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摘要 

本個案描述台灣大車隊在經營及開發內部市場時，為隊員解決服務需求

之過程與決策問題。原本林村田董事長在接手車隊後，以建構 icall 平台、強

化品牌價值與提升乘客載客率，進而達成擴大隊員收入為主要經營策略。但

面對經濟不景氣所帶來的乘客叫車量減少，以及隊員人數成長停滯的內憂外

患，大車隊把經營重心轉向內部市場，希望利用少花錢就是多賺錢的服務來

爭取隊員的認同感，用來吸引司機加入車隊，成為隊員。大車隊提出「租售

車服務、車輛保養、日常所需」三大服務，從降低隊員的營業成本著手，但

在執行過程中，「車輛保養」這項服務卻讓隊員抱怨聲浪不斷，林董事長陷

於兩難。 

個案討論透過服務產品創造與感動服務的角度，創新商業模式，由聚焦

增加隊員營業收入轉向提供「降低隊員支出，使實質會員費為負數」的有感

服務。藉由個案，學生可以對服務的特性、白地策略、內部市場及車隊管理

有更深的了解及認識。本個案的主題包含 (1) 服務金三角；(2) 整體擁有成本；

(3) 服務產品創造；(4) 感動服務。 

關鍵詞：內部市場、服務創新、白地理論、服務金三角、整體擁有成本 

 

 

Abstract 

This case study explores the process of how Taiwan Taxi Corporation 

addresses and meets the needs of its employees and its decision-making process 

during its operation and development of its internal market. After taking over the 

company, its chairman, Cun-Tian Lin, focused on the development of the icall 

platform and brand value, increase of passenger load rates, and of employees’ 

income. But in response to the decline in number of passengers caused by the 

economic downturn, as well as the stagnation in the growth of employees, the 

company decided to shift its focus to the internal market with the expectation of 

attracting more drivers to join the business. Thus, attract employees’ higher level of 

identifying himself with the company by offering services based on the idea of less 
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money spent is more money made, so that more employees are willing to join the 

company. The company also proposed a low-cost service for its employees in terms 

of offering rent and sell, repair, and maintenance services of the employees’ taxis. 

But the repair and maintenance services have led to complaints from employees 

which put Chairman Lin into a dilemma situation. 

This case reviews how an innovative business model has been developed 

through the perspectives of creative service products and “touching services” 

strategy and how Taiwan Taxi Company has shifted its focus from increasing 

employees’ operating income to reducing employees’ expenditures so that their 

membership fee is actually declining and even becoming negative. Through this 

case, students will have a better and in-depth understanding of the characteristics of 

service, white space strategy, internal market and taxi company management. Main 

themes explored in this case include: (1) service marketing triangle; (2) total cost 

of ownership; (3) development of services and products; (4) touching service 

strategy. 

Keywords: Inner Market; Service Innovation; White Space Theory; Service 

Marketing Triangle; Total Cost of Ownership 
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個案本文 

壹、前言 

「沒有一舉成功這種事，決心與失敗都很重要。」 

─── Alex. Lasci 1 

2010 年初，全球經濟環境籠罩在二次金融危機之中，加上台灣大車隊 

(以下簡稱大車隊) 隊員數成長停滯，面對內外雙重考驗，大車隊有不得不

「求變」之急迫性。林村田董事長心想：大車隊成長率趨緩是上天給大車隊

的一個警訊，檢視國內外可以永續經營的公司，在經濟景氣不好時，都會調

整經營方向，朝向新產品、新服務研發以及教育訓練著手。然而，公司永續

存在的目的，其實是要「服務」更多的「利害關係人」，此時此刻，大車隊

除了對乘客提供更高品質的服務，用來滿足客戶叫車與用車需求外，能否也

可以對隊員提供「服務」，進而吸引其他計程車司機加入大車隊？讓公司有

新的良性循環，林董分析著各種可能狀況，或許….. 

貳、產業與公司概況 

「只有用心看才能真切明白，最重要的事往往眼睛看不見。」 

───de Saint-Exupéry, A.2 

一、產業背景與服務發展趨勢 

根據交通部 2009 年 12 月統計資料，台閩地區計程車總數為 88,589 輛。

由於計程車市場有供過於求，工作時數長短不等，具尖、離峰明顯及產品無

法保存等特性 (顏進儒，2015)，工時長，平均一個月只休息三天，司機平均

收入並不理想。近年來，經濟不景氣，收入更是雪上加霜，2009 年全台的計

程車平均每日營業狀況，詳如表 1、2。 

                                                 
1 資料來源：Wilkinson (2015) 
2 資料來源：de Saint-Exupéry (1998) 
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表 1 計程車產業 2007、2009 年來相關資料3 

項目 2007 年 2009 年 
計程車駕駛人男性比例 (%) 96.9 97.1 
計程車駕駛人平均年齡 (歲) 49.9 51.3 
計程車駕駛人工作總年資 (年) 13.5 14.4 
計程車平均排氣量 (cc) 1759 1791 
計程車平均車齡 (年) 6.8 7.6 
計程車駕駛人平均每月休息天數 (天) 2.9 3.1 
計程車駕駛人平均每日營業時數 (時) 10.2 9.9 
計程車平均每日行駛里程 (公里) 142.2 135.8 
計程車平均每日空車時數 (時) 3.6 3.6 
計程車平均每日載客趟數 (趟) 12.3 11.5 
平均每日載客趟數 (趟) 有加入車隊 － 13 
平均每日載客趟數 (趟) 無加入車隊 － 10.8 
計程車平均每日燃料費 (元) 545 512 
計程車平均每年保養維修費 (萬元) 2.6 2.6 
計程車平均每年保險費 (元) 5752 5831 
計程車平均每月停車費 (元) 1218 1250 
平均每年保養維修費 (萬元) 2.6 2.6 
平均每日營業總收入 (元) 無加入車隊 － 1265 
平均每日營業總收入 (元) 有加入車隊 － 1676 
平均每日燃料費 (元) 有加入車隊 － 588 
平均每日燃料費 (元) 無加入車隊 － 480 
平均每月營業支出 (元) 有加入車隊 － 22468 
平均每月營業支出 (元) 無加入車隊 － 16575 

註：台灣大車隊隊員平均月所得約為 8.5 萬4 

資料來源：本研究整理 

表 2 計程車經營基本資料－營業載客方式與有無加入車隊5 

單位：(%) 巡迴攬客 招呼站

等候 
無線電或

衛星派車
定點排班 車行等候 熟客電話

叫車 
有加入車隊 57.8 15.3 100 38.3 3.6 16 
無加入車隊 80.1 25.2 － 33.9 4.4 20.2 

註：本問項可複選，各欄加總不等於 100 

資料來源：本研究整理 

                                                 
3 資料來源：交通部統計查詢網 (2016) 
4 資料來源：公開資訊觀測站 (2011) 
5 資料來源：交通部統計查詢網 (2016) 
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二、公司簡介 

