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Always Smart, Always Connected.  

了解顧客需求 

人性化的心服務  

新價值 

貼心 揪甘心 

提高連結性 



公司簡介 

內部分析 外部分析 

三心服務 

安心 貼心 揪甘心 

公司分析 
產業分析 

顧客洞察 



貨運 
傳統產業 

抽菸 

無組織 

缺少紀律 

嚼檳榔 

髒亂 
服務差 

新竹貨運 

專業物流 
台灣最大 
營業額87億 

市占率35% 

走在客戶需求之前 

2,500輛車 

70,000家客戶 
Highly  

Confident 

Transportation 



核心業務 

原物料物流 

B2B B2B 

工廠製造 

成品物流 

行銷通路 

B2B B2C 
零擔貨運 



建置與維護

平台成本 

50.16% 

安心貼紙印

製成本 

39% 

神秘顧客 

3% 

HCiTy宣傳 

成本 

9% 

愛心商城DM

成本 

1% 

智慧型手機

APPs 

1% 

第一年企劃成本分配 



服務易被模仿 

成熟市場 

資本投入高 
價格競爭 

低成長 

退出障礙高 

服務同質性高 

寡占市場 
新竹貨運35%  
大榮貨運32% 如何拉開與競爭對手的差距？ 



競
爭
優
勢 

IT系統 

營業駕駛人(SD) 

創新能力 

營運效率 

差異化服務 

探測顧客需求 

差異化 
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新竹貨運 大榮貨運 

新竹貨運拉開與大榮貨運差距 

市場領先者 
營業額(億) 

民國(年) 

成長率低 

服務易被模仿 
不斷創新！ 



B2B 

85% 顧客是誰？ 
 

B2B顧客中90%為
中小型B2B企業 

 

顧客想要什麼？ 

B2C 

15% 



缺乏行銷管道 

供應鏈上加值服務 節省成本 

       成本考量  

     安全送達 

SD 

安心 

貼心 

揪甘心 



公司簡介 

內部分析 外部分析 

三心服務 

安心 貼心 揪甘心 



服務態度 

配送效率 

價格 

安全送達 

B2B企業重視口碑 

成
本
考
量 

安
全
送
達 

行
銷
通
路 

選擇貨運決策因素 



Google Maps查詢貨物位置 

成
本
考
量 

安
全
送
達 

行
銷
通
路 

利用條碼追蹤每件貨物 

帶給顧客安心的品牌價值 



安心貼紙 成
本
考
量 

安
全
送
達 

行
銷
通
路 

傳遞安全的品牌價值 



寄件人 新竹貨運SD 
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成
本
考
量 

安
全
送
達 

行
銷
通
路 

多10%的貨損賠償 



公司簡介 

內部分析 外部分析 

三心服務 

安心 貼心 揪甘心 



安全送達 

服務態度 

價格 

配送效率 

安
全
送
達 

成
本
考
量 

行
銷
通
路 

顧客決策因素 新竹貨運表現 



MC 

Q 

遞減 

離峰時段載貨率低 

每增加一件貨物的邊際成本低 

21 

固定成本高 

安
全
送
達 

成
本
考
量 

行
銷
通
路 



不
具
時
間
敏
感
性 

剩餘產能 

滿足顧客需求 

有效利用產能 

安
全
送
達 

成
本
考
量 

行
銷
通
路 



公司簡介 

內部分析 外部分析 

三心服務 

安心 貼心 揪甘心 



安
全
送
達 

行
銷
通
路 

成
本
考
量 

收件人 新竹貨運SD 

公司規模小，沒有多餘的人力和
資源可以找尋B2B行銷管道。 



上游製造商客戶 

下游經銷商/ 
製造商客戶 

通路媒合服務 

安
全
送
達 

行
銷
通
路 

成
本
考
量 



增加長期運費收益 

差異化服務 

深化與顧客關係 

安
全
送
達 

行
銷
通
路 

成
本
考
量 

為新竹貨運帶來的價值 

加值服務滿足需求 

拓展業務開創商機 

為顧客帶來的價值 





方便性 外部性 

降低交易成本 提高顧客黏著度 

電子商務 社群網絡 



Always Smart, Always Connected 



顧客  

顧客  

顧客  

社群網絡 

電子商務 



刊登廣告 
 

 
傳送訊息 

 
 

