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壹、前言 

隨著電子化與通訊技術的快速發展，使得企業全球化的經營管理，面臨更劇烈的

競爭壓力。隨之而來的是各種新技術、新思維的興起，協助企業組織進行創新而獲得

管理績效的突破，已儼然成為產業與學術重視的與積極探討之潮流。「創新與管理國

際研討會」旨在透過產學合作的方式、以多元廣泛的角度深入探討創新與管理的重要

議題，並提供成為海內外學者、業者及研究人員進行資訊交流與發表的平臺，以強化

創新與管理重要理論基礎、認知與實證研究的發展。我國研訂「Tourism 2020臺灣永續

觀光發展方案」的五大策略之一即是智慧觀光，因此交通部觀光局特別參與此研討會。 

本研討會，自2014年起，每年分冬季與夏季兩場次，於世界各城市舉辦，2018年冬

季的研討會，舉辦地點在日本歷史悠久的文化古城與東方各國往來的國際門戶—福岡

市 (圖1)，共收到來自7個家、共110篇稿件，其中82篇通過徵選獲邀於研討會中簡報。

觀光局於本屆會議中，分享媒合新創業者與遊樂園合作，運用新創業者所開發排隊服

務來完善智慧觀光、智慧樂園的服務，引導樂園產業的加值應用，讓樂園遊客擁有優

質的遊玩體驗與服務，獲得與會者熱烈的迴響。 

  

圖1 2018研討會舉辦地點與報到服務處 

 