大車隊並非車行，而是具車輛派遣功能之公司。以派遣公司所經營的品

牌提供服務，車行、個人車行和合作社皆可加盟6。大車隊由 2001 年 10 月儲

備隊員第一波招募開始，雖然引進新加坡康福 (Comfort) GPS 衛星定位派遣

系統，但因經營不善，財務迭有狀況，曾歷經三度易手，直至 2005 年，因緣

際會下，前全虹通訊林村田董事長觀察到如果可以擴大車隊，達到規模經

濟，衛星派遣其實具有競爭優勢，遂決定接手大車隊，大膽改革。經營車隊

並不同於開通訊行，無須為了營業需要，每個月支付高額租金承租店面；相

反的，隊員為了支持品牌價值、獲取乘客叫車訂單等，還會每個月繳交月租

費與派遣費給大車隊總部，顯然經營通路的優勢更勝實體店一籌。 

林董改採異於前手的經營模式，認為大車隊非一般計程車產業或運輸行

業，只能提供載客服務，而是能提高產業價值的「服務業」，更是一個流動

「新通路」，「每一輛計程車其實都是一個平臺，在平臺上，食衣住行育樂

什麼都能做」！  

大車隊提出三大「價值主張」進行改革推動，其一為「以客為尊」：積

極要求提升服務品質，例如：注重乘客安全、統一司機衣著、禁談政治，以

及失物管理等等。其二是「開發客源」：大車隊強化 icall 系統，以 3G (GPS 

+ GPRS + GIS) 乘車服務、24 小時全天候衛星行車監控，除了每日高達數十

萬通的 55688 手機叫車專線外，還搭配網路、超商叫車，甚至標下多處熱門

排班點。其三是「多元服務提升隊員收入」：除了載運服務外，增加多元服

務來提高附加價值。例如：建立戶外媒體、車體廣告等，結合「科技行動媒

體」，由平面靜態，提升為動態與互動式之廣告，並有其它多項如微搬家、

旅遊多元服務、機場接送服務、酒後代駕與接電服務等。目前，大車隊為消

費者心目中計程車的第一品牌，且是全台灣最大的計程車車隊聯盟。 

 

 

                                                 
6 資料來源：公開資訊觀測站 (2011)。大車隊並非車行，而是一般公司行號 
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參、大車隊的困境！ 

「創新是一種在特定時空背景下，全新創造使用者及提供者價值的可行

方案。」 

─── Vijay Kumar 7 

一、希臘危機！──金融風暴是否又要來了 

2008 年發生世界金融危機後，希臘的公共財政問題也爆發。2009 年新上

任的政府坦承，希臘的債務以及預算赤字，已經被「美化」多年。2009 年的

預算赤字 7% 上修到 12%，實際的預算赤字占 GDP 的 15.6%。到 2009 年

底，希臘的經濟8在歐盟中面臨最高的財政赤字和政府債務 (2009 年占 GDP

的 127%)，導致借貸成本上升，過度借貸的趨勢引發了嚴重的經濟危機9。

2010 年 2 月，希臘政府欠債 3 千億歐元無力償債，而導致國家破產，釀成歐

洲主權債務危機，並名列「歐豬五國」之一。2010 年全球經濟環境籠罩在二

次金融風暴的恐懼之中。 

二、隊員人數成長停滯不前，「衝萬」計劃卡關 

報告董事長：「2010 年本來預計隊員人數要衝一萬大關的，現在外面經

濟狀況風聲鶴唳，市況不好，叫車進線量受到影響，隊員人數成長也停滯不

前，甚至略有下滑。這是環環相扣的問題，大車隊以服務乘客為主要目標，

先前乘客都反應常常叫不到我們的車。面對景氣差，司機收入減少，加入大

車隊的意願會降低。如果未來景氣沒有好轉，那麼隊員數會不增反減。目前

已加強文宣以及客服來因應，希望叫車進線量可以拉起來，先讓大車隊情況

穩住。」營運暨隊員服務事業處陳秀櫻協理皺著眉頭地向林董報告。 

三、力挽狂瀾的苦思 

「要如何才能招收到隊員？如何增加隊員的收入？如果景氣不好，隊員

的載客數或是其它業務量沒有增加，加入大車隊，畢竟每個月必須繳交 1,500

                                                 
7 資料來源：Kumar (2012) 
8 基於 2010 年 11 月 15 日修訂的數據，修訂的一部分原因是由於開支的重新分類 
9 資料來源：Wikipedia (2016) 
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元無線電月租費，還有每通 10 元接 Call 的派遣服務費，就算是『吃到飽』

方案每個月對隊員而言，也是一筆支出。很多負面能量較高的司機就認為自

己是在幫中油打工，油錢及維修費的負擔已經吃不消了，沒道理再找大車隊

來增加自己的負擔。其實，『不願花小錢投資，怎麼能賺多錢？』，按交通

部統計資料，就算加入其它車隊也是可以『賺卡多』，我們大車隊隊員平均

月所得在業界算最高的，但是為什麼無法持續地吸引隊員加入？」 

「有對的隊員才能有對的顧客，想把握顧客的心得先捉住隊員的心，要

讓隊員做好面對顧客的互動服務，大車隊必須先做好對隊員的服務才是。」

雖然夜深了，林董事長躺在床上，望著天花板，一點睡意也沒有。 

肆、隊員寫實與服務需求 

「為目標客群創造適合使用的場合、思考他們能得到的好處，就能誘出

隱性欲望。」 

 ─── 野口吉昭 10 

一、隊員的一天 

（一）新進隊員—小王 

清晨六點，中和景安捷運站附近，小王經由派遺中心媒合，接到今天的

第一位客人，目的地是外雙溪的東吳大學校區。 

「這麼早就要去學校？」小王禮貌性地，問候著坐在後座的客人 

「是呀，今天學校有活動，要帶學生去高雄企業參訪，老師要跟隊，第

一站由學校出發，沿路接學生後，再上高速公路，想想還是先去學校隨車，

了解集合狀況比較放心。因為當天往返，回來台北肯定又晚又累，所以沒開

車，本來還怕一早叫不到車，謝謝你今天這麼早就載我一程。」邱老師回答

了司機先生的話 

小王：「我才剛加入大車隊三個月而己，雖然開車有一段期間了。加入

大車隊，如果願意早起工作，其實一大早生意還不錯，我都五點多起床，不

                                                 
10 資料來源：人力資源研究所 (HR) 股份有限公司，野口吉昭監修 (2013) 



中山管理評論 

 ～679～  

到六點就可以出門工作，有大車隊媒合，可以搶上班時間前的這個時段，先

服務一兩個客人再講！」 

邱老師：「加入大車隊有差嗎？那你為什麼以前不加入大車隊？」 

小王露出了微笑回答：「當然有差，不然怎麼一大早就可以載到老

師？」。 

小王：「我從小就愛玩，年輕時不會想，後來迷上了打電動，不曾好好

唸過書。畢業後，工作一個換過一個，都沒超過半年，之後乾脆宅在家中，

天天打電動；去年我爸生病了，有一位親戚長輩在開車，勸我說：家裏總要

生活費，叫我也來開車，想想也是自己該擔負起責任的時候了，也就跟著他

做這行。」 

小王：「長輩沒有加入大車隊，當然一開始我也不會加入，他以前有加

入台灣大車隊，後來退出，他說台灣大車隊都會占司機便宜，收的費用比別

人高，要求也更多，像是待宰肥羊；雖然有免費制服給隊員，還不都是來自

司機的錢？羊毛出在羊身上，天下沒有白吃的午餐。加入大車隊，隊員又不

是公司正式員工，既花錢又要被管。長輩會認為來開車就是要工作有彈性可

以自由，自己就是老闆；相對地，加入大車隊認人做老闆，又沒有薪水可

領，還要繳交費用，又被管東管西，『瘋子』才會做的事，他才不幹。」 

邱老師：「這樣子喔，那你怎麼又想加進來？」 

小王：「長輩不願加入大車隊，其實有二個很重要的原因，一是『太

貴』，尤其台灣大車隊月租費又比同業高幾百元；再者『管太多』，除了規

定隊員們一定要穿著制服外，車子不能有煙味，並要求定期回大車隊安全檢

查，還要上課等其它規定，其實很煩人。不過一年多下來，接觸到這個行業

的人及事也多了；再想這個問題，說穿了，就是看你信不信大車隊。」 

小王：「老師您想想看，已加入大車隊的數千近萬個隊員難道都是傻

子，白白每個月繳錢？重點在『將本求利，有利可圖』，不是嗎？到底是誰

比較笨呢？我個性不愛和人搶，大家最不喜歡的時段是清晨一大早，加入大

車隊後有派遺，我就不用怕沒生意；套句大陸用語，『多勞多得』，加入大

車隊，肯做一定有飯吃，所以就調整自己的作息試試看。」 
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（二）一般隊員—阿海 