動態消息 
 

 
顧客關係管理 

 
通路媒合 

 
 

電子化流程 
 

電子商務 社群網絡 

Always Smart, Always Connected 







直接匯入 



友好企業清單 



安心貼紙服務 



彈性定價方案 

9折運費 



刊登廣告 
 

 
 

傳送訊息 
 

 
 

動態消息 
 

 
顧客關係管理 

通路媒合 
 

電子化流程 
 

電子商務 社群網絡 

Always Smart, Always Connected 



今天打開貨物發現裡面的玻璃
破掉了!!!!! 
 

2011年6月12日17時02分 

您好，對於此次事件新竹貨運
深感抱歉，並感謝您主動告
知，我們將盡快做處理。謝
謝! 
新竹貨運   2011年6月12日17點05分 

便利的申訴管道 

反應意願提高 

即時回應客訴 

客訴電子化 



 

點數累計 

回饋機制 

提高填表意願 

提高SD服務品質 



刊登廣告 
 

 
 

傳送訊息 
 

 
 

動態消息 
 

 
顧客關係管理 

通路媒合 
 

電子化流程 
 

電子商務 社群網絡 

Always Smart, Always Connected 



結合通路媒合服務 

增加點閱率 

提高媒合成功率 



刊登廣告 
 

 
 

傳送訊息 
 

 
 

動態消息 
 

 
顧客關係管理 

通路媒合 
 

電子化流程 
 

電子商務 社群網絡 

Always Smart, Always Connected 



付費刊登廣告 

行銷精準度 



刊登廣告 
 

 
 

傳送訊息 
 

 
 

動態消息 
 

 
顧客關係管理 

通路媒合 
 

電子化流程 
 

電子商務 社群網絡 

Always Smart, Always Connected 





 
友好企業 

 
發布狀態 關係更緊密 



刊登廣告 
 

 
 

傳送訊息 
 

 
 

動態消息 
 

 
顧客關係管理 

通路媒合 
 

電子化流程 
 

電子商務 社群網絡 

Always Smart, Always Connected 



正-Five 

致正-Five公司 
 
貴公司昨日寄發的包裹已收到，有關於此包裹有幾項關於包
裝的問題想與貴公司做溝通，如下…… 
                                                                  
                                                                 歪-Five 

  公司電話02-33663366 

顧客間溝通平台 



HCiTy 

HCiTy 
 

隨時隨地查詢 

輕鬆連結HCiTy 

HCiTy Apps 





弱勢團體 偏遠地區原住民 

網路行銷 
企業團購 

優惠運送 

企業社會 
責任 

品牌形象 



公司簡介 

內部分析 外部分析 

三心服務 

安心 貼心 揪甘心 

社群網絡 電子商務 



願意接受 顧客滿意度 

Always Smart, Always Connected 

62.5% 70% 68% 

品牌形象 



時間成本 

貨幣成本 彈性定價方案節省運費 

簡化寄件流程、即時客服回應 
   APPs隨時查貨、 
快速配對上下游廠商  

 

總體顧客價值提升 
 

  安全運送、通路媒合 
 廣告行銷、B2B消息發布 服務價值 



時間成本 

貨幣成本 紙張成本、行銷成本 

減少客服建檔工作、接寄貨電話
的時間->節省6%的工作時間 
 

 

 

