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如，房東與房客可以互相給予意見回饋，房客還可以依據體驗的

好壞給予不同星級的評分；Airbnb也加強使用者的身分驗證，更

成立專門團隊監控平台上的活動，用戶只要察覺到任何可疑活

動，也可以將該活動標記起來，Airbnb便會對此進行調查。

最後，Airbnb擴大規模的方式也不同於傳統飯店，傳統業者

是透過添購房產來增加房數，但 Airbnb規模化的方式是善用使

用者的資料以及改良演算法，藉以提升房東與房客的配對能力。

如果深入分析Airbnb的吸引力可以發現，其中有一部分係

來自於每一間民房都是獨一無二的，這一點正好與傳統的國際連

鎖飯店的標準化作業模式背道而馳。該公司強調，它並不只是一

種新型態的住宿模式，更是一種獨特的、新奇的體驗，以及一種

嶄新的生活型態。

另一部分的吸引力則是來自於價格相對低廉。根據市調機構

的研究，Airbnb的價格大約只有飯店房價的一半。

最後則是物件選擇多元豐富，Airbnb不僅高低價物件一應俱

全，各種樣態的物件也是琳瑯滿目，讓人目不暇給。對價格敏感

的遊客固然可以在 Airbnb挖寶，想要一擲千金尋找獨特或高檔

住宿體驗的豪客，也可以在 Airbnb找到豪宅、城堡、農莊及海

邊別墅等各種不同的標的，Airbnb平台讓租屋者可以視自己的預

算、需要及偏好，尋找適當的租屋標的。

問題討論

1.請討論你對 Airbnb的印象與觀感。

2.請討論數位行銷策略在本案例所扮演的角色。

3.請討論本案例與消費者行為有何關係。

第一節 數位行銷策略

1.1 以消費者需求與洞見為基礎

隨著網路與數位工具／平台的日益普及，行銷者必須以消費
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者需求與洞見為基礎，對愈來愈重要的數位行銷(digital

marketing)策略進行完整的規劃。時至今日，數位行銷不僅愈來

愈受到重視，所涵蓋的範疇也愈來愈廣泛，例如SEO（search en-

gine optimization；搜尋引擎優化）、SEM（search engine ma-

rketing；搜尋引擎行銷）及SMM（social media marketing；社群

媒體行銷）等。

面對數位化時代的衝

擊與挑戰，即使連 HBO

這樣老牌的有線電視業者

也感受到日益強大的壓

力，並認為必須要有所因

應，以免被數位化浪潮給

邊緣化，因此，該公司乃

於 2014年 10月決定推出

OTT(over the top)服務，

跨出有線電視與衛星電視

等既有管道，將節目內容

直接數位化傳送到閱聽者

手中。此外，HBO也在

尋找新的數位夥伴，並打

算用盡一切手段在數位市

場開發潛在客戶，以擴大自己在數位市場的版圖。
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數位行銷：行銷者透過

各種數位工具及平台與

消費者進行雙向互動與

溝通，藉以刺激消費者

的注意、討論及黏度，

進而深化雙方關係，以

利產品或服務的推廣與

銷售。

SEO（搜 尋 引 擎 優

化）：藉由刻意調整網

站本身的內容及呈現方

式，使其符合搜尋引擎

的搜尋原則，以期讓企

業網站在搜尋結果頁裡

的自然排序位置能夠盡

量往前推進。

SEM（搜 尋 引 擎 行

銷）：企業藉由購買關

鍵字的方式，透過點擊

付費的機制付費給搜尋

引擎，以期讓企業網站

能夠出現在網友的搜尋

結果頁的廣告區或與關

鍵字相關的網站裡，從

而驅動更多的網站流

量。

SMM（社 群 媒 體 行

銷）：經由社群媒體的

相關操作，贏得網路的

流量與注意，並爭取社

群成員的正面觀感與評

價。

OTT：係指透過網路，

將數位內容傳送到任何

形式載具（如電視、電

腦、機上盒、平板或智

慧型手機等）的一種服

務。

‧聯合報系提供。
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面對著多媒介、多平台、多螢幕的世界，數位行銷屬於一種