上午十點，隊員阿海坐在牯嶺公園旁便利商店門前的座位，喝著咖啡，

還有熱呼呼剛微波過的菠羅奶酥麵包；這是早上趕完上班尖峰時段後，慰勞

自己的小確幸早餐。因為早上接連送了二位長途客人，一早就收了 600 多

元；自己給自己的約定，如果早餐前有收到超過 500 元，早餐就可以在超商

喝咖啡配麵包；如果沒有超過，就只能買飯糰或大餅配開水。 

快過年了，加上寒流報到，街頭上年的味道漸濃；過年這個月家裡的費

用比平常高；過完年小孩子開學，註冊也要錢；這台老爺車開了快十年了，

過完年不能不換車，不然連加入大車隊都有問題。重點是，面對連續的支

出，錢打哪兒來？過完年，繳完學費，又沒有錢可以當換車頭期款了，阿海

想著想著心裏真犯愁。 

阿海自己也知道，有 70% 的客人攔計程車時會挑車，尤其巡迴攬客及

熟客電話叫車，挑車率更高；很多隊員在六年或七年就會換車，且會想換討

喜一點的車款，車子新，空車率較少，相對上 CP 值也會較高。 

雖然大車隊是規定十年車才必需更換，但長期在車上駕駛，基於安全性

需求，這三年來，阿海一直想換車，但是錢總是存不下來，就換不成，還能

怎麼辦呢？ 

阿海每天十二個小時以上在車上，車子幾乎是身體的一部份，人車合一

的結果是每個月都有十萬元以上的收入；但是晚結婚，妻子得照顧二位幼

子，無法外出工作，加上房貸支出，阿海每天都在與自己計較時間，因為

「時間就是金錢」。 

（三）資深隊員—陳哥 

外面下著大雨，雖然只是下午五點，還沒到下班尖峰時間，但陳哥已經

被塞在高架橋上，下雨天的下班時段，沒有不塞車的，塞車才是常態。 

對習慣開晚班的陳哥而言，每天下午四點上工，原則上開到凌晨一點，

接完最後一位客人，大約二點前可以到家；不過今天陳哥吃過午飯就出門

了，要去替愛車做日常保養，原因是油門開始會『頓頓的』，長時間在車

上，基於安全的原因就會隨時留意是否該換機油，『安全第一』為陳哥最高

考量；機油的品質也是在意的重點。開了廿多年的車，陳哥也算是車子的專

家，甚至是修車的半熟手。 
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對計程車司機而言，下雨天開車其實是比較辛苦的；除了視線不好之

外，若下了幾天雨，連車上的清潔衛生，都變得不易維護，走走停停的路況

最耗精神，更耗油；高速跑 100 公里跟走走停停繞 100 公里的『引擎運轉時

間』肯定不同，耗油量也不同，需要換輪胎及換機油的需求狀況也會不同。 

二、增加隊員黏著度 

隊員想要兩種東西：(1)解決問題 (2)滿足需要，司機每天開車上路最在

意的是成本，我們可以由成本面來發想司機的需求，並提供給隊員，用以創

造加入大車隊的價值。藉由「降低隊員支出」為重點吸引訴求，先提升隊員

黏著度，進而提升外部顧客 (乘客) 滿意度。把公司的方向從『多元化服

務，增加隊員收入』的策略，轉為『創造新服務，降低隊員支出』。 

秀櫻協理：「報告董事長～初步評估後，規劃出三項可以直接快速讓隊

員有感的服務：『租售車服務、車輛保養、日常所需』。 

最後一項：希望快速地買到物美價廉的日用品，就不用多說了。前二項

是做這行的人，最需要的，因為想要以開計程車為業，最大的負擔是車子的

分期付款及油錢，還有日常保養及維修費用。換句話，司機想要有一台生財

工具，整體擁有成本 (Total Cost of Ownership，TCO) 其實不低。 

若以 Toyota wish 2.0g 為車種，原價 76.5 萬元，扣掉折扣後約 70 萬元，

年利率 5.5%，分 4 年償還，假設自備款均為 5 萬元；若由大車隊團購可以比

市價便宜約 7%，利率約 2-3%，若取中間值 2.5%計算，加入大車隊後每月本

利繳款金額可省不少錢。此外，不管新車、舊車，車子一定要定期例行性保

養，這個也是一筆費用。 

掌握八二法則，大車隊為隊員們端出來的『beef』在這裏 (詳如表 3)，

利用大車隊信用，公司只需要增加部份人力及相關成本，此項加值服務，大

車隊風險有限。 

司機為什麼要加入大車隊？讓隊員『有感』，感受成本下降，感受利潤

分享，這個對隊員而言是最實際。因為隊員若沒有加入大車隊就享受不到福

利，希望『降低隊員支出』可以增加隊員黏著度。」 

林董事長：「深化隊員服務，是公司最想做的事，麻煩秀櫻協理儘快執

行這個案子」。 
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表 3 『創造新服務，降低隊員支出』～『增加隊員黏著度』服務專案企劃書 

需求 租售車服務 車輛保養 日常所需 
重點 銀行貸款以降低購車成

本 
時間快、技術

好，滿足便利性

擴增福利品項，提

高物美價廉便利性 

可提供

服務 
團購價及貸款服務 日常保養特約服

務 
福利部 

成本 
預估 

1. 利用大車隊信用，銀

行信任度較高，以獲

取較優惠之條件。 
2. 暫時先利用公司現有

人力，視未來業務

量，再加派工作人

員，維持長期作業需

求。 

交辦行政人員作

業，找特約店簽

約 

1. 請行政人員與廠

商 洽 談 舖 貨 事

宜，以回饋隊員

為主。 
2. 另以收入支應相

關工作人員之費

用，損益兩平即

可，不求盈利。 

風險 
預估 

若司機違約，大車隊必

須概括承受 
無 1. 公司需提供較大

場地 
2. 福利社水電費增

加 

說明 大車隊有十年車齡之限

制，許多外面的司機或

隊員因為沒有經濟能力

購換車，會被擋在門

外，但其實他們是優良

駕駛。不管是外面的司

機或是隊員，想要購換

車，要先有一筆錢，就

算零利率貸款，也不一

定能拿到較好的貸款條

件 

車子除了加油

外，還需要車輛

保養，尤其舊車

，保養費用較高

，且有安全性問

題必須注意 

車子要加油，隊員

也要吃飯，也有生

活需求；擴大福利

部的商品品項，車

子用的，隊員吃的、

喝的、穿的、用的，

甚至家庭一般生活

用品，都可以就近

採購，提供隊員及

時的便利性 

資料來源：本研究整理 

伍、內部市場服務創新的美麗與哀愁 

「創新者不追求『第一』，而是追求『唯一』～唯一看見需求的人，唯

一針對問題設計出獨家解決之道的人。」 

─── Wilkinson 11 

                                                 
11 資料來源：Wilkinson (2015) 