新竹貨運自身價值提升 
 

服務差異化、顧客滿意度提升 

      品牌科技感、安全、環保、公益 
 

服務價值 

形象價值 

貨幣價值 運費收益、廣告費收益 



可靠 

夥伴 

智慧 公益 

便利 



Always Smart, Always Connected 



Q & A 



基本分析 

1.中小企業定義 

2.產業成長率低 

安心貼紙 

1.安心貼紙價值 

2.金三角 

3.貨損賠償 

通路媒合 

1.隱私資訊揭漏 

2.提供的價值 

3.負面形象影響 

彈性定價 

1.離峰如何定義 

HCiTy 

1.定位 

1.總成本(表格) 

2.總成本(分配) 

3.增加收入 

4.損益評估 
1.關鍵績效指標 

成本效益 

問卷調查 

績效衡量 

2.HCiTy績效指標 

2.如何宣傳&成本 

3.廣告費收益 

5.增加之運費收益 

6.愛心商城運費收益 

7.寄貨單印製成本 

8.增加之行銷效益 

9.神秘顧客成本 

10.貼紙成本估算 

1.HCiTy顧客調查 

4.廣告的效益 4.通路媒合顧客價值 
5.節省之接寄貨時間 
 6.與現有網站比較 

7.企業社群收益 

2.消費者決策因素 
3.新竹貨運表現 

1.購物流程 

愛心商城 

2.服務提供方式 8.集點機制 

1.滿意度雷達圖 

4.打造最安全 

3.大榮貨運比較 

其他 



 製造業未滿200人 
 服務業未滿50人  

  中小企業定義 

員工數 

 製造業8000萬 
 服務業1億元  

營業額 



  產業成長率低原因 

 製造業外移，B2B的活動減緩 
 

 網路經濟的興起商家無店面化 
    =>B2B的物流轉變成B2C 



  競爭者分析 

 製造業外移，B2B的活動減緩 
 

 網路經濟的興起商家無店面化 
    =>B2B的物流轉變成B2C 



  安心貼紙的價值 

 
 

 
 
 
 

改變傳統貨運業的形象 
 

 建立安全的品牌形象 
 

 
 

 
 
 

新竹 
貨運 

顧客 

 
 

 
 
 
 

增加貨物的形象價值 
 
 實質的保障 

 
 
 

 
 
 



  服務金三角打造最安全! 

公司 

顧客 員工 

外部
行銷 

內部
行銷 

互動式行銷 

最安全 

 



員工教育 

內部競賽 

•  各產業易碎品清單 

•  安心貼紙貨物特別小心注意 

•  SD安全服務案例 

•     安心貼紙專題 

•  「最安全」企劃競賽 

•  高額獎金20萬 

•  46個營業所良性競爭 

外
部
行
銷 

內
部
行
銷 

互
動
式
行
銷 
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外
部
行
銷 

內
部
行
銷 

互
動
式
行
銷 

67 

 神秘顧客計畫 
 
抽樣意見反映調查 

 



確保SD服務品質 

68 



培訓神秘顧客
不定期寄收貨 

依設定提出特
定需求及意見 

觀察並記錄
SD回應狀況 

記錄回報公司 

整理並將結果
列入SD考核 

表揚績優SD 
不佳SD扣點 

69 



外部行銷 
 
安心貼紙 

 無形價值 
 HCT Beside！ 

互動式行銷 
 
神秘顧客 
反映問卷 

 使顧客產生安全感 

內部行銷 
 
員工教育 

內部競賽 

 了解、認同公司價值 

外
部
行
銷 

內
部
行
銷 

互
動
式
行
銷 
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  貨損賠償10%怎麼來？ 
 
 

 
 

 
 
 10%以下顧客感覺不到差異 

 
 10%以上成本太高 
 
 

 
 
 

最小差異閾 



  隱私資訊揭漏？  
 

 
 

 
 有可能！ 
 
 
 

 
 

自願式 

精準式 



  通路媒合提供的價值？ 
 
 
 
 

 
5萬家中小型   

B2B客戶 

 
 
 
 
 

資訊不對稱 

提供資訊的價值 



  負面形象影響 
 
 

 
 

 資訊的平台 
 
 

 
 

客戶有自己篩選的機制 
 
 

 
 

   回饋機制 
 
 

 
 

若客戶評價極差 
則會限制其媒合服務 



  定義離峰  
 

 
 

 自動調整 
 
 

 
 

Mon. Tue. Wed. Thur. Fri. Sat. Sun. 