表1 參訪行程表 

日  期 行     程 

1/30 
啟程：臺北→福岡 

15:30~16:30 Registration 大會註冊開 

1/31-2/2 
創新與管理國際研討會 

International Conference on Innovation and Management 

2/3 自主行程 

2/4 返程：福岡→臺北 
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貳、智慧觀光發展 

智慧科技包括感測器(sensor)、大數據(big data)、開放資料(open data)、連接和資訊

交換的新方法(如IoT、RFID和NFC)以及人工智慧等的發展。而智慧化的發展，不單只

是個別學術的採用，而是互聯、同步和協同使用不同技術的智慧。藉由智慧化，可以

蒐集與利用即時(real time)的實際數據，整合和共享數據，並使用複雜的分析，建模，

最佳化和視覺化來做出更好的經營決策。運用在政府，就是創新性地使用技術來實現

資源最佳化，有效和公平的治理，永續性和生活品質的提升。 

觀光旅遊產業是個資訊密集的產業，對ICT有著高度的依賴。智慧觀光的發展，早

期是傳統旅遊因為ICT的廣泛採用，而朝向電子旅遊(e-tourism)發展。隨著行動裝置的

日漸普及，為了瞭解到旅遊資訊和旅遊消費者的高度移動性，朝向了行動觀光的發展。

而隨著社群媒體的廣泛採用與大數據與人工智慧發展，智慧觀光更進入全數位化環

境，觀光旅遊的結構再次改變，創造、交換、消費和共享旅遊體驗的方式也隨之不同。 

智慧觀光除了包含旅遊地這個構成外，也是ICT與旅遊體驗融合的一種社會現象。

智慧體驗構面專注在以技術為中介的旅遊體驗，並通過個人化，環境感知和即時監控

來增強其功能。在智慧旅遊中，遊客不僅消費，同時還以創造、詮釋、分享等方式增

強構成體驗基礎的數據 (例如，將照片上傳到Instagram，打卡、標記目的地相關資訊)。

這些大量使用智慧科技之遊客，可稱為智慧遊客，而其以數位裝置，包括手機或電腦，

在資訊世界展現數位自我，而智慧遊客的數位自我，使用智慧手機利用目的地提供的

資訊基礎設施所形成的數位世界留下了足跡及其生活紀錄，同時增加其體驗價值。 

智慧觀光發展的核心焦點，在於連結實體世界與數位領域。使用GPS或Beacon等

定位科技使得智慧手機可以對來自實體世界的信號作出反應，以支持周圍的環境識

別。物聯網(IoT)藉由大量設置如RFID/NFC標籤，感測器，致動器，行動裝置等，讓它

們能夠相互作用並把這些物件連接到網際網路，從而橋接了現實世界和數位領域。未

來服務提供的方式轉變，將從目前網路時代的始終在線服務轉變為隨時隨地服務，隨

時隨地識別、定位、監測和管理網路物件的無縫結構。內容和服務都將在我們身邊，

持續存在，為新的應用創造條件，並啟用新的工作方式，互動，娛樂和生活。 

嵌入旅遊景點的感測器將使旅遊服務提供者能夠跟追蹤遊客的位置和消費行為，

從而提供基於位置的服務(LBS)。在管理層面，也可以採用這種類型的系統，通過使用

各種感測器依每個場地的承載力，來控制特定旅遊景點內的遊客人數。社群層面也利

用嵌入在環境中智慧物件，自動觸發消息傳遞給家人和朋友，使他們知道我們正在做

什麼或者我們過去做了什麼。因此，智慧觀光不僅能夠收集大量數據，而且能夠智慧

地儲存，處理，組合，分析和使用大數據，最終目標是從大量數據中獲取智慧，這是

智慧觀光的核心。 
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参、遊樂園業概況 

臺灣遊樂園共有26家登記業者，分布位置及營運概況如圖2與表2所示。各家業者

間營業規模差異極大，前7大業者就占整體營收的7成，屬於上市上櫃或企業集團經營

者占少數，大多的經營管理類似傳統產業，除不了解創新科技可如何應用於服務，且

又害怕導入後所產生之結果不如預期，或有反效果。因此，交通部觀光局自105年起，

將創新科技服務導入遊樂園，以提升服務品質。透過了解創新業者及樂園業者需求，

說明導入效益及可能遭遇困難，協助搭起雙方橋樑，並輔以部分導入經費，減輕雙方

負擔。導入後，定期與創新業者及樂園業者開會瞭解導入情形及問題，並儘速協助有

關系統服務改善、調整，及協助相關作業變更、行銷宣傳等事宜。 

 

資料來源：交通部觀光局106年度觀光業務報告 

圖2 遊樂園業者位置分布 
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表2 遊樂園業者經營概況 

家 數 

從 業 人 數 

遊 客 人 數 

營 收 

26 家 

4,643 人 

1000 萬人次 

62 億元 

產 業 概 況 前 7 大業者占整體營收 7 成 

代 表 公 司 

上市：六福村 

上櫃：劍湖山 

企業集團：麗寶、耐斯、勤美、遠雄、義聯、六福、南仁湖等 

備 註 

102 年：物價上漲，影響出遊意願，導致營業額降低，部分園

區採用優惠方案，遊客人次持平稍降。 

103 年：今年連續假期多，促使營業額與人次大幅成長，其中

麗寶樂園推出新設施與夜間營業吸引大量遊客。 

104 年：下半年南部地區登革熱疫情延燒及「八仙樂園粉塵暴

燃案」等影響，造成觀光遊樂業整體營業額降低。 

105 年：受颱風、低溫、臺南大地震等因素影響導致遊客人數

與營業額降低。 

106 年：麗寶 outlet mall 與摩天輪於今年開幕，賽車設施也開

始營運，帶動人數大幅成長。 

資料來源：交通部觀光局106年度觀光業務報告 

 

肆、研討會實況 

本次投稿文章「運用虛擬排隊機制創造智慧樂園 (Create a Smart Amusement Park 

with a Virtual Queuing Mechanism)」，安排於研討會的Session J場次，現場如圖3所示，

文章更獲得該場次優秀論文(Best Paper Award)獎的表揚。 

簡報主題著眼於解決旺季期間遊客排隊問題，這也幾乎是全球遊樂園都在努力解

決的課題。以東京迪士尼的旅遊旺季為例，在一個遊樂設施排隊就可能要等候 240 分

鐘，所以迪士尼投入了長時間研究和大量資金來開發排隊管理的新科技、新技術，像

是Fast Pass、排隊APP等，更斥資10億美元打造MagicBand遊園智慧手環，這項服務也

為奧蘭多迪士尼樂園提升了7%的遊客量，而這次本局與遊樂園智慧樂園的排隊管理，

採用的是微定位裝置-Beacon，當手機進入到Beacon發射範圍，就能接收到即時排隊資

訊。此計畫在遊樂園佈署了將近200顆的Beacon，訊號的發射涵括了整個園區。透過排
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隊服務管理，除了傳送排隊資訊來舒緩樂園旺季及連續假期擁擠的排隊遊客外，還可

以針對鄰近遊客放送餐點、商品優惠訊息，並透過線上滿意度調查幫遊樂園蒐集顧客

意見，提高遊客對遊樂園的品牌滿意度，並且隨著使用時間、人數的累積出大量遊園

數據和使用者行為模式，從龐大資料中挖礦、分析，讓樂園可以獲得更有用的資訊和

有效的改善方向。 

  

圖3 研討會會場實況 

 

 

