• 讓民眾更了解865路線歷史沿革，推廣此路線。

套票文案 車票住宿及優惠方案 套票旅程規劃建議 歷史影片

行銷



55方案評估

聯票 谷關聯外運輸銜接建議優點:
• 業者可為15分鐘即可服務865乘客
• 乘客順利轉乘865缺點:
• 配合高鐵時間
• 車輛調度問題

谷關聯外運輸



民眾需求 優點 缺點 管制站 業者意願

調整發車時間

直接高鐵發車
希望直達火車站或高鐵站不需轉乘

1、乘客不須提行李轉乘 車量於中途延遲，管制站將無法通行

若車量於中途延遲，管制站將無法通行
風險太大不贊同2、減少等車時間(90min)

調整發車時間

直接高鐵發車

1、業者可為
15分鐘即可服務865乘客
2、乘客順利轉乘865

1、配合高鐵時間
2、車輛調度問題

谷關發車，較無未能準時進入管制站通行之疑慮
認可

希望直達火車站或高鐵站不需轉乘
1、乘客不須提行李轉乘 車輛於中途延遲，管制站將無法通行

若車輛於中途延遲，管制站將無法通行
風險太大不贊同2、減少等車時間(90min)

56方案評比-谷關聯外運輸銜接



57方案認同度(業者、公運處)

1. 黑名單管理

2. 會員訂票次數建議

3. 網路候補預約
4. 居民保留位

非常認同 認同 非常不認同不認同



58方案認同度(業者、公運處)

非常認同 認同 非常不認同不認同
5. 教學影片

6. 電話預約

7. 套票文案
8. 車票及住宿優惠



59方案認同度(業者、公運處)

非常認同 認同 非常不認同不認同
9. 套票

10. 會員註冊行政區

11. 套票旅程規劃建議
12. 聯票



60方案認同度(業者、公運處)

13. 歷史影片

14. 谷關聯外運輸建議

非常認同 認同 非常不認同不認同



05執行成效與可行性



62教學影片成效驗證
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平均搭乘人數上升12% 平均搭乘人數上升51%
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11月 12月 1月 2月 3月 4月 8月 9月

平均人數

月份

每班次已預約未乘車平均人數(谷關-梨山)

平均:8人 平均:2.9人

已預約未搭乘平均人數下降63%

5月18日加強黑名單管理

63黑名單加強管理成效



5月18日加強黑名單管理
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平均人數

月份

每班次已預約未乘車平均人數(梨山-谷關)

平均:7.1人 平均:3人

已預約未搭乘平均人數下降57%

64黑名單加強管理成效



65套票文案成效

部落客宣傳

放於巴士趣網站Fb粉絲專頁、豐客官網



66教學影片成效



會員管理課題
黑名單加強管理
會員訂票次數建議

網路候補預約訂票

居民保留位

可行性
已採納 預計未來實施 可修正後實施 無法實施
高 低

67執行成效與可行性(1/4)



68執行成效與可行性(2/4)

服務系統課題
網路候補預約訂票
居民保留位

套票旅程規劃

電話預約

可行性
已採納 預計未來實施 可修正後實施 無法實施
高 低



69執行成效與可行性(3/4)

行銷課題
套票文案

車票及住宿優惠

套票旅程規劃建議

歷史影片

可行性
已採納 預計未來實施 可修正後實施 無法實施
高 低



70執行成效與可行性(4/4)

谷關聯外運輸銜接課題
聯票

谷關聯外運輸建議

可行性
已採納 預計未來實施 可修正後實施 無法實施
高 低



豐原客運企劃經理建議項目 認同度 可行性
豐原客運歷史介紹 4 4
會員註冊行政區 4 3
會員訂票次數 4 3
加強黑名單管理 4 4
居民保留位 4 3

網路候補預約訂票 4 3
聯票 3 3

定點到站率 4 3
套票 4 3

套票文案 4 4
車票及住宿優惠 4 3
設置電話預約訂票 4 3

教學影片 4 4
旅遊行程建議 4 3總分 55/56 46/56

71執行成效與可行性(4/4)



台中市公運處處⾧建議項目 認同度
豐原客運歷史介紹 4
會員註冊行政區 4
會員訂票次數 4
加強黑名單管理 4
居民保留位 4

網路候補預約訂票 4
聯票 4

定點到站率 3
套票 4

套票文案 4
車票及住宿優惠 3
設置電話預約訂票 4

教學影片 4總分 50/52

72執行成效與可行性(4/4)



73豐原客運羅經理的肯定和鼓勵

高 低



74以人為本，以微笑為指標

結合互動關係人，提出各問題解決方案，打造雙贏局面。
以數據分析，打造完善的需求反應式運輸服務，提高運量。 需求反應式運輸服務 雙贏局面
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附錄



865路線

谷關站

臺電前

新佳陽

上臺電
上谷關

梨山站

谷關管制站

德基管制站



福壽山農場

梨山長老教會

梨山中小學(耶穌堂)

梨山文物陳列館

梨山站
梨山衛生所

866區1路線



梨山站

武陵農場

環山部落

松茂

866區2路線
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1 -
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-1 -

-2 -- - - - - - -

-3 -2 -1 0 1 2 3

A1

A2
A3

A4

A5

A6

A7
A8

A9

A10

A11

重要度

滿意度

代碼 問項
A1 865公車行駛路線安排
A2 865公車之班次安排
A3 865公車之班距安排
A4 預約系統操作的困難程度
A5 系統的資訊即時更新程度
A6 線上預約開放時間
A7 訂票是否能預先選座位
A8 現場後補的上車順序安排
A9 到達谷關欲轉乘865路線之班次銜接程度
A10 865路線整體預約訂位流程
A11 865路線銜接866其他路線的轉乘

81IPA重要度滿意度分析



12.5
14.06

12.16

16.83

11.17

13.7

18.50
16.74 16.65

16.18
14.13

15.22

7.25
6.19

8.23 7.86

4.10 4.25

0

5

10

15

20

11月 12月 1月 2月 3月 4月

平均人數

月份

06:45

11:45

16:15

865路線11月至4月谷關-梨山各月平均運量

865基本運量分析
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A司機-當天來回路線 發車地點 發車時間
865 谷關 06:45

866區2 梨山 09:30
866區2 武陵農場 11:00
866區1 梨山 12:00
866區1 福壽山農場 12:30
866區2 梨山 13:20
866區2 武陵農場 14:20

865 梨山 15:40

84套票行程-車輛調度
共4位司機輪流行駛865與866系列其他路線



BCD司機-三天兩夜路線 發車地點 發車時間
865 谷關 16:15

866區1 梨山 18:30夜宿豐客員工宿舍(福壽山)
866區1 福壽山農場 05:45

865 梨山 06:10
865 谷關 11:45

866區1 梨山 14:00
866區1 福壽山農場 14:45
866區1 梨山 15:30

866 福壽山農場 16:50夜宿豐客員工宿舍(武陵)
866 武陵農場 06:30

866區1 福壽山農場 08:30
866區1 梨山 09:15
866區1 福壽山農場 10:30

865 梨山 11:10

85套票行程-車輛調度



階段 乘客 系統 豐客人員

詳細完整流程圖請掃QRcode



歷史影片三分鐘完整版詳細請掃QRcode


