新的典範轉移，這就是為什麼學者一再地強調「以使用者為中

心」(user centric)這個基本操作概念，並提醒企業，凡事都必須

從使用者的角度思考，以利互動與對話的進行，進而達到行銷的

目標。在「以使用者為中心」的架構下，學者也特別提醒我們使

用者體驗(user experience, UX)的重要性。有一家大型電子商務業

者在經過資料分析後發現，許多網友雖然把商品放進購物車，但

卻在未完成結帳的情況下就離去，在進一步對這最後一哩所做的

研究發現，原來網友嫌結帳前還要填一大堆資料太過麻煩，所以

乾脆放棄。以此使用者體驗資料為基礎，該網站乃重新設計結帳

頁面，並簡化結帳程序，讓單純只是要結帳的使用者可以簡單、

快速地完成交易；對於那些在結帳之餘，還有意願留下更多資

料，以便平台業者可以進一步與之聯繫的使用者，則另行規劃頁

面供其填寫，經過這樣的使用者體驗設計(UX design)改良之後，

整個完成交易的比例就顯著提升，營業額也跟著大幅增加。

基本上，數位行銷與傳統行銷有所不同，數位行銷的重點在

於雙向、互動、分享及協作，其中，社群與口碑是不可或缺的重

要基石。此外，在數位世界裡，消費者已不再只是被動的資訊接

受者，而是主動的資訊搜尋者，甚至是自行產製者，以YouTube

為例，上面就充斥著各式各樣UGC的資訊，這不僅導致廠商的

行銷主導權逐漸流失，也使得整個行銷操作的主導權愈來愈向消

費者端傾斜，這意味著，在數位行銷的操作裡，企業已不再是唯

一的主導者，且必須學習如何在網路世界與網友進行雙向互動、

乃至於合作共創的模式。

以 Burberry為例，前任執行長Angela Ahrendts在掌權的 8

年期間銳意革新，成功地帶領Burberry進入數位領域，不僅讓這

個超過 150年的經典老品牌煥然一新，也讓Burberry成為數位化

最成功的精品名牌，這位美女執行長也因為在Burberry的戰功彪

《世界經裡文摘 EMBA》，第 331期，2014年 3月，頁 36-42。

使用者體驗(UX)：使用

者在接觸產品、系統或

服務後所產生的種種反

應，包括使用者的認

知、情 緒、偏 好、知

覺、生理與心理及行為

等面向。
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炳，後來被蘋果高薪挖角擔任零售資深副總裁。

Angela Ahrendts相信，無論是與員工或顧客

溝通，現在都得透過社群媒體平台，所以公司

內部設有「Burberry聊聊」的機制，有如 Bur-

berry版的臉書，每個星期，她都會在上面跟全

公司的員工說好幾次話，員工也可以在上面與

她直接對話。

在公司外面，無論顧客在哪裡，Burberry都

會隨時緊盯顧客在網路上的動態，並即時給予

回應，例如，如果有人在推特上提到Burberry，

公司立即就能夠抓到這個訊息，如果必要的話，

在 20秒的時間內就能跟這個人進行互動，並解

決他的疑惑或問題，這種隨時掌控、主動出擊

的數位服務，正是Angela Ahrendts認為在數位時

代所必須追求的極致客服。

有鑑於智慧型手機日益普及，繼首創業界網路實況轉播時裝

秀之後，Burberry更進一步推出適合手機螢幕觀賞的時裝秀即時

內容，讓全世界的消費者都可以宛如坐在伸展台第一排的貴賓般

看秀。

Angela Ahrendts張開雙臂擁抱數位行銷操作與社群媒體，除

了讓市場眼睛一亮，也成為品牌數位化的經典成功案例之一，不

僅在業績上繳出了一張漂亮的成績單，公司市值在她在位期間也

成長了將近 4倍。截至 2014年第一季為止，Burberry在臉書擁有

1,600萬名粉絲，在推特上則超過200萬名，在精品名牌產業裡，

這樣亮麗的數位成績單根本就無人能出其右。

藉由成功地擁抱與操作數位行銷策略，不僅讓Burberry更接

近消費力愈來愈不可忽視的數位世代，也在逐漸崛起的新興市場

（如中國市場）表現亮麗，進而更加鞏固了Burberry在精品名牌

市場的地位。

‧聯合報系提供。（瑞莎穿著 Bur-

berry 蕾絲洋裝，配戴 Tiffany 珠

寶）