 
 

 
 

 限量件數 
 
 

 
 

載
貨
率 



SD 

行銷部門 

客服中心 

顧客價值 
研發中心 

互惠網 

顧客  

顧客  

顧客  

資訊流 

金流 

創造現金流和資訊流 



企劃第一年總成本 

項目 金額 

建置與維護平台成本 $2,000,000 

安心貼紙印製成本 1,575,000 

貨損賠償費用預估 8,700 

神秘顧客培訓成本和津貼 80,000 

HCiTy宣傳成本 261,719 

愛心商城DM成本 31,720 

智慧型手機APPs 30,000  

總成本  $ 3,987,139 



企劃第一年增額收入估計 

增額收入/節省之成本 金額 

愛心商城運費收入 $372,395    

節省之紙張成本 700,000 

預期增加之運費收入 8,700,000 

合計 $ 9,772,395 



項目 金額 

企劃相關預期收入 $9,772,395 

企劃相關總成本 3,987,139 

企劃第一年淨利 $6,785,256 

企劃第一年損益評估 



設定關鍵績效指標 

目標 衡量標準 目前表現 目標值 

提升顧客滿意度 服務滿意度評分 
(1-5分) 

5分:29.17% 
4分:37.5% 
(問卷調查) 

獲得5分的比率 
達到七成 

提升品牌形象 品牌形象良好程度
評分(1-5分) 

5分:41.67% 
4分:25% 
(問卷調查) 

獲得5分的比率
達到七成 
 

顧客面 



HCiTy第一年績效指標 

評估項目 衡量指標 

客戶使用率 會員數 

網站流量 各月網站瀏覽人次/數 

廣告效益 點擊次數 

通路媒合服務有效性 服務申請次數 



平台宣傳成本 

項目 參數 金額 

廠商說明
會 

在46個營業所各舉辦一場
HCity推廣說明會，成本以
每次5,000元計算 

$230,000 

宣傳DM
發放 

• 根據DM印製廠商價格，
32,000份A4雙面銅版紙
$14,500 

• 若預估七萬個企業客戶
每個客戶送一份 

• 70,000份/32,000份
*14,500元=$31,719元 

31,719 

總計 $261,719 

 
寄貨單、帳單 
印製消息 
 
官方網頁宣傳 
 
客戶email寄送 
 
宣傳DM發放 
 
SD口頭宣傳 
 



假設值 • 預估平台使用率60% 
• 每則廣告收入每月2,000元 
• 預估刊登廣告率10% 
• 每年七萬名客戶 
• 以為期一年估算 

預估平台使用率20% 
 

2,000元x12月x7萬x20%x10%=3,360萬 
(99年營收之0.3%) 

預估平台使用率50% 
 

2,000元x12月x7萬x50%x10%=8,400萬 
(99年營收之0.966%) 

預估平台使用率80%  
 

2,000元x12月x7萬x80%x10%=1.344億 
(99年營收之1.54%) 

廣告費收益 

• 企劃第一年廣告刊登免費 
 
• 長期廣告費收益(以年計算)： 



增加之運費收益 

• 安心的品牌形象 
• 愛心商城商機 
• 顧客信賴感 
• 顧客黏著度 

• 顧客數增加 
• 運費收益增加 



 
運費收益增加 

參數 • 預期營收成長率達到4%  
(參考值：98年營收成長率3.3% 97年營收成長-5.42% 
96年) 
• 假設0.1%的成長來自於本企劃的顧客滿意度和品牌
形象提升所創造 

• 2010年營業收入87億元 

增加營收預估 87億x0.1%=870萬 

運費收益增加 



愛心商城運費收益 

參數值 • 第一季每月交易金額20萬 
• 第一季每月400件貨物 
(參考值：互惠網第一個月交易金額25萬,平均每
件500元、500件貨物) 
• 二、三、四季每月運輸件數以5%成長 
• 運費每件72元估算(每件80元打九折) 

