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手機點一點帶你行到各個點
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客運點點行



數位轉型 基本資訊

2研究背景

●提倡無紙化

●數據自動彙整

●整合客運資訊

2019問世

●8月開始試營運

●免排隊線上訂票

●出示QRcode即可登車

●省去取票與排隊的時間

●收入來源為10元手續費(張)

數據日期：2019/9~2021/3

<會員數>

166,561筆會員數據

<售票數>

370,151筆售票數據



全台唯一客運整合購票APP

集結11家客運業者

掌握全業者即時資訊

整合三種支付模式

一個平台、一票到底、一碼通行





行銷

開發

優惠



問題出在哪！？



民眾的使用感受不佳



月份

金
額

(單位:元)

民眾的使用感受不佳



如何改善才可以實現理想呢？

成功數位轉型

民眾願意使用 公司收支平衡

達成乘車無紙化



研究流程



112.1 研究流程圖



122.1.1 數據分析(資料時間2019/09-2021/3)

售票數 370,151 筆

會員資料 166,561 筆



132.1.1 數據分析(資料時間2019/09-2021/3)



142.1.1 數據分析(資料時間2019/09-2021/3)



152.1.2 問卷調查

\問卷連結 /

5629



162.1.2 問卷調查

5,629
收集問卷數

4,305
使用過APP人數

1,271
未使用過APP人數

53
無搭乘客運習慣



172.1.2 問卷調查



182.1.3 實地訪談

實際詢問 128 位民眾

從中獲得更多想法



192.1.4 業者訪談

2次

實體開會

5次

線上開會

從中找尋解決問題的方式

確認方案可行性



課題方案研擬



213.1 課題研擬



223.1 課題研擬

購票率課題 客運業者課題1 2

43
民眾感受課題行銷推廣課題



233.2 購票率課題

貢獻度不高

回購率不高

支付方式有限

會員黏著度不夠

優惠影響使用

訂閱制/會員制度

購票率課題

擴大專案合作

新增付款方式

簽到小遊戲

第一線設備加強 定期查核設備客運業者課題



243.2.1 貢獻度不高

有購票會員約佔整體會員三成，購票超過五次的會員只佔有購票會員三成

總會員數約16萬人，但有貢獻會員總人數僅有約1萬5千人。

72.52%

有購票 無購票

有貢獻會員之購票次數

(次)

31.38%

35.42%

14.02%

15.08%

3.97% 0.13%
27.48%



243.2.1 貢獻度不高

有購票會員約佔整體會員三成，購票超過五次的會員只佔有購票會員三成

總會員數約16萬人，但有貢獻會員總人數僅有約1萬5千人。

72.52%

有購票 無購票

有貢獻會員之購票次數

(次)

31.38%

35.42%

14.02%

15.08%

3.97% 0.13%
27.48%



5擴大專案合作 25貢獻度增加(1/2)

72.52%

有購票 無購票

27.48% 29%

71%

有購票 無購票
數據時間：2019/9~2021/3

數據時間：2019/9~2021/10



5擴大專案合作 26貢獻度增加(2/2)

72.52%

有貢獻會員之購票次數

(次)

31.38%

35.42%

14.02%

15.08%

3.97% 0.13%

26.04%

38.99%

14.39%

15.28%

5.02% 0.28%

有貢獻會員之購票次數

1

2~5

6~10

11~30

31~99

>=100

數據時間：2019/9~2021/3

數據時間：2019/9~2021/10



273.2.2 回購率不高

在不同時間點註冊，發現首購即為最後一次購票佔多數。

4500

4000

3500

3000

2500

2000

1500

1000

500

0

註冊(最後購票-前次購票)

首購

平均(非首購)

