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個案分析與討論： 
恰當的心態與方法 
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對習慣於坐好、聽講、看投影、抄筆記的學生而言，個案討論可能帶來困惑。 

「以前上課教授直接講解定義、例子、因素與結果，清清楚楚。可是個案討論

卻公說公有理、婆說婆有理，好像什麼都對，但什麼都不對。」 

「個案資訊往往不足，大家都在迷迷糊糊中提意見、耍嘴皮，熱鬧有餘，知識

不足。甚至過去很明確的理論觀點，個案討論之後卻變得模糊。」 

「以成本效益來看，投入許多時間準備、討論，卻沒有辦法得到明確的答案。

倒不如省下時間，用講課的方式讓我們吸收更多。」 

以上的反應，非常典型。那麼，學生該用什麼心態來面對個案討論呢？ 

__________________________________________________________________ 
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 面對個案的心態 

 接納不確定感、擯棄追求標準答案 

每一種教學方式都有其優缺點，沒有一種是絕對的優異。傳統的講課方式可以對初

學者快速傳授行銷知識。正如任何一本行銷教科書，為了清楚、有效率地傳授知識，每

一堂課的內容都是經過高度濃縮、精心整理過的。而這種井井有條的知識，對於從小就

習慣是非題、選擇題與結構式問答題（例如，何謂行銷組合？）的學生，會帶來確定、

安全、公平等知覺。也就是，無論是作業或考試，答案就在那幾頁當中，八九不離十；

考卷發回來，對錯分明，改的心安理得，考的心服口服。 

然而，由於行銷管理是非常實務的學科，加上學生最終還是得進入社會深嚐人間煙

火，因此我們得警惕：傳統講課可以讓學生快速吸收知識，但卻難以讓學生體驗實務或

發揮創意，因此它極可能只培育理論上的巨人，實踐上的侏儒。 

個案討論的作用就在於補足傳統講課的缺憾。個案讓學生置身於某個情境中，並要

求學生進行問題分析、提出方案、選擇方案、擬定行銷策略等。準備與討論個案的過程

中，或許會感覺困惑、不確定感，但這正是個案討論的特點，甚至是優點。畢竟，在現

實生活中，在資訊不足之下做決策是常態，而且何謂正確的決策，也難有標準答案。因

此，接納不確定感、擯棄追求標準答案是準備個案的必要心態。 

 清晰表達、注意聆聽推論前提與邏輯 

許多人批評個案討論只是耍嘴皮，言不及義。這種說法多少是因為真的有人「亂放

炮」，然而，部份原因可能出於溝通的一方沒有清楚敘述或傾聽推論的前提與邏輯。先看

以下兩句： 

․ 「都會職業婦女應該會希望結交知心朋友，所以我們提議提供一個讓都會職業

婦女能夠交到一個知心朋友的機制。」 

․ 「都會職業婦女應該會把家庭當作心靈避風港，所以我們提議提供一個機制讓

職業婦女更能夠融入家庭生活」。 

再比較下列句子： 

․ 「都會職業婦女在職場與他人溝通，都是基於公務需要，缺乏感性、沒有真心，

因此她們應該會渴望結交知心朋友。所以我們提議提供一個讓都會職業婦女能

夠交到一個知心朋友的機制。」 

․ 「都會職業婦女在職場與他人溝通，都是基於公務需要，缺乏感性、沒有真心，

因此她們應該會渴望一個心靈的避風港。對她們而言，家是最方便取得的、最
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溫暖的心靈避風港。所以我們提議提供一個機制讓職業婦女更能夠融入家庭生