中山管理評論 

 ～683～  

一、服務創新的第一波反饋 

「瓊淑～我們有可能把車輛保養的委外服務，收回來自己做嗎？」林董

走進總經理李瓊淑辦公室，開門見山地說。 

李總：「正想找董事長報告此事呢？最近，針對委外車輛保養的廠商，

隊員有許多批評與抱怨聲，『隊員抱怨加入大車隊後營收是有增加沒錯，這

是司機很勤勞開車才有，但是辛苦是司機在辛苦，每做一筆生意就要給大車

隊抽成；現在連車輛保養都要賺我們的錢，品質又不好，一隻牛到底要剝幾

層皮？』，真是糟糕的感覺，原本是要增加隊員的信任感及降低車輛保養成

本，現在好像幫倒忙，真是始料未及。」 

「好在，幫隊員向銀行爭取的購車貸款服務，隊員反應比想像中受歡

迎，隊員在辦完購車貸款服務後，享受到比自己去外面找的貸款條件還優惠

的福利，很開心，有幾位還特別跑來跟我道謝。」 

「福利部的擴充也很有 fu，常常在巡視時，看著隊員在福利部買東西的

感覺，一個大男生，開了半天或一天車，回來總部休息，在福利部簡單的採

買，不管是為自己買個餐點，或是為愛車買備品，甚或為家人買些物品回

去；都是很平凡的『生活瑣事』，但感覺除了開車外，隊員們在大車隊內活

動，有一種『無形的幸福感』在裏面；其實很享受這種溫馨的畫面，感覺車

隊像他們的第二個家；我們為隊員『精打細算』，擴充福利部商品品項，節

省隊員支出，是有形的服務，但是那種無形的感覺，其實更有 fu。」 

「車輛保養的委外服務，契約沒有到期，這個事小；但是如果要收回來

自己做，大車隊有能力嗎？請大家分別去蒐集相關資訊，交給秀櫻協理統合

匯報。」林董擔心地交辦著。 

二、車輛保養收回自辦的評估分析 

「報告董事長及總經理，車輛保養服務是否收回來自己做較能符合：

『方便、便宜、品質佳的服務』理念，兩方案的比較，其優劣、利弊得失的

評估分析，整理如表 4 所示，請董事長及總經理裁奪。」陳秀櫻協理報

告。 
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表 4 委外或收回自辦方案評估分析比較表 

  車輛保養委外 收回自辦 
1 地點  服務據點多，每一服務處被分

配到的案量有限，未必最重視
大車隊隊員 
 有時要等很久，加上車輛保養
時間，以機會成本算起來，未
必比較便利 

 不可能到處設點 
 若集中在總部做：(1) 回來維修
距離遠，加上等候的時間，會太
久；(2) 對於每個小時都可以換
錢的隊員而言，一樣有機會成本
問題 

2 備品 
 

 知名品牌的新材料，但有不耐
用的情況發生，備品品質待確
認 
 簽約價維修較市價便宜 
 隊員反應常有加修其它零件的
隱藏性費用支出 

 知名品牌機油及輪胎供應商怕破
壞市場行情，不願提供較優惠的
批發價，理由是：「會打亂市場
行情，對其它經銷商無法交待」 
 平行進口可能性：(1) 一次最小
的進口量至少要二貨櫃；(2) 萬
一車輛保養設備稼動率不如預
期，「高庫存備品期間」會很長 

3 管理  技師技術良莠不齊，看運氣 
 不同的服務處，技師能力、服
務品質未必全然相同 

 須聘請專業技師，非加派現有人
力即可解決 

4 利益  有準備口袋名單，願意配合大
車隊，更換它廠省事方便 
 可以收取服務介紹費 

 可由提高設備之稼動稼動率來降
低低保養成本 
 服務品質能有保障，可落實對隊
員的承諾，建立企業凝聚力 

5 風險 
 

 廠商作風大同小異，隊員未必
滿意新廠商；廠商若設備稼動
率不高，就會想法子從隊員身
上多賺錢 
 廠商配合度不易掌控，外包人
員服務品質堪慮 

 需找到物美價廉的備料才能啟動 
 設若稼動率不如預期，投入難以
回收 

6 哀愁 
困難
點 
 

 須與外包廠商負連帶責任 
 承擔如果服務品質參差不齊，
隊員對大車隊會產生更大誤
會，且信任感變得更加薄弱的
風險，招收新隊員更困難 

 要隊員專程一趟路回來總部車輛
保養，恐怕有困難 
 是大專案、大工程，非大車隊核
心業務，可能把力氣下錯地方 
 收回自辦，正好應了部份偏見司
機的口實：一隻牛剝多層皮，大
車隊淨想賺隊員的錢 

7 成本  合約未到期：若解約，可能有
損害賠償的問題；律師表示：
隊員有不滿意之事實，會儘量
處理 
 除了或有賠償費外，不必有實
質之成本支出 

 實質之成本支出有： 
A. 建置機器設備 
B. 建置預約系統 
C. 採購備料 
D. 聘雇專業技師 
 

資料來源：本研究整理 
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陸、有感的價值，可不可能？  

「商業模式必須『三贏』，當買家、賣家皆大歡喜，社會亦能受惠，才

是一樁好的買賣。」 

───野口吉昭 12 

跨年夜是大車隊的尖鋒時段，林董駐守在大車隊，雖然剛泡好茶，但一

口也沒喝，就直愣愣地發呆，腦子裡來來回回地想著一個問題：「怎麼做才

是最好的選擇？」 

「大環境不好，隊員人數眼看就停在這一點也不動，低成長雖然不代表

低獲利，但是持續成長是公司繁榮興旺的關鍵，正向成長可以為大車隊帶來

動力，並為大車隊帶來許多優秀人才，避免落入經營困境的循環中，無論如

何，這一關一定要衝過去。現在簽約的維修廠，無法被隊員接受，但是隊員

還是需要車輛保養，這部份又是隊員最需要的地方。怎麼辦？身為委任廠商

的我們是無法去要求車輛保養場的『料、工、費』
13
，除非真的自己『撩』下

去做。」 

「或許不設廠，另起爐灶，另外再找一家維修廠，重新談起，是最簡單

的一條路，但是委外的服務現在隊員就是『不滿意』呀，猜想主要的原因是

『稼動率』不高，說穿了，廠家就是想賺錢，所以才會常有『建議性換修零

件』的保養，除了零件費用外，車輛保養時間也被拖長了些。對於時間就是

金錢的隊員，把機會成本算下去，實質上真的沒有省到錢。」 

「自己設維修廠來幫隊員做保養維修，是最可以維繫大車隊向心力的一

條路，隊員人數多，佔『規模經濟』之優勢；以換機油為例，若以平均一天

230 公里計算，一個月若工作 26 天，5,000~10,000 公里 1~2 次五油三水保

養，如果未來有 1 萬多個隊員，扣掉外縣市以及自己在外更換者，即使再打

個折，一個月若有 5,000 台車子要服務，假設一次要 30 分鐘，技師二班制，

那麼保養設備就可以估算出要幾台。更何況隊員不會只需要換機油一種服

務，我們可以搭配服務作業流程，把提升設備稼動率設為 KPI。」 

但現在的問題是：『總不能想喝杯牛奶，就自己養頭牛吧，還兼自己種

                                                 
12 資料來源：人力資源研究所 (HR) 股份有限公司，野口吉昭監修 (2013) 
13 在成本會計中，成本可分為直接材料、直接人工、製造費用成本，簡稱『料、工、

