高雄市高英高級工商職業學校

Kao Ying Industrial Commercial Vocational High School

專題製作報告

　[image: image1.jpg]W




Facebook粉絲專業行銷模式分析

指導教授：　　　　　陳君瑜　　　　  博士 
指導老師：　　  　　盧沛明 　　 　  老師

科別班級：　 資料處理 　科　3　年　3　班
座　　號：　　　 11、06、37


姓　　名：　　林佳雯、李佳穎、林鼎鈞

中　　華　　民　　國　　103　　年　　03　　月

目錄

1壹、前言


1一、研究動機


1二、研究目的


2三、研究方法


2四、研究範圍與限制


2五、研究步驟


3貳、文獻探討


3一、粉絲專頁運用的定義


3二、粉絲專頁互動與分享形式


3三、粉絲專頁的商業利益


4四、粉絲專頁的行銷分析


6參、研究分析與說明


12肆、結論及建議


12一、結論


13二、建議


14參考文獻


15附錄一　問卷




圖表索引
2圖1研究流程圖


6圖2性別比例圖


6圖3使用或關注粉絲專頁


7圖4多久時間關注粉絲專頁


7圖5經常關注的粉絲專頁


7圖6關注的粉絲專頁類別


8圖7使用粉絲專頁後增進與網友互動


8圖8使用粉絲專頁後更了解關注主題或人物


8圖9玩線上遊戲而關注粉絲專頁


9圖10每天關注粉絲專頁


9圖11主動在粉絲專頁PO文


10圖12參與粉絲專頁的活動


10圖13對粉絲專頁商品購買意願


10圖14分享產品訊息給朋友


11圖15參與粉絲專頁舉辦的活動




Facebook粉絲專頁行銷模式分析
摘要
因應時代的變遷，行動網路也開始流行，Facebook的使用幾乎己經快變成全民運動。人潮即是錢潮，若能掌握Facebook這平台的人潮，相信必能為企業創造相當大的利潤。本研究主要是以本校學生為主要探討對象，透過研究瞭解粉絲專頁互動與分享形式、粉絲專頁如何擴展商業效益、分析Facebook粉絲專頁的行銷模式等議題，藉由文獻探討、問卷調查所分析出來的結果，提出最後的結論與建議。

　　在此次研究結果顯示出，多數學生都曾使用過粉絲專頁的功能，其中以心情小語粉絲專頁的使用人數較多，專頁的經營成功與否，與小編的管理及活動是否能引起粉絲的關注有很大關係。利用「按讚分享並留言」的活動來吸引人潮，透過資訊分享以及辦理活動方式，就能成功達到賺錢的目的。值得粉絲專頁經營者關心的是，此次研究在問及粉絲專頁推出商品會購買的比例只有二成左右，以及粉絲專頁推出的活動會參與的比例也不到四成。想要在競爭激烈的粉絲專頁中脫穎而出，如果吸引粉絲持續熱情關注專頁，將成為經營者最大的課題。
關鍵字： Facebook、粉絲專頁、行銷模式
壹、前言
一、研究動機
Facebook社群網站走向大眾化，從開發出Facebook社群網站至今短短幾年，它早已成為生活上的一部分。因應時代變遷行動網路也開始流行，讓Facebook與您的生活並肩同行，不管您在哪裡都能隨時與好友透過動態分享，關心、瞭解彼此的動態。在Facebook上，除了分享動態與聊天室之外，具有相同興趣與目的使用者，也可以成立社團或粉絲專頁，分享彼此的心得與資源，透過粉絲專頁按讚及資訊分享，藉由「小編」的管理，現今在Facebook上也掀起一股熱潮。
粉絲專頁提供的功能，不單單只是動態消息或資訊的分享而已，究竟粉絲專頁該如何經營，才能維繫專頁的使用者熱情不減，粉絲專頁上是如何帶動粉絲們的互動？其分享形式又有哪些？網路購物因為便利性而藉此盛行，透過粉絲專頁而帶來的商機、經濟效益有多大？目前網路上的行銷手法類型有很多，本組想要透過此次研究，瞭解如何利用粉絲專頁做行銷，並藉由問卷施測瞭解粉絲們使用粉絲專頁的情形。
二、研究目的
Facebook現今已是全球最大的社群網站，人潮就是錢潮，如何透過粉絲專頁的經營，進而擴展商機，本組將針對以下三點議題進行探討。
（一）瞭解粉絲專頁互動與分享形式
（二）探討粉絲專頁如何擴展商業效益
（三）分析Facebook粉絲專頁的行銷模式
三、研究方法
在訂定研究主題與方向後，本組想透過以下兩種方法，做為此次研究蒐集文獻與資訊的方式。
（一）文獻探討法：利用網路、報章雜誌及圖書館蒐集相關文獻資料。