活。」 

顯然的，後面兩句的前提與邏輯比前兩句清楚（提醒：是清楚，無關好壞對錯）。另

外，後面兩句的前提雖然相同（都會職業婦女在職場與他人溝通，都是基於公務需要，

缺乏感性、沒有真心），但推論結果不同。沒把話講清楚或聽清楚，就容易落得模糊不清、

耍嘴皮等印象。因此，盡力把前提及邏輯講清楚、聽清楚，是討論個案時必備的態度。 

 抱持正面心態 

基於個案的情境多元，沒有標準答案等因素，成員的觀點容易產生歧異，如果再加

上成員抱持負面的思維與態度，成員之間的摩擦，甚至是衝突，便難以避免。因此，為

了能順利討論，也為了讓成員的意見與創意能盡情發揮，討論個案時抱持正面心態有絕

對的必要。 

負面心態很容易表現在不假思索的、直接了當的否定他人，如「你的建議行不通」、

「這個說法沒有用啦」、「你居然這麼想」、「如果可行的話，別人早就做了」等。這種輕

易否定他人的態度一旦在團體中蔓延，將破壞個案討論集思廣益的原則，阻礙學習的效

益。 

相反的，正面心態者利用鼓勵的語言，例如「這個提議如果加上某某同學剛才的說

法，是不是會更好？」、「你的看法如果稍微修飾成⋯⋯，會不會更理想？」、「你的方案，

在某某前提之下，還不錯」等。這些正面的語言往往鼓勵小組成員勇於發表意見，讓不

同的意見產生滾雪球的效果，這對於個案討論中的方案提出，特別重要。 

 以知識為基礎 

造成「個案討論是在耍嘴皮」印象的原因，除了溝通不清楚之外，另一個重要原因

在於討論內容缺乏以知識為基礎。簡單的說，知識是處理 What（例如不同的推廣工具有

什麼特點？產品定位和口碑宣傳有什麼關聯？）、Why（為什麼人員銷售在組織市場中非

常普遍？為什麼服務業消費者有強烈的不確定感？）、 How（如何選擇恰當的廣告代言
人？如何設計問卷？）。準備與討論個案時，必須了解相關的行銷知識，才能言之有物。

必須一提的是，任何一本行銷教科書都有篇幅與內容上的限制，不可能道盡所有的行銷

知識，因此多方閱讀（書籍、新聞報導、網路文章、學術論文等）往往有其必要。 

 個案分析方法 

秉持正確的心態，並運用恰當的方法，才能真正從個案中有所收獲。一般的個案分

析方法如下所述。 
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 抓住分析主題或問題核心 

學生應該一開始快速瀏覽個案，接著細讀，以了解「到底要分析什麼」或「到底要

解決什麼問題」。從個案最後的「問題討論」，或從老師指定的討論方向中，應該不難發

現分析主題或問題核心。大致而言，行銷管理個案的分析主題有市場區隔與目標市場、

產品定位、產品與服務、價格、通路、推廣等決策。當然，有些個案可能只需集中在比

較小的範圍，例如某個行銷組合的決策，甚至是解決某個行銷組合中的小問題（如挑選

誰當代言人）；有些個案卻牽涉很多行銷元素，例如制定整體行銷策略，涉及目標市場選

擇、所有行銷組合的決策等。 

 整理事實或假設 

接著，從個案中整理出「與分析主題或問題核心相關」的事實，如果發現資料不足，

或事實交代不清，則額外尋求資料，或給予假設。例如，在選擇廣告代言人時，需要了

解「廣告代言相關法規」、「目標市場對廣告代言人的觀感」、「競爭產品的廣告訴求與表

現方式」等事實。如果需要假設，應注意這些假設的依據與合理性。將這些事實或假設

劃分為企業內外部環境，往往是不錯的起點。 

 以上事實或假設與分析主題的關聯 

學生應該思考：「這些事實與假設，對於我要分析的主題，以及跟這主題相關的構面，

有什麼意義？」例如，如果要為一項既有產品擬定行銷策略，則可以形成以下的矩陣： 

 目標市場  產品定位  產品線等  價格⋯⋯  

事實／假設一      

事實／假設二      

事實／假設三      

以上的每一個格子，都是用來說明某個事實或假設對於某個行銷構面有何意義，這

些意義可以是市場機會與威脅、內部優劣勢等。 

 提出、評估、選擇方案 

根據上個步驟，擬定幾個方案，並評估各個方案的利弊。評估的準則因個案情境而

異，不過仍有一般性的原則：創新性（跟以往產業、競爭者或公司所作的，有沒有哪些

不同的作為？）、接受性（目標市場或是個案關鍵人能否接受？）、可行性（就公司內外

部資源與環境來看，是否可行？）、效益（可以為相關單位帶來哪一種以及多少效益？）。 

最後則是選擇方案，並說明選擇的理由。某些個案可能還要求說明所選擇方案的盲

點，並要求擬定細節等。 
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