費』 
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牧草，開牧場』。該不會還沒擠奶就先吃垮主人？這生意能做嗎？還是『值

得做的事』就要不計成本『撩下去』？除了備料外，設廠的機器設備也是所

費不貲；另外，計程車有『尖離峰明顯及產品無法保存等特性』，相同的，

車輛保養場也有這個特性，對於時間就是金錢的隊員，若同時段一窩蜂都擁

上來要保養，排隊等候也會是一個大問題。相關的管理問題真是不少，都必

須被解決；若無合宜因應之道，怕是牧場設了，『規模經濟』越大，事情越

糟。秀櫻說：『大車隊把車輛保養廠收回自辦，會不會下錯力氣，沒把力氣

放在刀口上？』不是沒有道理。」林董在企劃書上畫過來又塗過去。 

「若不設廠，找外面車輛保養廠簽約，連帶責任下，大車隊必須承擔信

任感變得更加薄弱的風險：如果服務品質還是參差不齊，隊員對大車隊可能

會產生更大誤會。」 

「如果要自己做，秀櫻整理的提問就要能扛得住，才有機會成功。」 

「站在大車隊立場，隊員安全第一，所以備料品質不一的問題，一定要

先解決，目前看起來只能自己進口或是國外自己代理一個牌子進來，國內經

銷商不把優惠價給我們也是無可厚非，他們也怕我們大車隊車子多，若自己

做，搞不好搶了他們生意。但是若照一般的成本價格拿備料，就沒有競爭力

可言。」 

「我們有 icall 系統、有現成的工程師，架一個預約系統應該不成問

題，有預約系統就可以少排隊，減少等候時間，但有預約系統也不代表隊員

就願意回來。原先要求要『定期』回總部『檢查』及上『教育訓練』課程的

規定，已經被部份隊員碎碎唸了，我們是一個團體，為了大車隊的永續經營

及服務品質，隊員尚可接受這些要求；但若是連車輛保養都要求隊員再跑回

來總部，那可能會有較高的困難度。」 

還有沒有其它方式可以比較兩全其美？ 

「若投入龐大的資源來做此事，隊員卻不領情，不願意回來保養，那事

情就大條了！」 

「能否整合大車隊既有回車隊的規定，提高隊員回來維修的意願？」 

「我能把隊員的『實質會員費』變成『負』的嗎？」 

「如果隊員真的『有感』，他們會不回來嗎？」 

想到這裏，林董心中有了定見。新年新希望，在跨年夜的美好夜晚，林

董輕啜著重新再泡的熱茶。 
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附錄 

 

 

 

 

圖 1 福利部優惠活動                  圖 2 車輛維修部    

資料來源：大車隊內部資料。本研究整理 
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教學個案教學手冊 

壹、適用對象 

本個案為大學部企管、商管等相關科系高年級以上及碩博士生，修習服

務管理、企業創新、成本管理、服務業導向的相關管理課程時，最佳示範案

例之一，教學時間以 90 分鐘為原則，亦可視課堂討論情況或實際教學需求進

行調整。 

貳、教學議題與教學目標 

本個案主要教學議題以台灣大車隊強化內部市場之決策歷程問題為主

軸，利用白地理論將事業經營重心擴大至內部市場，透過「服務產品創造」

與「感動服務」的設計，以少花錢就是多賺錢的服務來爭取隊員的信任感，

進而吸引隊員加入大車隊，並完成車輛保養服務之建置，為隊員解決服務需

求「痛點」之情境與決策問題。經由個案討論，期望引導同學站在不同角度

思考創新的本質與源頭，以及個案在創新中所面臨的問題，瞭解企業經營遇

到困難是必然，但總有克服之方法。教學目標為：  

1. 讓學生藉由「服務金三角」理論應用至大車隊個案中 A 平臺、B 隊

員、C 乘客之關係，理解內部市場，並不限於只是員工。 

2. 讓學生學習利用「行銷金三角』之角度，討論任何產品之發想與創

造，其實都是為了能為服務對象解決需求「痛點」的問題。 

3. 透過大車隊為消費者 (隊員) 提供之服務，學生可以據此站在隊員角

度重新思考「整體擁有成本」之意義。 

4. 透過描述大車隊白地策略之創新，讓學生理解企業如何進行「服務產

品創造」與「感動服務」。 

5. 透過分析車輛保養收回自辦的關鍵成功因素，讓學生可以據此站在決

策者角度思考因應之道。 
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參、理論觀點探討 

一、服務金三角、內部市場 

市場就是顧客，讓員工有意願而且有能力去提供最優質的服務，更是服

務業重要的經營課題。Thomas (1978) 提出服務金三角，指出服務業的公

司、員工及顧客所形成的三者共構關係。Grönroos (1984) 指出服務業不僅對

外部顧客從事外部行銷服務，還應對內部員工進行內部行銷  (internal 

marketing) 服務，而員工透過互動行銷 (interactive marketing) 才能持續對顧

客提供良好的服務。企業內部市場具有內部顧客 (internal customers) 的含

義。企業員工屬於企業的無形資本，是組織的重要資源  (Vijande et al., 

2005)。所謂「內部行銷」是指組織視員工為顧客，將組織銷售給員工的概念 

(Grönroos, 1981)。由於員工與顧客的互動過程和顧客感受到的服務經驗具有

高度關聯性，為提高彼此的互動品質，企業必須能滿足且有效激勵員工 

(Berry & Parasuraman, 2004; Webb & Lambe, 2007)。 

所謂「互動行銷」係指第一線服務人員從顧客的觀點出發，將公司的服

務提供給顧客之互動行為，是一種以顧客為中心，從事一切顧客所需要的價

值活動，讓顧客能滿意，進而成為終身顧客，因此提昇顧客服務品質已是企

業達成永續經營之必要策略。內部行銷會影響員工與顧客之間的互動，亦即

影響互動行銷 (洪順慶，2003)。 Tortosa et al. (2009) 認為企業若能有效地執

行內部行銷方案，對企業內部員工的滿意度與外部顧客滿意度具有正向的影

響。故企業應把員工視為顧客，設法瞭解員工的內部需求，並透過滿足員工

需求的工作設計，建立員工的忠誠度，用以吸引、發展、激勵及留住優秀員

工 (Berry & Parasuraman, 2004)。 

二、行銷金三角 

慕垚 (2014) 應用「行銷金三角」提出做對的事，才能在環境與資源

限制下，做出最好的決策。其認為企業的資源和技術皆是有限的，所以不能

滿足消費者所有需求，站在行銷的角度，所有的行銷與溝通都需要三個要素

才能完成：溝通對象 (who) 、溝通對象的需求 (why) 和自己的做法 (how)。

並利用行銷金三角「對象──需求──做法」三個面向的思考，找出目標客戶

的想法，滿足目標客戶需要，爭取目標客戶的認同以奠定行銷思考的正確邏

輯。 
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三、「整體擁有成本」 

Ellram & Cooper (1993) 指出，整體擁有成本 (Total Cost of Ownership，

TCO) 或稱為總持有成本，是一項建基於採購作業的成本分析方式，針對發

生於產品或服務採購作業之所有相關成本，進行全面性地分析，亦即產品或

服務交貨之前或之後，所發生的額外成本，加上原始採購價格，均屬 TCO 

(許振邦，2015b)。當計算整體擁有成本時，資本設備採購所考慮的成本不僅

只是採購的價格，因為設備會在企業中使用多年，計算設備的總成本時，如

果考慮其整個運轉壽命的年限，將會得到一個比只計算期初成本更佳的成本

效益選擇。此外，整體擁有成本的計算，也會運用到生命週期成本中的現值

概念，除了設備的取得成本外，還須考慮訓練、營運、維護保養、折舊等成

本 (許振邦，2015a)。綜言之，TCO 的特性含有全面性成本，生命週期成

本，作業基礎成本等概念的特性。 

透過了解每一供應商所提供的整體擁有成本，可以發現，有時 A 廠商的

價格雖然比較便宜，但是購買 B 廠商的設備，其整體擁有成本反而較便宜，

是相對較好的選擇 (許振邦，2015b) 

