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壹、前言 

 

一、研究動機 

 

  位於花蓮光華工業區內的後山．山後故事館，一間不起眼的館

內藏了花蓮上百家上千種東部特色的產品。而除了單純的商品販售

外，它更兼具文化與教育意義，例如裡面的花蓮記憶介紹與近期舉

辦的花蓮插畫家 Duncan 特展、在藝廊中與藝術家對話……等等。 

 

  除了這些，它也和永豐銀行合作，只要掃 QR 碼，就有豐掌櫃

現場付的服務，甚至中國大陸的朋友來也有支付寶可以使用，除了

感受百年花蓮人文歷史與美食品嘗，也擁有便利的行動支付和觀光

推廣意義。後山．山後故事館成立時間不久，本組想要瞭解店家的

行銷手法及客群，希望研究結果作為企業經營之參考。 

 

二、研究目的 

 

（一）了解後山．山後的發展歷程。 

（二）分析消費者客群及購買偏好。 

（三）後山．山後故事館行銷策略與 SWOT 分析。 

（四）應用 IPA 模式探討服務品質與顧客滿意度。 

（五）歸納服務品質及觀光客滿意度如何有效提升之策略。 

 

三、研究方法 

 

（一）文獻蒐集法：利用網路資源及圖書館找尋相關資料。 

（二）實地訪查法：107 年 8 月 15 日實際走訪後山．山後故事館，親自體驗與詢問。 

（三）問卷調查法：於 107 年 9 月 15 日到 107 年 9 月 22 日開始擬定問卷發放，共計發放 

150 份問卷，有效問卷 120 份，問卷回收率 80%，最後將調查之問卷資

料，歸納及分析後，提出結論與建議。 

 

四、研究流程 

圖 3：研究流程圖 

圖 1：後山．山後故事館 

資料來源：後山．山後

圖 2：後山．山後標誌 

資料來源：後山．山後 
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貳、正文 

 

一、後山．山後 

 

  要了解後山．山後的起源需要先從花東特色、農產以及經營理念談起： 

 

（一）花蓮之美 

 

 花蓮被人稱為台灣的後花園，由於地理環境相較其他地方封閉使得其免於過度工業化的

汙染，青山綠水終年環繞，西接海岸山脈與中央山脈，東眺蔚藍壯闊的太平洋，近年交通運

輸的快速發展使它成為每逢連假都會地區人們散心的好去處。 

 

（二）花東特產 

 

 好山好水好花蓮。隨著食安意識崛起，人們對「吃」的要求提高，不僅僅是便宜美味，

更重要是安全健康，而後山．山後故事館匯集了來自東台灣使用有機種植或自然工法培育的

農特產品，在這裡每一粒米、一滴水都是擁抱陽光與微風，除了產品多樣，能進這裡的每一

樣東西都是經過嚴格篩選，並附有第三方檢驗認證，除了把來自花東的生態全部包進來，也

要讓消費者吃得安心、吃的健康。 

 

（三）經營理念 

 

  一直都有人說「台灣最美的風景是人」，來到花蓮，每一次

熱情的招呼、每一滴認真的汗水，這些是花蓮人最美麗的模樣，

認同這片土地，並希望將這片土地的美好分享給每一個來到這裡

的人們。103 年財團法人石資中心接受工業局委託，在花蓮光華

工業區成立了「後山．山後故事館」，抱著分享的理念把花東的

好都收進來，來到這裡，把時間放慢、把心放慢，慢慢的分享關

於這裡的故事。 

表 1：展場介紹 

空間名稱及圖片 
空間 

性質 

使用時間 

與行為 

活動族群 

年齡層 

與地方藝文 

相關性 

營運 

模式 

(圖 5)現石主義-石材展示館 

文物展

示、石材

展覽、演

講 

觀賞參觀。 

室內展示使

用。 

使用時機：故

事館營業時

間 9:00-18:00 

藝術家、一般

民眾年齡

層： 

無限制年齡

層 

花蓮縣石材

及其加工介

紹 

展覽、演

講 

圖 4：故事館展場 

資料來源：本組自行拍攝 
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(圖 6)後山鄉鎮展覽館 

花東特

色展

覽、花東

鄉鎮特

展、演講 

觀賞參觀。 

室內展示使

用。 

使用時機：故

事館營業時

間 9:00-18:00 

藝術家、一般

民眾年齡

層：無限制年

齡層 

花東鄉鎮特

色及農產品

介紹 

展覽、演

講 

(圖 7)東部特色產品展售館 

花東農

產品展

示、介

紹、販售 

產品販售。 

室內展示使

用。 

使用時機：故

事館營業時

間 9:00-18:00 

一般民眾年

齡層：無限制

年齡層 

農產品介紹

及販售 

展示、產

品販

售、DIY

手工製

作體驗 

（資料來源：本組自行整理） 

二、行銷策略 

 