預估運費收益 第一季：400件x72元x3個月=86,400 
第二季：86,400x1.05=90,720 
第三季：90,720x1.05=95,256 
第四季：95,256x1.05=100,019 
合計： $ 372,395元 

愛心商城運費收益 



 
節省之寄貨單印製成本 

 

參數 • 每張寄貨單成本0.1元 
• 每年7,700萬件貨物 
• 全國七萬家客戶 
• 平均每家客戶每天運送2件 
• 一週五日運送 
• 平台使用率20% 

節省之紙張成本 0.1元/張x2件x70,000萬x5天x50週
x20%=700,000元 

節省之寄貨單印製成本 



增加之行銷效益 

 

 

 

 

 

 
增加之行銷效益 

參數1 • 預估第一年新增使用平台客戶率5% 
• 網路上取得一位顧客的成本100元 

效益 100元x70,000家x20%x0.05=70,000元 

參數2 預估第一年新增使用平台客戶率10% 

效益 100元x70,000家x20%x0.1=140,000元 

參數3 預估第一年新增使用平台客戶率15% 

效益 100元x70,000家x20%x0.15=210,000元 



 
神秘顧客培訓和津貼成本 

 
• 培訓40位神祕顧客，八個月內進行2次神祕
訪查，平均每人培訓成本1000元，每人每
次神祕訪查津貼1000元。 

 

神祕顧客培訓費用：40人x1000元=40000元 

神祕顧客津貼： 40人x1000元x2次=80000 
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貼紙成本估算 
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貼紙成本估算 

參數 • 平均貼紙成本$ 0.1（元/個） 
• 活動期7個月，預計前2個月有20%貨物可
貼上安全貼紙，3-5月50%，6-7月80% 

• 每天固定客戶貨件：150,000件 

前兩個月 150,000*0.2*60天=1,800,000件 

三到五個月 150,000*0.5*90天=6,750,000件 

六到七個月 150,000*0.8*60天=7,200,000件 

貼紙需求總數 15,750,000個 

貼紙總成本 $15,750,000*0.1=＄1,575,000 



 
HCiTy專案小組人員薪資成本 

 
 

 

 

假設參數 預估專案小組共三人 
每人每月薪水以四萬元估算 

薪資成本 40,000元*3人*12個月=1,440,000元 



HCiTy服務之顧客價值調查 

 
調查項目 

調查 
結果 

寄件流程電子化能增加寄貨時的便利性  70.83% 

刊登廣告在特定產業頁面可以提高行銷精準度 33.33% 

若每月2000元可刊登廣告願意接受此服務        5% 

離尖峰彈性定價可以節省成本 66.66% 



廣告刊登對顧客的效益 

假設值 • 現有客戶七萬家 
• 刊登廣告率5%(根據問卷結果) 
• 目標行銷以24個產業計算 

預期效益  
每則廣告將有至少70,000x5%/24 
=146家目標企業的曝光率 

• 量化效益 

• 質性效益 

偏遠地區、小規模製造商增加曝光機會 



通路媒合顧客價值 
 

實作調查 • 50%的客戶表示有通路媒合的需求 
• 64%客戶願意接受此項服務 

假設參數 • 媒合成功率70% 
• 平台使用率20% 

效益預估 70,000名客戶x20%x50%x70%=4,900家 
幫助4,900名客戶找到上下游廠商 



節省之接寄貨電話時間 

 

 

 

 
  

參數 • 平均每通寄貨電話時間1.5分鐘 
• 每年7,700萬件 
• 每位客戶每打一通電話寄兩件貨物 
• 共163個客服人員 
• 每年250個工作天 

預期節省之時間成本 1.5分鐘x7700萬件x50%x20%=2406個工作天 
2406天/163人=15天/人 
 
減少15/250=6%的工作量 



HCiTy與HCT現有網站比較 

HCT現有官網 HCiTy 

 
單向式的客訴頁面 

客訴和回應的對話式紀錄 

即時線上客服小天使和Skype客訴 

無法線上寄貨 便利的線上寄貨流程 
彈性定價節省運費 

無社群網站的功能 公司消息發布、友好企業清單、收件
夾、廣告刊登、通路媒合 

不提供 愛心商城企業團購 



HCiTy對中小企業的社群效益 

 