四、「服務產品創造」與「感動服務」 

只要「不愉快」，或是「強烈的需求」這兩個因素出現，就是一種創新

的契機 (蕭瑞麟，2011)，據此所提供的解決方案，即是為服務產品創造的主

要動機。董建德 (2012) 提出需求確認、消費利益、服務傳遞、服務接觸四

大特性，其中，掌握顧客需求背後欲獲得的消費利益為何，是提供感動服務

的重要關鍵。 

五、白地策略與四格商業模式 

經營模式就是企業進行商業行為，為公司、客戶和社會創造財富、創造

新價值的作法。 Johnson et al. (2008) 提出經營模式是由顧客價值主張 

(customer value proposition)、利潤公式  (profit formula)、關鍵資源  (key 

resources)、關鍵流程 (key processes) 四個相互連動的要素構成，協同創造價

值。包括改造現有市場 (每一家公司都具備有「內部白地」)，以及建立未來

的新市場 (許多公司發現很難進入的「外部白地」)，都可以針對商業模式做
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創新。所謂的市場白地指的是不屬於企業現有的商業模式，或是可獲利的潛

在活動範圍，而是在企業核心市場與關聯性市場外，可以創造新商業模式的

市場機會 (Johnson, 2010)。 

Johnson (2010) 指出經營市場白地的四個核心步驟：(1) 辨識出顧客真正

尚未滿足的重要工作；(2) 激盪出財務實務，設計一個全新利潤公式；(3) 辨

識並創意地整合關鍵資源與流程，創造競爭優勢；(4) 善用灘頭堡市場測試

和修正新模式。也就是企業要先判斷本身是否有足夠的應變能力，進入市場

空白之地，並獲得能成功的機會。利用四個要素改採新的商業模式，採用不

同的獲利方程式，善用不同的專業能力與新方法，以整合各項資源及活動，

抓住市場空白之機會。 

肆、討論議題 

一、內部市場，只限於員工嗎？大車隊的隊員並非員工，是否具

備內部市場條件？是否符合「規模經濟」？試以企業、員工

與顧客所形成的服務金三角架構，分析大車隊在服務、市

場、行銷上之經營模式。 

大車隊的隊員並非車隊員工，而是會員關係，但因為彼此相依相榮，是

唇亡齒寒的事業共同體，大家對大車隊都有一份責任與需求，故隊員可視為

大車隊之內部市場。林董發現，若能擴大車隊，達到規模經濟，衛星派遣其

實是有競爭優勢的。然而要追求規模經濟，必須讓關鍵多數的使用者採納科

技，故大車隊除了主打 AC 連線 (大車隊與乘客) 外部市場 (詳如圖 3 )之

icall 系統外；對於人數眾多的隊員，也具規模經濟，故建立車輛預約保養系

統，設立福利部與網購員工福利品，執行 AB 連線 (大車隊與隊員) 間內部

市場行銷方案。 
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圖 3 大車隊在服務、市場、行銷上之經營模式示意圖 
資料來源：Thomas (1978)、本研究整理 

二、以企業、員工與顧客所形成服務金三角架構分析，個案中，

大車隊如何將經營模式由外部市場擴大至內部市場？其所提

供的服務重心分別為何？ 

本個案特色是大車隊以平臺 (公司) 串接起隊員 (司機) 與乘客之間的服

務，而形成一個三足 (A 平臺、B 隊員、C 乘客) 鼎立之關係 (詳如圖 3 )。

在經營模式中，平臺 A、司機 B、乘客 C 彼此有緊密的利益結合關係，大車

隊首先瞭解隊員的需求，接續由服務隊員之內部行銷做起，透過符合隊員需

求的工作設計，以「有感」的感動服務深耕大車隊隊員，讓更多的司機有意

願且有能力加入大車隊，進而強化隊員與乘客間之互動行銷關係，完善大車

隊之外部行銷，產生正向循環 (詳如圖 3、圖 4 )。 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

圖 4 大車隊市場導向的服務行銷架構圖 
資料來源：洪順慶 (2003)、本研究整理 
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2
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三、任何產品或服務之創新，是為了能為服務對象解決需求問

題，同意嗎？大車隊想招更多隊員，試問誰會想要加入大車

隊？他們為什麼要加入大車隊？大車隊如何滿足隊員？ 

對大車隊而言，以隊員為重心的內部市場，若以行銷金三角分析，可精

簡成如下三句話：(詳如圖 5 ) 

『Who』：誰會想要加入大車隊？有車及租車的司機會加入大車隊。 

『Why』：大車隊如何滿足隊員？大車隊可以滿足司機的「便利」及

「需求」。 

『How』：司機為什麼要加入大車隊？因為有「沒加入大車隊就得不

到」的利益。 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5 台灣大車隊行銷金三角圖 

資料來源：慕垚 (2014)、本研究整理 

四、站在隊員角度，思考開計程車「整體擁有成本」會有哪些？

試為隊員計算購換車貸款服務是否具有吸引力？  

「計程車司機是自由業，試算司機每天開車上路會有多少成本」？俗話

說「買車容易養車難」，車價越高，養車成本越高。若以「整體擁有成本」 

(TCO) 分析，整體擁有成本的結構配合大車隊隊員支出，詳如表 5 所示。 
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表 5 整體擁有成本分析表 

整體擁有成本定義14 大車隊隊員整體擁有成本支出 

處置成本15    

搜尋成本  暫時不計 

價格 貸款、折舊費 (若租車則為租金) 

運費、保險費 保險費17 

檢驗費 營業車牌照稅、燃料稅 

購入

成本 

裝機費  車行規費、大車隊無線電服務費 

存放成本 停車費、拖吊費 

運轉成本 油錢、違規罰單錢 

生命週期成本16 

內部

成本 

維護成本 保養費、零件汰換開銷 

資料來源：許振邦，(2015a)、大車隊內部資料、本研究整理 

以購車、換車而言，若信用評比低、經濟條件差、自備款不足的司機，

就可以因為加入大車隊，在大車隊之保護傘下，享受到租售車服務。至於有

形利得，若以 Toyota wish 2.0g 為車種，原價 76.5 萬元，扣掉折扣後約 70 萬

元，年利率 5.5%，分 4 年償還，假設自備款皆為 5 萬元；若由大車隊買車可

以比市價便宜約 7%，利率也只要 2-3%，若取中間值 2.5%計算，加入大車隊

前後每月本利繳款金額可少約 2 千元；缺點是，一定得加入大車隊。(詳如表

6) 

表 6 購換車貸款試算18 

 車價 
(萬元) 

自備款 
(萬元) 

貸款金額

(萬元) 
貸款期間

(年) 
年利率

(%) 
每月繳款

金額(元) 
總共利

息費用

(元) 