（二）問卷調查法：透過紙本問卷調查粉絲專頁之相關問題。
四、研究範圍與限制
因粉絲專頁的使用範圍過於廣大，礙於時間與人力的因素，所以問卷施測的範圍以本校學生為主（各科系以20份問卷進行），其他皆不在本調查範圍內。
五、研究步驟
圖1研究流程圖
貳、文獻探討
一、粉絲專頁運用的定義
因應粉絲專頁崛起，在Facebook這個社交平台，人們把真實生活中的親朋好友圈搬上網路，透過粉絲專頁，將近況透過文字、圖片和影片來傳達訊息，因此用按「讚」和「分享」的方式，達到自我表達以及與人連結，進而讓人際關係網路更為密切。它正在改變了人與人之間的溝通方式，也影響著品牌與消費者之間的互動交流的模式。（邱小黑。2011）
絕大多數互動熱絡的粉絲專頁，他們都有一個共通點，就是都會有「小編」的存在。這個「小編」可以有很多稱呼，但是共同原則都是以人的角度來跟粉絲對話。（邱小黑。2011）「小編」的工作很重要，除了管理粉絲專頁外，也要懂得適時與粉絲互動，更要懂得抓住粉絲們的心，讓他們願意「分享」出您要傳達的資訊。

二、粉絲專頁互動與分享形式
關於互動及分享形式，本組想要透過一個實例，來說明管理者如何來經營粉絲專頁。本組覺得經營成功的專頁，像是「如果這個世界沒有你就沒有我」這個專頁的經營理念就很好，除了想獲得利益外，也應該注意到粉絲的需求。以下是本組關注最久的專頁，目前459,181的人按讚關注，薇薇和德德是這個專頁的管理者，夫妻倆除了接洽代言商品，還會在專頁上會分享兩人私底下的生活趣事，完全不會因為專頁打響知名度而有所包袱。和網友之間的互動總是熱絡，曾熱情邀約網友們一起出席愛護動物之活動，更讓人印象深刻的就是兩人的粉紅世界，網友好奇兩人認識7年的感情，粉紅知己繞了一圈才相遇，甚至攜手走進紅毯，卻不拒絕的在專頁上分享，甚至分享彼此對於感情世界的觀感。

這點說明了「內容」才是真正能吸引粉絲目光的重點，吸引人的內容，才是維繫關係的基礎。專頁上絕不是純粹充斥著生活中平淡乏味的資訊，而是有著各式各樣不同的內容，有時可能是朋友吃過一餐精采美食的照片分享；有時可能會是心愛對象傳來一張令人臉紅心跳的照片；有時則是粉絲到世界各地遊玩所拍下來令人難忘的經典照片，這些內容總會讓人忍不住駐足於Facebook上，也因為這些「內容」，才讓我們願意花時間在Facebook上搜尋更多無限的可能，期待下一秒鐘會發生的事情又是如何令人驚訝、驚喜。當內容持續擴散同時，相對地又將人們之間的關係緊密綁在一起。我們會特別去關注那些總是散播有趣內容的朋友，也會期望自己能成為他精采生活的一部分，內容不僅只是將人們之間那座名為「關係」（Relations）的橋梁建立起來，經由彼此之間的互動，像是按個讚、留個言、分享一下，都變成了彼此之間關係更為緊密的理由。（NORIKA。2013）
三、粉絲專頁的商業利益
　　陳瑞陽（2006）指出，部落格行銷是網路行銷隨著網路軟體技術的突破，所產生的新行銷方式。在專頁活動中，部落格的行為模式較傳統行銷方法更能延伸行銷活動的深度與廣度，深度是指行銷活動可融入消費者認同程度，廣度意指行銷活動對於消費者需求範圍程度。部落格行銷是一種新的行銷方法，可為活動帶來大量的曝光（中國文化大學企管系。2013年06月）。