2019.9~12 2020.1~3 200.4~6 2020.7~9 2020.10~12 2021.1~3



283.2.3優惠活動影響客群使用

問卷調查中，有41%的民眾購票受優惠活動影響。

沒有每次使用TBS APP購票的原因

優惠活動影響

付款方式少

APP系統使用異常

系統流程不便

其他

操作教學不完整

41%41%

11%

10%

17%

17%

4%



29

根據IPA分析，優惠活動影響落在優先改進
( 滿意度低、重要度高 )

購票付費方式

介面設計及操作流程

行銷推廣

客服人員

優惠活動

3.2.3優惠活動影響客群使用



303.2.4 支付方式有限

問卷分析

實地訪談

●無興趣使用之民眾 39人中，7 位因無信用卡以致不能線上付款

●707 人因為無線上支付工具而沒有使用 APP 購票

●1,458人希望增加其他付款方式才會有意願使用

詳見附錄 72、73、74頁



313.2.5 會員黏著度

從未

很少

經常

總是

偶爾

21%

26%

5%

21%

27%

➯簽到小遊戲

➯訂閱制/會員制度



321.擴大專案合作

票票合作

( 車票 / 旅遊 )

轉乘優惠活動

( 台鐵 / 高鐵 )
結合當地住宿

01 02 03



5擴大專案合作擴大專案合作 33

小琉球船票

持續售票中

2021年高雄國慶
賞煙火專船

4天之內票券全數售完



5擴大專案合作擴大專案合作 34

4天之內票券全數售完

校園專車

平均每月售出1,500張，
每月持續成長。



5擴大專案合作擴大專案合作 34

4天之內票券全數售完

校園專車

平均每月售出1,500張，
每月持續成長。

目前與逢甲大學進行規劃中

推估後未來校園專車

平均每年可增加近1,200,000元收入



352.新增付款方式

01流通卡數約
5,100 萬張

信用卡

計至2021年4月

LINE Pay

計至2021年3月

使用人數約
341.4 萬人

https://www.cardu.com.tw/news/detail.php?43587

街口支付

流通卡數約
432.6 萬人

計至2021年3月

https://www.bnext.com.tw/article/62735/digital-payment-2021-march



352.新增付款方式

01流通卡數約
5,100 萬張

信用卡

計至2021年4月

LINE Pay

計至2021年3月

使用人數約
341.4 萬人

https://www.cardu.com.tw/news/detail.php?43587

街口支付

流通卡數約
432.6 萬人

計至2021年3月

https://www.bnext.com.tw/article/62735/digital-payment-2021-march

詢問過TBS 業者

執行此方案須支付150萬

評估後列入明年年度規劃



●增加民眾的使用意願度

●帶入最新的活動資訊

●介紹 APP 的環節

363.簽到小遊戲

01

服務升級優化

提升會員互動 解決資訊落差

●每日互動性的小遊戲

●賺取些微的轉運幣數量

解決問題

執行方式



●增加民眾的使用意願度

●帶入最新的活動資訊

●介紹 APP 的環節

363.簽到小遊戲

01

服務升級優化

提升會員互動 解決資訊落差

●每日互動性的小遊戲

●賺取些微的轉運幣數量

解決問題

執行方式

執行此方案須支付80萬

業者認為此方案可執行

但因經費問題會於未來執行



374.訂閱制/會員制度

✔越來越多行動 APP 在推廣會員制度

✔建議 TBS APP 可採用里程計算來為會員進行分級

✔記錄其消費頻率之餘，同時也能讓會員有參與感

✔另外也能在里程數達到一個成就時給予獎勵，

讓會員更願意進一步的消費82%

4%

10%

2%2%

70元

30元

40元

50元

60元

訂閱制方案，每月願意花多少錢使用



374.訂閱制/會員制度

✔越來越多行動 APP 在推廣會員制度

✔建議 TBS APP 可採用里程計算來為會員進行分級

✔記錄其消費頻率之餘，同時也能讓會員有參與感

✔另外也能在里程數達到一個成就時給予獎勵，

讓會員更願意進一步的消費82%

4%

10%

2%2%

70元

30元

40元

50元

60元

訂閱制方案，每月願意花多少錢使用

每年可創造近1,560,000元收入

(推估30%有貢獻會員數，每人收取30元)