加入前 70 5 65 4 5.5 15,117 75,602 

加入後 65.1 5 60.1 4 2.5 13,170 31,176 

資料來源：本研究整理 

                                                 
14 資料來源：許振邦 (2015a) 
15 資料來源：許振邦 (2015b)。處置成本：從一組織所在地，將不用或廢棄的資產處

理掉，所產生的成本。以個案而言，即為處理淘汰舊車的成本 
16 資料來源：許振邦 (2015b)。生命週期成本：分析設備的採購價格，也分析其使用

年限間運作及相關成本，包括維修、停機時間、能源成本等，以及廢物利用價值 
17 最大的風險是車禍，可能會有自己及對方車子的修理費用，甚至是人員傷亡的後

續理賠 
18 資料來源：東森新聞 (2015) 
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若以汽車保養而言，假設一天開 12 個小時(含吃飯時間)，里程數大約 

200 ～ 250 公里左右，若以月休  4 天，平均一天 230 公里計算，

5,000~10,000 公里 1~2 次五油三水保養，需費時 30 分鐘~1 小時，費用約為

1,200~1,500 元。如做整數公里的保養 (一萬、二萬、三萬公里)，則保養時

間從 40 分鐘到 3 個鐘頭不等，費用從 2,000~8,000 元都有，要看當時做的保

養大小而定，保養前，會有一份估價單詳述保養內容、需更換的零件、價

格、工資還有需要的時間，同意後才會開始保養。每部車依廠牌不同、車況

不同、油品不同、工資也會有所不同。 

至於輪胎之更換，營業車因為幾乎每天在外，個人開車習慣不同，加上

跑高速公路或市區路段不同，磨耗自然不同，如果是全套新胎要跑 5～7 萬公

里左右，大約是 12,000～18,000 元之費用。但重點是，必須有「規律保

養」，氮氣填充、免費調胎、補胎等，經過規律的交叉對調保養，輪胎才能

更耐用，有習慣配合的保養廠為司機進行對調及檢查，就很重要。 

對於大車隊而言，因為是以服務隊員為主要目的，如個案內文所示，若

以預約系統結合隊員須定期回總部之規定，一舉雙得以提高設備之稼動率，

自然可以降低成本，回饋給隊員。 

五、大車隊原先著重的外部市場與互動市場服務，除了微搬家與

車體廣告外，還有哪些服務？大車隊服務傳遞時，著手於開

源與節流之服務產品創造有哪些？ 

按 Johnson (2010) 所示之服務產品創造，大車隊規劃的「開源」產品與

內部市場「節流」的服務創新之分類，如表 7 所示。 
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表 7 大車隊開源與節流、服務產品創造 

 多勞多得 巧賺錢 

項目 原有收入 開源 開源 節流 

創新 原產品線 產品線延伸 流程線延伸 附屬服務創新 

定義 原有服務 新增服務項目讓

市場耳目一新 
透過以往不同的

方式來傳遞現有

服務 

大幅改善現有的

附屬服務，或新

增附屬服務 

市場 外部市場 外部市場 互動市場 內部市場 

收入 載客收入 其它收入 廣告收入 省錢收入 

服務  叫車 

 機場接

送服務 

 微搬家 

 旅遊多元服務

 酒後代駕 

 接電服務 

 販售物品 

 車體廣告 

 車上螢幕服務 

 廣告服務 

 租售車服務 

 車輛保養 

 日常所需 

資料來源：Johnson (2010)、大車隊內部資料、本研究整理 

個案中，大車隊整合車隊的資源 (如以車隊之信譽，爭取團購價及優惠

之貸款服務等各種方式) ，其中大車隊除了以「多勞多得」的方式，對乘客

提供更高品質的服務來滿足其叫車與用車需求，以增加隊員之載客收入及其

它收入，也提供「巧賺錢」的方式，讓隊員「出租」車子內外空間，以「不

勞而得」的方式增加廣告收入。此次亦以「少花錢就是賺錢」的邏輯，提出

「巧賺錢」的另一個方案「省錢的收入」，服務內部市場的隊員，期待讓隊

員感受到感動服務。 

六、大車隊為隊員提供了哪些「服務產品創造」與「感動服務」。 

大車隊為內部市場提供之服務產品創造與感動服務：(1)租售車服務 (2)

車輛保養服務；(3)日常生活所需；在規劃與爭取到成本下降後，大車隊也提

供利潤分享，以「有感」的省錢收入「巧賺錢」服務，讓隊員感受到大車隊

提供服務的「價值」及幸福感，以吸引其他計程車司機加入大車隊，相關說

明如表 8 所示。 
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表 8 大車隊為內部市場提供之感動服務 

 感動服務19 

(1) 需求確認 新的服務定位，隊員的需求：(a) 租售車服務；(b) 車輛保

養；(c) 日常生活所需。 

(2) 消費利益 節省成本：(a) 降低購車成本；(b) 維修時間快、技術好；(c) 

物美價廉的日常生活所需。 

(3) 服務傳遞 (a) 利用大車隊力量，取得較優惠之條件，團購新車與中古

車；(b) 透過預約系統，節省隊員時間；提高稼動率，降低備

料成本，回饋隊員；(c) 福利部提供物美價廉的商品。 

(4) 服務接觸 除了在總部提供有形的隊員服務外，也在大車隊內營造環境

氛圍，建立「無形的幸福感」。 

資料來源：本研究整理 

七、試應用白地策略四格商業模式，分析個案中，內部市場服務

創新「租售車服務、車輛保養、日常所需」三項服務？ 

大車隊調整價值鏈和利潤公式，應用白地策略四格商業模式分析內部市

場服務創新之三項服務，說明如表 9 所示。  

 表 9 內部市場服務創新三項服務之四格商業模式說明 

 關鍵

資源 
關鍵流程 價值主張 利潤公式 

購

車 
忠誠

隊員

所形

成的

內部

市場 

利用大車隊之招

牌及力量，不論

中古車或新車，

以團購方式，為

隊員向汽車商及

銀行爭取相對較

佳之條件 

若以一己之力洽

談，車商及銀行無

法提供優惠條件，

甚至不予核貸 

以較優惠之貸款條件購換

車，解決隊員一時之間財

務負擔沈重之問題 

 

                                                 
19 除了個案中所提之感動服務外，秉持著企業社會責任、永續發展之理念，大車隊

2010 年董事會通過興建計程車休閒園區計劃，在新北市鶯歌區購得 8,231 坪之土地，

提供隊員食、衣、住、行、育樂等設備，將打造包括保養廠、司機隊員交誼廳及

宿舍、多功能教室、視聽及休閒娛樂中心等之綜合型計程車休閒園區。希望藉由

園區的建置，提升隊員的生活品質，並且由社群網絡的形成讓隊員互相關懷照

顧，真正做到照顧隊員及其家人。資料來源：公開資訊觀測站 (2014) 
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 關鍵