（一）4P 分析 

 

1、產品策略 

 

  建立好的品牌名稱與品牌形象，是贏得顧客青睞的最重要因素。後山 山後故事館主打的

花東特色農產品因品質優良，又多是採用有機種植與自然工法製造，除了產品本身更使其多

了能吸引客群的附加價值。 

 

2、價格策略 

 

  進行產品定價時，首要考慮市場定位在哪裡，確定了市場定位，市場顧客群的特性就已

決定了產品價格帶的高低，隨著產品生命周期的不同，競爭者的加入及顧客需求的改變，價

格必須予以調整。因產品本身成本較高，後山 山後故事館並非灑網捕魚是行銷，而是鎖定主

要客群，並逐漸吸引他們的忠誠度。 

 

3、通路策略 

 

  通路的選擇與開拓相當重要，掌握通路就等於控制了產品流通的咽喉。雖然並非位於花

蓮市中心，但其位於花蓮近年興起的許多觀光景點必經路段之上，再加上它同時設有線上訂

購網站，更是為許多外地的消費者提供便利。 
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圖 8：後山．山後故事館位置 

4、推廣策略 

 

  最主要的有廣告、銷售推廣、人員推銷及公開宣傳等 4 項，這 4 項促銷活動的運作統稱

為「促銷組合」。除此之外，後山 山後故事館更是傭有其他農產販售店面所沒有的 DIY 體

驗活動及展覽，可謂是將寓教於樂相互結合，成就其不可替代之地位。 

表 2：後山．山後產品之簡介 

(圖 9)貓乳-泥火山豆腐乳                  NT$250 

  以花蓮當地農民契作的黃豆為原料，私房古早配方搭配傳統工

序，堅持自然發酵、親手醃製，經過時間的孵化才終於誕生。 

(圖 10)清亮農場-麻油薑                   NT$400 

  清亮農場的麻油薑採用農場自產的有機生薑，搭配麻油、生薑

及特定比例的苦茶油製作而成，味道香濃，口感獨特，可用來取代

油蔥酥。拌飯、伴菜皆相當美味。素食者也可以吃喔！ 

(圖 11)蛙神-靚 hó 優格花生醬                NT$250 

  花蓮九號的花生與酸甜的優格緊密結合，雙方交織出令人驚豔

的火，香甜濃郁卻又清爽不膩，層次一一分明，輕而易舉的化解每

個不開心的小情緒。 

（資料來源：本組自行拍攝整理） 

三、文創與體驗－優勢與機會分析 
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  「休閒是指一個人受到外在的社會制約，從不能充分自我滿足的利行生活中暫時撤退。」

（葉至誠，1997）休閒生活更進一步彌補了我們對於擺脫社會責任壓力與滿足內在理想和情

感的需求。產業轉型後人們對於休閒需求增加，此行為更促進觀光產業發展。 

 

    「文化創意產業，顧名思義，為結合了文化及創意的產業。」（維基百科，2019）後山 

山後故事館所提供的展覽與體驗活動，其應滿足人們對於增進家庭親子關係、紓解生活壓力、

豐富生活體驗......等需求。 

 

圖 12：文創及生活 

 

表 3：文創與體驗－優勢與機會分析 

構面 優勢 機會 

文
創 

1. 產品品質良好 

2. 設有網路訂購平台 

3. 開設親子互動的 DIY 課程 

 

1. 觀光工廠的興盛 

2. 消費者重視旅遊休閒活動 

3. 現代人越趨習慣網路購物 

4. 食安危機促使人們重視食品安全 

文
化 

1. 花東民族多元 

2. 豐富產業內涵 

1. 政府觀光推廣 

2. 帶動體驗活動 

創
意 

1. 帶動產業創新 

2. 獨具特色 

1. 文創商品、活動成為近年趨勢 

 

（資料來源：本組自行整理） 

四、問卷調查結果與分析 

 

（一）問卷結果分析 

 

文創 

（產業） 

文化 

（歷史／環境） 
創意 

（集體／個人） 

體驗 
（自身） 

ＬＯＨＡＳ 
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  本研究採「實地訪查法」，此分析旨在呈現後山．山後故事館可推廣人群鎖定。本研究

之樣本結構內容包括「性別、年齡、前往方式」共三項路人背景資料，以及「資訊來源、前

往頻率、觀光工廠的旅遊經驗、對後山．山後故事館的印象」共四項旅遊經驗，經統計後，

研究結果分別敘述如下： 

 