粉絲專頁的類型分為很多種，不僅有網路拍賣和廣告遊戲，在資訊分享中也隱藏了許多商業利益，網路購物盛行，粉絲專頁逐漸展開一個很方便的購物平台以及賺錢之商機，例如說粉絲專頁上目前正夯的「按讚分享並留言，參加活動拿獎品」，這種方式除了讓粉絲們可以間接得到想要的商品以外，也可以藉此打廣告吸引喜愛粉絲直接購買。
商業效益雖然廣泛，但別小看一個讚或分享，韓流打入台灣市場，一些週邊小商品也透過各個「小編」代購，在其中賺取差價來進行交易，這就是商機。別談國外了，台灣知名樂團，五月天的粉絲是逐漸倍數在增長。透過粉絲專頁賺不到錢嗎？別小看它了，粉絲力量大，五月天的粉絲專頁上除了分享相關資訊和小編與粉絲的互動，也會有一些粉絲「設計」週邊商品，這都是賺錢的好機會。
四、粉絲專頁的行銷分析
由於網路資訊科技的進步，消費者每天接收大量訊息，品牌愈來愈難讓人留下深刻印象，品牌已逐漸喪失意義，雖然許多品牌仍亟欲脫離 Facebook 掌握，企圖直接把消費者拉到購買的環節，如此反而可能產生負面效果，因為用戶仍未準備好，換言之，品牌應先用心與顧客互動，培養顧客忠誠度。除了 Facebook 的實名制及個人資料便於品牌鎖定目標客群外， Facebook 也可以將品牌與顧客的對話在線上建立，例如用戶在品牌的粉絲專頁按「讚」後，品牌訊息可植入個人動態報告，以影響用戶朋友圈的關注，進而發掘潛在客戶。（美和科技大學教授。2012年）
像是行銷方面的粉絲專頁經營，「Cat’s SHOP貓小舖日韓精品」，經營理念就很好，最注重的是以服務顧客為主，也是由夫妻建立的專頁，管理者彤彤本身自己就是代言網拍，倆人只要有時間就會到國外遊玩，替粉絲們連線代購多款日韓商品。更好的是，其實他們的銷售範圍做的很廣泛，甚至都能與馬來西亞做連線交易，粉絲們更不用擔心喜愛商品買不到。經營網拍專頁很辛苦，可能需要時時刻刻都在電腦面前，但其實只要管理者瞭解管理技巧，就能夠讓粉絲們感到體貼、體諒，讓顧客們對銷售的商品及專頁資訊有了忠誠度，相信經營粉絲專頁也會變得比較得心應手。
換句話說，想讓您的商品打出知名度，一定要透過廣告來吸引消費者，或者使用人力資源前往人潮較多的地點發廣告傳單，將潛在的消費者拉至粉絲專頁。粉絲專頁的行銷模式，透過「分享」、按「讚」的方式，就能讓消費群隨時關注到新商品，不必到外頭去曬太陽。粉絲專頁主要能達到快速行銷的目的，主要是因為上網提供的便利性，讓粉絲能隨時隨地的掌握資訊。經營者除了考量讓消費者方便購得所需商品外，還要學會讓自己的粉絲專頁具備以下條件：
（一）親和力：客服親切。