38

貢獻度不高

回購率不高

支付方式有限

會員黏著度不夠

優惠影響使用

訂閱制/會員制度

購票率課題

擴大專案合作

新增付款方式

簽到小遊戲

第一線設備加強 定期查核設備客運業者課題

3.3 客運業者課題



透過實地走訪臺北轉運站，各家客運業者提出以下問題：

● 會有當機情形，重開十分鐘即可排除問題

● 操作介面反應慢，機台擋（手動）角度亮度

● 不用輸入員工編碼，希望先設定好編碼，

因為司機沒有員工編碼，

需司機人員叫服務人員去輸入，民眾才能上車

● 需靠手動輸入，自己的系統沒辦法連線

● 系統不穩定

< 4 家客運業者中 6 人在其他建議事項的回覆 >

393.3.1 第一線設備加強



40定期查核設備

01

After

主動詢問

Before

被動接收

這個月設備

有問題嗎~

<2  客運大群組(101)                

若有問題自動
與業者提出

業者主動關心
設備是否完善



若設備提升，整體滿意程度會提高 45.5 %

5擴大專案合作定期查核設備 41

掃描設備滿意度與設備完善是否有幫助

若設備提升，整體滿意程度會提高 45.5 %



若設備提升，整體滿意程度會提高 45.5 %

5擴大專案合作定期查核設備 41

掃描設備滿意度與設備完善是否有幫助

若設備提升，整體滿意程度會提高 45.5 %

定期查核設備為已執行之方案

後續為公司每月主動詢問



42

IG 推廣 / LINE 官方帳號

APP 徵名競賽

程式下載介紹更新

行銷推廣課題 效益不符合預期

民眾對APP不瞭解

APP名稱易混淆

民眾感受課題

來回票 / 套票 / 補位

客服快捷鍵 / 換退票提醒

其他購票方式

客服問題

3.4 行銷推廣課題



2

1 3

與業者會議時，

提過民眾不大願意，

付手續費等問題。

有 52位民眾反映手續費

問題，不解為何需收取

手續費，甚至有民眾

認為此系統為國營。

訪問有使用過之民眾，

也有手續費之問題。

業者訪談 問卷調查 實地訪談

433.4.1 民眾對 APP 不瞭解



27

業者有提到投放許多廣告
且花費較多，但成效不如預期。業者訪談

有 1,443人建議增設 LINE 官方帳號，
以方便詢問相關問題。問卷調查

在 118 位受訪者中，有 96 位民眾
表示無看到過，其中有 83 位民眾認
為應該多以數位推廣，成效會較佳。

實地訪談

443.4.2 推廣效益不符合預期



認為 TBS 臺北轉運站之名稱

會讓人把此 APP 定位侷限於臺北

業者訪談

親身使用

問卷調查

有 3位民眾在其他建議事項內補充建議

若 APP 不侷限於臺北會希望換名稱

實地訪談

有 2位民眾表示他們不常來臺北

而後才向他們介紹此系統購票

並不侷限於臺北地區

在 APP Store 搜尋下載程式上

名稱不夠直觀讓民眾認為此 APP 

只服務於臺北地區而非全臺

27
453.4.3 APP 名稱易混淆



認為 TBS 臺北轉運站之名稱

會讓人把此 APP 定位侷限於臺北

業者訪談

親身使用

問卷調查

有 3位民眾在其他建議事項內補充建議

若 APP 不侷限於臺北會希望換名稱

實地訪談

有 2位民眾表示他們不常來臺北

而後才向他們介紹此系統購票

並不侷限於臺北地區

在 APP Store 搜尋下載程式上

名稱不夠直觀讓民眾認為此 APP 

只服務於臺北地區而非全臺

27
453.4.3 APP 名稱易混淆

方案：

➔ APP 徵名競賽：

辦理競賽鼓勵民眾發想適合且簡單