1、基本資料分析 

 

  受訪者 80%來自花蓮，女性 57%居多，年齡以 31-40 歲占 30 最多。 

表 4：一般路人受訪者基本資料分析 

居住地 
花蓮 外地 

性別 
男 女 

80% 20% 43% 57% 

年齡 
19 歲以下 20-30 歲 31-40 歲 41-50 歲 51 歲以上 

12% 17% 30% 22% 19% 

（資料來源：本組自行整理） 

2、生活習慣分析 

表 5：後山．山後故事館的路人問卷分析 

圖 13：您外食的頻率？ 

  由圖 13 可知，受訪者外食頻率「幾乎每天」占

最多（64%），其次是「一週至少一次」占（30%），

再來是「一個月至少一次」占（4%），最少的則是

「幾乎不外食」占（2%）。 

圖 14：是否會推薦外地朋友購買花東

農產品 

  由圖 14 可知，受訪者花蓮的農特產品的好感度

頗高。 

圖 15：從哪裡取得關於後山．山後故

事館的資訊呢？ 

  由圖 15 可知消費者得知後山．山後故事館資

訊，「社群網站」占最多（34％），其次是「路過注

意」占（22％），再來是「親友推薦」占（20％），

再來是「電視媒體」占（15％），最少的則是「其他」

占（9％）。 

64% 

30% 

4% 2% 幾乎每天 

一週至少一次 

一個月至少一次 

幾乎不外食 

96% 

4% 

是 

否 

34% 

22% 
20% 

15% 

9% 社群網站 

路過注意 

親友推薦 

電視媒體 

其他 
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圖 16：是否有意願前往後山．山後故

事館？ 

  由圖 16 可見，在得知後山 山後故事館之後願意

前往的比例頗高。 

 （資料來源：本組自行整理） 

五、IPA 分析 

 

（一）IPA 問卷調查 

 

  本問卷設計旨在呈現：1、整體顧客滿意度 2、探討顧客的衍生行為意願。依問卷中滿意

度的四項構面來調查顧客的滿意程度與重視程度的各項選擇因素，如表 5 構面及各問項分析

表。 

 

1、IPA 問卷構面 

表 6：構面及各問項分析表 

構面 測量問項 
期望程度 實際感受 

均值 均值 

繼
續
保
持
區 

（
第
一
象
限
） 

明亮整潔的外觀。 4.28 4.10 

周遭停車便利性。 4.43 4.03 

產品價格與質量是否符合預期。 4.03 4.00 

服務人員穿著乾淨整齊。 4.31 4.27 

服務人員服務親切有禮。 4.52 4.24 

服務人員能確實回應顧客需求。 4.48 4.10 

服務人員不會因為太忙而忽略顧客需求。 4.34 4.10 

次
要
改
善
區 

（
第
三
象
限
） 

對後山．山後販賣的產品。 3.76 3.76 

產品多樣性。 3.93 3.93 

產品回購意願及推薦意願。 3.90 3.90 

產品促銷與折扣。 3.62 3.62 

是否適宜親子同遊。 3.79 3.79 

優
先
改
善
區 

（
第
四
象
限
） 

有方便的交通。 4.43 4.43 

展覽的多樣性。 3.62 3.62 

 總平均值 4.12 3.84 

（資料來源：本組自行整理） 

74% 

26% 
是 

否 
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參、結論與建議 

 

一、結論 

 

（一）行銷策略方面 

表 7：4P 行銷分析結論 

Product 產品 

  後山．山後故事館內除了均是使用有機種植及自然工法生產的產

品，更有充滿花蓮特色的展場與藝術家工坊，不只將花蓮的好山好水包

裝起來，帶給消費者最天然的花東特產及豐厚的人文禮讚。 

Price 價格 

  總體來說，後山．山後故事館的產品由於生產成本較高，所以主要

還是採用成本導向的價格策略，雖然價格相較於其他非有機生產的商家

高，但安心及健康往往容易是影響消費者選擇的主要因素。 

Place 通路 
  全台僅有一家，位於花蓮市近郊。並架設網路訂購平台，讓消費者

擁有更多購買管道。 

Promotion 推廣 
  用網路及媒體推廣，在網路設置網頁，利用現今網路媒體便利，來

推廣後山．山後故事館的特色。 

（資料來源：本組自行整理） 

（二）文創與體驗－優勢與機會分析 

 