（二）集客力：服務態度佳、內容豐富、經常更新。

（三）互動性：具體回應話題、圖文分享。

（四）忠誠度：同好互動、給予老顧客相當的回饋。

（五）創造營收：團購、代購、虛實整合。

經營粉絲專頁者若能好好掌握上述重點，相信必能為自己的粉絲專頁創造更好的經營模式（中國文化大學資管研究所。2011年06月）。
參、研究分析與說明
此次本組採用紙本問卷的方式進行施測，了解粉絲專頁的行銷模式及粉絲使用粉絲專頁等相關情形。針對本校學生於12/09發放問卷施測，共發放160份問卷，回收158份，有效問卷139份，無效問卷21份，問卷統計結果如下。
一、請問您的性別？
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圖2性別比例圖

由圖2得知，問卷受測的男女生比例，女生佔據56.33%，男生43.67%。

二、您有使用或關注FB粉絲專頁嗎？
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圖3使用或關注粉絲專頁

由圖3得知，學生有在關注或使用FB粉絲專頁人數，佔了快九成的人數，顯示學生使用粉絲專頁相當普遍。

三、您為何不使用或關注粉絲專頁

回收的問卷中顯示，不使用或關注粉絲專頁的比例中，「所有學生」都勾選了「沒興趣」，所以如何開發這些未使用的消費者，將是經營者必須認真思考的問題。

四、您平均多久使用或關注粉絲專頁？
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圖4多久時間關注粉絲專頁

由圖4得知，有超過5成的學生每天都會關注或使用粉絲專頁，顯示粉絲專頁的使用已佔有相當的份量。

五、經常關注的粉絲專頁有幾個？
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圖5經常關注的粉絲專頁

由圖5得知，關注的粉絲專頁以1-5個佔最多數。
六、經常關注的粉絲專頁有哪些類別？（可複選）
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圖6關注的粉絲專頁類別

由圖6得知，關注心情小語粉絲專頁的人較多，佔20.86%，其他類別的比例較為平均，佔據最少的部分在「其他」佔0.68%及「品牌」佔6.80%的部分。由此可知學生喜愛的粉絲專頁，並沒有特別專注在某一個領域，反而是各種類別都有。
七、透過粉絲專頁，會讓我跟網友間的互動變好。
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圖7使用粉絲專頁後增進與網友互動

由圖7可知，將近快五成的同學認為，使用粉絲專頁後，對於和網友間的互動變好並沒有明顯的感受。
八、透過粉絲專頁，會讓我對關注的主題/人物更了解。
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圖8使用粉絲專頁後更了解關注主題或人物

由圖8得知，佔據近七成的學生覺得能藉由粉絲專頁對主題或人物增加瞭解。

九、我會因為玩線上遊戲，而關注相關粉絲專頁。
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圖9玩線上遊戲而關注粉絲專頁

由圖9得知，因為玩線上遊戲而關注粉絲專頁的比例還不到四成，也許是粉絲專頁提供的資訊不多或不完整，才導致人數沒有想像中的高。

十、我每天都會主動關注粉絲專頁的訊息。
[image: image10.emf]28.78%

30.22%

35.25%

5.04%

0.72%

0%

50%

100%

非常同意同意普通不同意 非常不同意

我每天都會主動關注粉絲專頁的

訊息。

我每天都會主動關注粉

絲專頁的訊息。


圖10每天關注粉絲專頁

由圖10得知，有將近六成的學生表示，每天會主動關注粉絲專頁的訊息。

十一、我會主動在粉絲專頁PO文（發問）訊息。
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圖11主動在粉絲專頁PO文

由圖11得知，會主動在粉絲專頁PO文的學生不到三成，顯示學生較常當個訊息的接收者，而非訊息的製造者。

十二、當粉絲專頁有「按讚+留言就能抽獎」的活動，我會參與。
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圖12參與粉絲專頁的活動