明瞭之名稱，也可透過競賽提高曝

光度。

➔ 進度：

著重於確認未來方向，

預計於明年辦理。



26
461.程式下載介紹更新

程式下載處新增營運模式介紹

更新預覽圖內資訊

●預覽圖/內文冗長/經營模式

●客運業者/刪除商城資訊



26
461.程式下載介紹更新

程式下載處新增營運模式介紹

更新預覽圖內資訊

●預覽圖/內文冗長/經營模式

●客運業者/刪除商城資訊

程式下載更新為已執行之方案

待應用程式商店送審成功上架



原主要經營社群媒體

經營 Instagram，吸引年輕族群。

28
472.IG 推廣



28
482.IG 推廣



28
492.IG 推廣



5擴大專案合作社群網路推廣 50

2021.07.12 追蹤人數 2021.10.02 追蹤人數

粉絲人數成長 3倍
7/13 - 8/17 已完成 14 篇貼文的介紹推廣。
由初期 51 位粉絲，經貼文推廣後粉絲數來到
146 位。

購票VLOG觸及率達353位

10/20 發布一則短片介紹購票到分票與
上車的Vlog，觸及率也達到 353 位觀眾，
創帳號有史以來人數最多的一次。

TBS APP官方IG連結 購票VLOG貼文連結



5擴大專案合作社群網路推廣 50

2021.07.12 追蹤人數 2021.10.02 追蹤人數

粉絲人數成長 3倍
7/13 - 8/17 已完成 14 篇貼文的介紹推廣。
由初期 51 位粉絲，經貼文推廣後粉絲數來到
146 位。

購票VLOG觸及率達353位

10/20 發布一則短片介紹購票到分票與
上車的Vlog，觸及率也達到 353 位觀眾，
創帳號有史以來人數最多的一次。

TBS APP官方IG連結 購票VLOG貼文連結

IG 經由我們的經營後

成功提高更多觸及率

為已執行方案



28

可以建立個人化的服務，

即時性的客服滿足顧客，

需立即得到自動回覆的需求，

可增加民眾使用好感度，

同時對於業者而言，

也可發放廣告曝光近期活動優惠資訊。

QA快捷鍵

廣告推播

個人化服務

513.LINE 官方帳號



28

可以建立個人化的服務，

即時性的客服滿足顧客，

需立即得到自動回覆的需求，

可增加民眾使用好感度，

同時對於業者而言，

也可發放廣告曝光近期活動優惠資訊。

QA快捷鍵

廣告推播

個人化服務

513.LINE 官方帳號

初步推估進行此方案約需30萬元

公司認為可執行

但因經費問題會於未來執行



523.5民眾感受課題

IG 推廣 / LINE 官方帳號

APP 徵名競賽

程式下載介紹更新

行銷推廣課題 效益不符合預期

民眾對APP不瞭解

APP名稱易混淆

民眾感受課題

來回票 / 套票 / 補位

客服快捷鍵 / 換退票提醒

其他購票方式

客服問題



27
533.5.1 客服問題



問卷填寫共 2,262人認為增加套票優惠是此APP
需要改善的地方， 17 人在其他回覆有來回票購
買上的需求。

問卷發放

27
543.5.2其他購票方式(1/2)

實地詢問臺北轉運站乘車民眾，將近 6 成
的人認為若有套票或是來回票的優惠會更
加吸引他們使用APP購票。

套票與實際搭乘的落差，會讓消費者沒意願
去承擔中間的金額（如朝馬到台北的統聯套
票）。

實地訪談

自身使用



23.8%

若能以此提供新型態的服務---線上號碼牌的抽取，

例如：銀行的線上預約服務、醫院的線上掛號服務，

讓民眾不因腳程問題而再匆匆忙忙，

同時在系統中也能提前預估自己是否有乘車機會。

民眾擔心時間無法配合上

27
553.5.2 其他購票方式(2/2)