本計畫的具體效益： 

一、應用大數據及分析資訊提升服務品質 

本案應用行動通信裝置、適地性服務、大數據分析，改善長時間排隊等待遊樂設

施，所造成的不方便與不愉快的體驗。遊客把省下來的時間用來逛紀念品商店、享受

美食，帶動潛在的消費商機。樂園業者依照遊客輪廓(例如性別、年齡)和所在區域，增

加與遊客之間的互動，記錄遊客在園區的行為、消費與動線，透過大數據的分析(圖4)，

讓遊樂園業者可以對遊客行為有更多的了解。 

二、將創新科技導入傳產業者來創造3贏 

許多傳產業者對於創新科技及相關應用不甚瞭解，且缺少突破的勇氣；創新業者

也普遍不瞭解傳產業者經營現況，且無法順利接觸傳產業者並說服其導入創新科技。

主管機關欲協助所管業者提升服務品質並導入創新科技，可透過本案經驗完成雙方業

者媒合，提升所管業者服務品質，並扶植國內新創業者。 
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圖4 遊樂園大數據分析 

 

從105年9月至106年6月，「虛擬排隊」服務App如圖5所示，下載後啟用的次數為

55,366次，下載後啟用率約96.16%，而使用人數已高達281,655人，平均服務1人次的成

本約為新臺幣12元。使用本服務的遊客年齡層分布，其中25~34歲的遊客為使用服務的

主力族群。其次為35~44 歲、18歲以下，樂園業者也針對各項數據分析及意見回饋，

持續優化園區服務品質，滿意度調查結果如圖6所示。 

 

圖5 遊樂園遊客輪廓 
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圖6 遊樂園遊客滿意度 

本計畫藉由排隊等待時間的減少，提升旅客遊玩的滿意度，也能妥善利用空餘的

時間與優惠票卷去購買商品或餐飲，如此也讓商家獲得更多的利潤，進而願意投入更

多的經費改善設施與環境，帶動更多的旅客來訪，形成良好的商業正循環模式 (圖7)。 

 

圖7 遊樂園智慧化經營循環 
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伍、自主行程體驗 

一、交通資訊簡易傳達 

自助旅行者在日本旅遊主要仰賴大眾運輸，其各項資訊傳達均以簡單易懂的視覺

設計為原則，如圖8所示，不論是車班編號、行車資訊、班表時刻的編排方式與線條用

色，均讓外籍旅客可以清楚查知所需資訊。 

  

圖8 福岡交通資訊示意 

 

二、互動科技應用推廣 

智慧科技的應用讓旅客可以更深刻體驗日本文化，例如福岡機場旅客服務中心，

如圖9所示，除陳列九州地區各地觀光旅遊簡介之外，同時擺放VR頭盔，讓遊客體驗博

多祇園山笠的熱鬧與震撼；而熊本地區知名景點熊本城，遭逢九州地震而嚴重受損，

當地市政府更透過VR影片的方式，如圖10所示，讓遊客觀賞熊本城過去在江戶時期的

輝煌樣貌，並藉此籌措修建費用。此外，搭配九州地區知名的吉祥物—熊本熊，推出

尋找熊本熊的探索式AR體驗遊戲，深化旅遊樂趣。 

  

圖9 福岡機場旅客服務中心 
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圖10 熊本城互動科技體驗 

陸、心得與建議 

一、創新思維分享交流 

創新是指以現有的思維模式提出有別於常規或常人思路的見解為導向，而透過國

際研討會方式，能與不同專業與不同國家交流彼此意見，並且學習不同領域之實際應

用案例，有助於公務人員拓展個人視野，更對於觀光旅遊創新能有深切的幫助。 

 

二、智慧科技引領觀光 

隨著智慧科技產業的發展，在可預見的未來，以「網路環境」為基礎、「顧客導

向」為核心理念之智慧服務與管銷將成為主流，交通部觀光局可以積極推動觀光服務

與資訊科技 (ICT) 的整合運用，提供旅客旅行前、中、後之無縫隙友善旅遊資訊服務，

著手規劃觀光雲基礎服務之架構與內涵，持續促動與觀光服務相關之商業模式的加值

應用。此外，從資料中心對旅遊資訊的匯集與整合、到政策引導帶動觀光關聯產業對

資料中心旅遊資訊的加值應用，逐步建構臺灣成為以遊客體驗為中心的智慧觀光旅遊

目的地。 

 

三、互動科技加深體驗 

  順應互動科技技術的進步與設施成本的降低，虛擬實境 (VR) 與擴增實境 (AR) 

等應用，在觀光旅遊領域越來越廣泛。交通部觀光局已著手整合全國之影音多媒體資

料，建立影音串流平臺，並製作3D VR虛擬實境影片、360全景影片，符合智慧旅遊發

展趨勢，可再加緊推動。 
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四、觀光資訊便利旅遊 

完善的旅遊資訊環境是便利旅遊的重要基礎，特別是如何以簡捷與具體圖像方

式，讓旅客輕鬆了解與記憶，如能結合ICT科技與資通訊服務，提供旅客以智能語音對

話及文字輸入方式查詢適地性POI，或以用資訊圖(infographic)方式提供所需資訊，將能

有效提升旅遊便利性。 