由圖12得知，表示會參與「按讚＋留言就能抽獎」活動的人數比例不到四成，這數據並沒有想像中的高，可能是舉辦的活動並未引起學生的興趣所造成。 
十三、當粉絲專頁有商品或（明星週邊）的團購，我會購買。
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圖13對粉絲專頁商品購買意願
由圖13得知，對於粉絲專頁推出商品的購買意願看來不太高，表示會購買的比例只有二成左右，也許是粉絲專頁經營者並未真正了解網友的需求或喜愛，才會造成這樣的結果。
十四、在粉絲專頁看到喜愛的商品，我會將資訊分享給朋友。
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圖14分享產品訊息給朋友

由圖14得知，願意將專頁產品資訊分享給朋友的學生有五成左右。

十五、粉絲專頁辦活動時（例如:揪團看動漫展），我會參與。
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圖15參與粉絲專頁舉辦的活動
由圖15得知，學生參與粉絲專頁所舉辦的活動意願不高，竟然只有三成左右的比例，這也反應出粉絲專頁所舉辦的活動對學生而言，並不是那麼具有吸引力。

肆、結論及建議
根據蒐集的文獻資料及問卷施測的結果，本組得到以下結論與建議。
一、結論
（一）粉絲專頁互動及分享形式
粉絲專頁想經營成功還能打響知名度，內容一定要不冷場，最重要的是分享的東西要夠吸睛。除了以往在動態上「按讚、留言」，現在的粉絲專頁透過小編與粉絲互動，只要小編說話有「內容」、「有梗」，粉絲團絕對是熱絡的，成功讓粉絲能將資訊分享出去，甚至讓粉絲期待專頁訊息之更新。

（二）粉絲專頁帶來商業效益及行銷模式

想藉由粉絲專頁賺錢說難不難，畢竟它就是一個很好的平台。所以有滿多小編都會利用「按讚分享並留言」的活動來吸引人潮，將自己的商品成功銷售出去，尤其是很多小編會到國外幫忙代購，其中賺取差價之利益也是商業效益。
除此之外，粉絲專頁上行銷的模式其實很多種，普遍看見的都是創立社團，但粉絲專頁有其方便性，有小編能定期管理甚至與粉絲互動，將賺錢的機會大大提升了。也因為它的便利性，節省了很多時間，更不需要花費太多資金及人力，透過資訊分享以及辦理活動方式，就能成功達到賺錢的目的。

（三）問卷施測結果分析
問卷施測的結果中顯示，學生大多數都有在關注粉絲專頁，問卷受測的性別上，女同學較多一些。有在關注粉絲專頁的粉絲們，幾乎每天都會主動到粉絲專頁觀看是否有更新狀態。多數同學關注的粉絲專頁大概1-5個左右，專頁的類型上幾乎集中於心情小語的類型，每天心情的變化也有所不同，更能透過粉絲專頁來抒發一下自己的情緒，甚至可以在粉絲專頁上PO文與粉絲一起分享喜、怒、哀、樂。
根據分析結果，大多數同學都覺得使用粉絲專頁，與網友的互動不一定會變好，但還是會透過粉絲專頁來瞭解主題及人物等資訊。因為玩線上遊戲而去關注粉絲專頁的人數，也沒有想像中的多，但仍有多數的同學表示，每天都會主動且持續關注自己想瞭解的粉絲專頁，以便掌握更多消息及資訊。值得粉絲專頁經營者關心的是，在問及粉絲專頁推出商品會購買的比例只有二成左右，以及粉絲專頁推出的活動會參與的比例也不到四成。依本組揣測，同學們可能是屬於喜歡在粉絲專頁裡聊天或增進人際關係的類型，或者單純只是想透過Facebook粉絲專頁關注明星藝人的動態更新而已，對於商品的購買及活動的參與並非那麼有興趣。
也許在專頁上推出的商品及舉辦的活動上，購買的意願及參與的意願都不高，但是仍有多數粉絲願意把粉絲專頁相關訊息分享給朋友。粉絲團的經營模式是透過訊息的分享，及參與活動集結消息得知商品的資訊，最主要的商機並不是透過專頁進行買賣的行為，而是利用這些不必花錢就能順利招攬客人的模式，這是多麼一舉兩得的方式！
不可否認的是，粉絲專頁的成立已經越來越盛行，經營良善的粉絲專頁，不但滿足了粉絲的需求，經營者也賺滿了荷包，創造雙贏的局面。但粉絲專頁的類別太廣，每位粉絲的需求也不盡相同，想要在競爭激烈的粉絲專頁中脫穎而出，如果吸引粉絲持續熱情關注專頁，將成為經營者最大的課題。
二、建議
藉由蒐集的文獻及問卷施測的結果，本組提出以下幾點建議。