    後山 山後故事館雖因應政府觀光政策而設立，並具有其多元內涵及產品特色，然後山．

山後故事館的知名度不高，銷售量較少，加上近期觀光工廠及體驗活動逐漸興起，競爭力越

來越大，為了能夠在眾多的業者中脫穎而出，建議業者能持續利用社群網站進行行銷，增加

故事館知名度，同時也應利用其固定客群的特性發展會員制，以增加消費者忠誠度。此外，

若能更進一步發揚文創產業「文化創新，帶動商機」精神，結合花蓮獨特民族風情及創意手

作，想必更能吸引親子同遊，也更能提升教育性、娛樂性……等附加價值。 

 

（三）IPA 分析 

 

    本研究之樣本結構內容包括「性別、年齡、居住地」共三項背景資料，以及「外食頻率、

煮飯頻率、有機食品使用習慣」共三項飲食習慣，經統計分析後，研究結果分別敘述如下： 

 

1、繼續保持 

 

  落在繼續保持之區域的題項為「明亮整潔的外觀」、「周遭停車便利性」、「產品價格

與質量符合預期」、「整體服務」由此可看出後山故事館內最大的特色就是以花東特產與多

樣的體驗活動，適合親子闔家玩樂的，使遊客來到後山故事館滿足口腹之慾的同時也兼具娛

樂性質；另外，館內環境乾淨整潔，能給予遊客良好的第一印象。服務人員更是在一個產業

中扮演著重要的角色，他們第一線面對遊客，後山故事館的服務人員對遊客的態度親切有禮，

並能確實解答遊客的疑惑，讓人會想再去參觀。 
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2、過度開發區 

 

  本次調查並無任何問項落於此象限中。 

 

3、次要改善區 

 

 落在「次要改善」的題項有「販賣的產品品質」、「產品多樣性」、「產品回購意願及

推薦意願」、「產品促銷與折扣時段」、「適宜親子同遊」、「各種展覽的教育意義」等6

題，屬於「產品呈現」與「娛樂性」構面，較少變化性的展覽主題與產品價格昂貴，但後山

故事館本身主打自然無添加，消費者選擇其產品也多是出於健康考量，所以產品與展覽的改

善是遊客比較不重視的面向，屬於次要改善的面向。 

 

4、無差別區 

 

落在無差別區的題項有「有方便的交通」、「展覽的多樣性」兩題，屬於「交通」與「娛

樂性」構面。由此可知遊客對於展覽與交通較不介意，在展覽的體驗方面，可能大多遊客都

是以購買為主，所以即使展覽巧思尚有欠缺，也不會構成太大的威脅。交通的便利性方面，

多數遊客之所以前往後山故事館都是在自己有車的前提之下，所以無太明顯差別，不易看出

其應有策略。 

 

二、建議 

 

後山故事館不同於一般的觀光景點，它是結合傳統文化、各種產業及休閒旅遊發展而成

的觀光型態，更是政府發展文化產業觀光的一個產業政策。綜合以上研究結果，提出以下建

議： 

 

（一）環境的維持與氣氛的營造 

 

  從問卷結果中發現，遊客非常喜愛後山故事館的環境氣氛，也是業者的優勢之一，是個

非常適合親子出遊的地方，兼具娛樂與教育功能。業者如能提升交通便利性與服務，交通方

面：例如與民宿業者合作推行接駁計畫等；服務方面例如員工的穿著、笑容、談吐、反應。 

 

後山故事館周遭也有許多花蓮近年興起的特色景點，若能由政府進行整合，推出觀光接

駁行程，想必能吸引觀光客的注意。所以如何提升遊客感受之價值，進而創造口碑行銷與增

加遊客的忠誠度都是非常重要的。 

 

（二）創造深刻的旅遊經驗 
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  現代社會注重觀光休閒，遊客喜歡走走逛逛，體驗新奇的事物，加上近年來花蓮觀光逐

漸興起，越來越多的遊客到處走訪，也讓遊客見多識廣，所以業者不僅要豐富自身的產業文

化，再多加一點體驗活動，努力求新求變。 

 

  建議業者可朝優化及突顯故事館的特色方面著手，還可以搭配時事的話題來當賣點，像

是近年流行的產業與影視活動相結合，所以業者可以與影視產業和政府合作，拍攝有關花蓮

景點與後山 山後故事館為發生地之戲劇，既能加深遊客前往吸引力，更能同時刺激花蓮觀光

發展，共創雙贏局面。 

 

（三）寓教結合加深內涵 

 

目前後山故事館的導覽解說安排為一套固定不變的模式，並未針對不同類型的遊客，作

不同的導覽解說，因此，服務人員在遊客當下所給予的回應與處置，將會影響遊客對企業的

評價，建議業者可特別設計一些符合遊客不同屬性的解說內容與導覽方式，更可以結合學校

進行校外活動，既兼具娛樂，又能使孩子們更深刻的認識花蓮。 
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