資源 
關鍵流程 價值主張 利潤公式 

車

輛

保

養 

(同上) 除了平行進口成

本低廉之知名品

牌備料外；亦利

用預約系統，建

立車輛保養之預

約排程，提高設

備稼動率，讓每

次保養可以分攤

較低之設備固定

費用與技師薪資，

隊員回總部車輛

保養變成相對便

宜20 
 

因為安全性考量，且

隊員具有價格敏感、

品質敏感且修車內行

之特性，故期待「俗

擱大碗，滿意度高」

的保養。 
隊員反應委外廠商部

份更換的新輪胎好似

較不耐用，原因可能

是輪胎放太久，接近

最後保存期限，因為

隊員對車子很敏感，

所以會察覺到似乎有

異樣。諸如此類的品

質控制，就不是委外

保養可以處理的。 

以前委外修車對隊員而

言，較「無感」，但收回

自辦後，「有感」的原因

如下： 
(1) 維修生產線，稼動率

高，即可分攤較少之設

備折舊與技師薪資。 

(2) 維修之備料，大車隊自

己進口，以量制價，備

料品質好，成本下降。 
(3) 利用總部原有停車空間

的一個角落做車輛保養

廠，相對上，免租金 

(4) 「一兼二顧，摸蜊仔兼

洗褲」，隊員可以利用

大車隊原本之規定，即

大車隊為確認服務保

證，要求車子需定期回

總部「檢查」及上「教

育訓練」課程時，一併

預約車輛保養服務 
(5) 隊員回總部辦事，或至

福利部購物時，搭配預

約系統，車輛保養方便

性足 

日

常

所

需 

(同上) 隊員的餐食及家

庭生活用品等，

福利部可以向廠

商爭取批發價與

特賣商品，並可

及時提供給隊員 

就近在福利部採購，

提供隊員相對的便利

性 

對隊員而言，時間就是金

錢；隊員在總部進出，福

利部就是生活的好助手；

餓了，有飯吃，渴了，有

飲料喝；及時就近採購物

美價廉的所需商品，節省

時間與金錢 

資料來源：大車隊內部資料、本研究整理 

 

                                                 
20 資料來源：台灣大車隊網站 (2013)  
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八、個案中，大車隊應用「白地策略」於「車輛保修」，顧客價

值主張、獲利模式、關鍵流程和關鍵資源，各主張什麼？ 

大車隊察覺到核心業務以外的服務機會後，另外開闢「內部市場」戰

場，採取全新的商業模式，結合顧客價值主張、獲利模式、關鍵流程和資

源，把握住「內部市場」這個空白的市場商機，配合現有事業所提供之企業

價值，長期耕耘，厚植大車隊實力。 

 

 

 

 

 

 
 

圖 6 大車隊車輛保養業務四格商業模式圖 

資料來源：Johnson (2010)、本研究整理 
 

 

九、綜整個案本文中，車輛保養收回自辦的關鍵成功因素是什麼？ 

綜合個案討論，車輛保養收回自辦的關鍵成功因素，如下： 

(1) 善用規定：大車隊原本有定期「回總部檢查」及「教育訓練」的規定，

促使隊員在定期回總部之同時，「順道」利用電腦預約系

統預約保養； 

(2) 預約系統：建置預約系統，方便隊員安排空檔時間保養； 

(3) 提高稼動率：機器設備稼動率提高，固定成本攤提降低； 

(4) 進口備料：自國外進口大量備料，降低備料成本，確保車輛保養品質； 

(5) 降低成本：降低成本，回饋給隊員的服務初心； 

(6) 隊員有感：隊員有感，產生良性循環。 
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伍、版書 

需求 產業與個案

公司相關議

決策相關 問題的關鍵點 組織變革之 
成果 

開場 

曾使用電話派

車或其它服務

？ 

隊員寫實與服

務需求 

計程車業的特

性與現況 

公司困境 

 

內部市場與規

模經濟 

踢到鐵板後的

因應 

收回自辦的困

難點 

市場白地的機

會點 

收回自辦的關

鍵成功因素分

析 

服務產品創造

與感動服務 

大車隊的內部

市場創新 

 

陸、講授內容 
 
主要議題 討論重點  
開場 
 

 你搭過大車隊的車子嗎？使用過大車隊其它的服

務嗎？覺得大車隊所提供的服務，滿意嗎？ 
 你曾打 55688 電話叫大車隊的車，但出現無車可

提供服務的狀況嗎？那時候的心情感受覺得如

何？ 

開場 
 
開場 

產業概況  你認為大車隊是傳統運輸業或服務業？為什麼？ 本文 (二) 

公司簡介

與困境 
 2010 年春天，大車隊的困境是什麼？ 
 大車隊隊員平均月所得在業界算最高的，但是為

什麼無法持續地吸引隊員加入？ 

本文 (三) 
本文 (三) 
 

內部市場

與規模經

濟 

 內部市場，只限於員工嗎？大車隊的隊員並非員

工，是否具備內部市場條件？是否符合「規模經

濟」？試以企業、員工與顧客所形成的服務金三

角架構，分析大車隊在服務、市場、行銷上之經

營模式。 
 若以服務金三角架構分析，大車隊的三者共構關

係為何？ 
 個案中，大車隊如何將經營模式由外部市場擴大

至內部市場？其所提供的服務重心分別為何？ 

討論議題 (一) 
 
 
理論觀點 (一) 
 
討論議題 (二) 

隊員寫實

與服務需

求 

 你認為，計程車司機，最需要什麼樣的資源與服

務？ 
 任何產品或服務之創新，是為了能為服務對象解

本文 (四) 
 
討論議題 (三) 
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主要議題 討論重點  
決需求問題，同意嗎？大車隊想招募更多隊員，

試問誰會想要加入大車隊？他們為什麼要加入大

車隊？大車隊應如何滿足隊員？ 
 有時 A 廠商的價格雖然比較便宜，但是購買 B
廠商的設備，其「整體擁有成本」反而較便宜，

是相對較好的選擇。你同意嗎？為什麼？ 
 站在隊員角度，思考開計程車「整體擁有成本」

會有哪些？試為隊員計算購換車貸款服務是否具

有吸引力？  

 
 
 
理論觀點 (三) 
 
 
討論議題 (四) 
 

服務創新

內部市場 
 大車隊想出什麼方法吸引其他計程車司機加入車

隊？ 
 大車隊原先著重的外部市場與互動市場服務，除

了微搬家與車體廣告外，還有哪些服務？大車隊

服務傳遞時，著手於開源與節流之服務產品創造

有哪些？ 

本文 (四) 
 
討論議題 (五) 
 

服務產品

創造與感

動服務 

 大車隊為隊員提供了哪些「服務產品創造」與

「感動服務」？ 
討論議題 (六) 
 

問題與討

論 
 計程車有「尖離峰明顯及產品無法保存等特

性」，相對的，車輛保養場也有這個問題，委外

或收回自辦方案哪一個比較好？為什麼？ 

本文(五) 
 

決策的兩

難 
 你認為「想喝杯牛奶，自己養頭牛，還兼自己種

牧草」是一個可行的生意嗎？有可能還沒擠奶就

先吃垮主人？還是企業「值得做的事」就要不計

成本「撩下去」？個案本文中，你覺得車輛保養

服務可以收回自辦嗎？為什麼？ 

本文 (六) 
 
 
 
 

市場白地

的機會點 
 試應用白地策略四格商業模式，分析個案中，內

部市場服務創新「租售車服務、車輛保養、日常

所需」三項服務？ 
 個案中，大車隊應用「白地策略」於「車輛保

修」，顧客價值主張、獲利模式、關鍵流程和關

鍵資源，各主張什麼？ 
 綜整個案本文中，車輛保養收回自辦的關鍵成功

因素是什麼？ 

討論議題 (七) 
 
 
討論議題 (八) 
 
 
討論議題 (九) 

總結  如果你是林董，你覺得，你能把隊員繳的「實

質」會員費變負的嗎？ 
 如果你是隊員，對於大車隊的創新服務，你會

「有感」嗎？ 

綜合討論 
 
綜合討論 
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