（一）在粉絲專頁獲得利潤的同時，也希望能不定時提供相關優惠回饋給粉絲。
（二）希望小編能有更多技巧性的管理，增進與網友之間的互動，達到減少生疏的效果，以利粉絲專頁的永續發展。 
（三）掌握社群平台的發文技巧還有舉辦活動，試著與粉絲接觸及互動，相信有助於流量的增加，進而擴展粉絲團的人數及增強粉絲們的向心力。

（四）粉絲專頁經營多少會遇見酸民，希望小編們能有企圖心讓酸民化為自家粉絲，化阻力為助力。
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附錄一　問卷
Facebook粉絲專頁使用調查

親愛的同學您好：

我們是商用資訊科三年三班的學生，以下是份針對Facebook粉絲專頁使用調查之問卷，您所提供的寶貴僅供學術研究用，您的基本資料我們絕對保密不外流，請您放心填寫，謝謝您的幫忙。

高英高級工商職業學校 
指導老師：盧沛明老師 
資處3-3第4組　敬上 
民國102年 12 月 09 日
一、受訪個人資料

1.請問您的性別是：

 1. □男2. □女

2.請問您有使用或關注FB粉絲專頁嗎？
 1.□有（請跳至第04題繼續作答）　
 2.□沒有（請跳至第03題繼續作答，並結束問卷）
3.請問您為何不使用或關注粉絲專頁？

 1.□覺得無聊2.□麻煩3.□沒興趣　4.□沒時間

4.請問您平均多久使用或關注粉絲專頁？

 1.□每天 2.□1-3天 3.□3-6天 4.□7天以上

5.請問您經常關注的粉絲專頁大約有幾個？

 1.□沒有 2.□1-5個 3.□6-10個 4.□11-15個 5.□16個以上

6.您經常關注的粉絲專頁有哪些類別？（可複選）
 1.□心情小語（ex:搞笑、生活趣事）
 2.□星座與心理測驗

 3.□（社團）網路服飾
 4.□公眾藝人（ex:五月天）
 5.□品牌（ex:NIKE）
 6.□遊戲
 7.□娛樂（ex:電視節目、電影）
 8.□其他（請說明）______________

*以下問題，請以您個人參與粉絲專頁的實際方式與感受填答

	
	非常同意
	同意
	普通
	不同意
	非常不同意

	01. 透過粉絲專頁，會讓我跟網友間的互動變好。
	□
	□
	□
	□
	□

	02. 透過粉絲專頁，會讓我對關注的主題/人物更了解。
	□
	□
	□
	□
	□

	03. 我會因為玩線上遊戲，而關注相關粉絲專頁。
	□
	□
	□
	□
	□

	04. 我每天都會主動關注粉絲專頁的訊息。
	□
	□
	□
	□
	□

	05. 我會主動在粉絲專頁PO文 （ 發問 ） 訊息。
	□
	□
	□
	□
	□

	06. 當粉絲專頁有”按讚+留言就能抽獎”的活動，我會參與。
	□
	□
	□
	□
	□

	07. 當粉絲專頁有商品或（明星週邊）的團購，我會購買。
	□
	□
	□
	□
	□

	08. 在粉絲專頁看到喜愛的商品，我會將資訊分享給朋友。
	□
	□
	□
	□
	□

	09. 粉絲專頁辦活動時（例如:揪團看動漫展），我會參與。
	□
	□
	□
	□
	□
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