       

 

 
特色 

 
社群網站創造的效益 

用戶數 新竹貨運有最廣大的客戶群，提高HCiTy的外部性 

廣告刊登 有效的目標行銷管道 

動態消息 對外發布公司消息，毋須額外成本 

友好企業 方便企業溝通 

愛心商城 結合企業團購、電子商務和社群行銷，提供弱勢族
群簡易的網路開店管道 



 
消費者決策因素重要程度 

 

品牌知名度 

安全送達 

服務態度 

 科技化 

 價格 

 配送效率 

3.55 

 4.82 

4.64 

4.08 

4.76 

4.64 



 
新竹貨運表現 

 

品牌知名度 

安全送達 

服務態度 

 科技化 

 價格 

 配送效率 

4.1 

 4.32 

4.23 

3.94 

4.18 

3.82 



愛心商城購物流程 

效益 
七萬家以上企業客戶瀏覽、影響七百萬人次 
新竹貨運運費收益 

訂購 

付費 

運送 

客戶瀏覽HCiTy愛心商城、看電子DM 

社福團體或供應商代收運費(九折優惠)  

HCT親送到企業 



愛心商城服務提供方式 

 

 
主動聯繫公益團體和弱勢供應商 

A. HCiTy發布商品訊息，提供連結到商品網頁 
B. 供應商自行編輯HCiTy上商品網頁 

幫助弱勢族群自立，與新竹貨運共榮共贏 



HCiTy集點機制 

邀請一名客
戶成HCiTy
會員即可獲
得  ５點 

填寫一份問
卷即可獲得 
      １點 

集滿一定點數即可獲得愛心
商城企業團購E-Coupon 



   保證性 
(Assurance) 

通路媒合服務 

彈性定價方案 

   同理心 
(Empathy) 

通路媒合服務 

電子化寄貨流程 

彈性定價節省運費 

廣告刊登目標行銷 

 

   實體印象 
  (Tangibles) 

HCiTy人性化頁面 
企業社會責任 

           反應性
(Responsiveness) 

即時客服 

HCiTy雙向互動 

  

 

 

顧客滿意度提升 
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安全的承諾(安心貼紙) 

顧客回饋機制 

 

 

 

可靠性
(Reliability
) 



• 實體物品：安心貼紙(8x12cm) 

• 目標：傳遞安全的品牌價值 

• 設計理念：讓顧客安心 

成
本
考
量 

安
全
送
達 

行
銷
通
路 



收件人 新竹貨運SD 
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最安全的送達 品牌行銷 

提高貨物的價值 

成
本
考
量 

安
全
送
達 

行
銷
通
路 



新竹貨運與大榮貨運比較表一 



新竹貨運與大榮貨運比較表二 

 



新竹貨運與大榮貨運比較表三 



 
節省之寄貨單印製成本 

 

參數 • 每張寄貨單成本0.1元 
• 每年7,700萬件貨物 
• 全國七萬家客戶 
• 平均每家客戶每天運送2件 
• 一週五日運送 
• 平台使用率20% 

節省之紙張成本 0.1元/張x2件x70,000萬x5天x50週
x20%=700,000元 

節省之寄貨單印製成本 



HCiTy服務之顧客價值調查 

 
調查項目 

調查 
結果 

寄件流程電子化能增加寄貨時的便利性  70.83% 

刊登廣告在特定產業頁面可以提高行銷精準度 33.33% 

若每月2000元可刊登廣告願意接受此服務        5% 

離尖峰彈性定價可以節省成本 66.66% 

線上客服能增加反應意見的意願 87.5% 