23.8%民眾因無補位功能而不使用

實地訪談



28
561.客服快捷鍵

● 客服感受不佳

● 回覆時間晚導致消費者

認為權益上受損

● 提升公司正面形象

● 減少因感受造成使用上的困擾

解決的問題 預期效益

問卷調查中 83.1 % 的消費者認為，

新增快捷鍵對於使用上是有幫助的。



28
561.客服快捷鍵

● 客服感受不佳

● 回覆時間晚導致消費者

認為權益上受損

● 提升公司正面形象

● 減少因感受造成使用上的困擾

解決的問題 預期效益

問卷調查中 83.1 % 的消費者認為，

新增快捷鍵對於使用上是有幫助的。

客服快捷鍵因技術上需再進行設計

因此列入明年年度規劃



28
572.換退票提醒

評論中發現跟退換票處理有關的事項，

除了誤會，民眾感受上都會留下不好的印象。

在實地考察與業者訪談的過程中，發現目前的後台系統

還未發展到統一系統，因此在處理上需較多時間，

但民眾的不了解會認知為處理效率低，影響民眾權益，

因此構想於確定購票後顯示提醒，

避免沒有特別注意資訊，導致後續的問題發生。
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套票

28

3.來回票 / 套票 / 補位

來回票 套票 補位

減少重複

購票流程

不再被時間綁架

優惠資訊整合
增加競爭力
熟客第一首選

59



總結



614.1 方案可行性(1/4)

已執行

技術問題但可執行

不可行

經費問題但可執行

列入明年年度規劃

x

✓ 擴大專案合作
✓ 定期查核設備
✓ 程式下載介紹更新
✓ 社群網路推廣
✓ 換退票提醒

✓ 新增付款方式
✓ 訂閱制 / 會員制度
✓ APP 徵名競賽
✓ 客服快捷鍵
✓ 來回票
✓ 補位制度

✓ 套票
✓ LINE 官方帳號

✓ 簽到小遊戲



624.2 方案認同及效益程度

非常認同 / 非常有效益

認同 / 有效益

✓ 擴大專案合作
✓ 定期查核設備
✓ 程式下載介紹更新
✓ 社群網路推廣
✓ 換退票提醒

✓新增付款方式
✓訂閱制 / 會員制度
✓APP 徵名競賽
✓客服快捷鍵
✓來回票
✓補位制度✓ 套票

✓ LINE 官方帳號
✓簽到小遊戲



5擴大專案合作 63

人
數

月份

(單位:人)

五月至八月受到疫情影響，後續除疫情得到控制外，同時採用行銷策略，

會員註冊數與客運售票數逐漸上升，也期待明年排除經費、技術問題後

所執行的策略，為公司帶來更高的效益，以及提升民眾使用滿意度。

各月份會員新增人數及售票數

售
票
張
數

月份

(單位:張)



5擴大專案合作 64公路汽車客運與TBS APP之比較

月份

4月~6月疫情爆發，
兩者運量皆大幅下降

7月~8月疫情逐漸被控制，
運量也漸漸回升

公路汽車客運運量：2%→3%

TBS APP運量：1%→4%
資料來源：交通部交通統計月報-汽車運輸業客運量

比
例(

各
月
份
運
量/

總
運
量)

3%

1%



簡報結束
恭請指教
簡報結束
恭請指教
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68建議方案可行性調查表(1/2)



69建議方案可行性調查表(2/2)



70問卷調查分析(1/10)



71問卷調查分析(2/10)



72問卷調查分析(3/10)

39人
39人

願意 不願意

聽完介紹後是否願意使用TBS APP

68人



73問卷調查分析(4/10)



74問卷調查分析(5/10)



75問卷調查分析(6/10)



76問卷調查分析(7/10)



77問卷調查分析(8/10)



78問卷調查分析(9/10)



79問卷調查分析(10/10)


