
第第五五章章  改改善善措措施施之之檢檢討討  

在第四章針對案例車隊問題進行探討後，本章將針對各項問題曾

經提出之改善措施進行說明與檢討，回應到第四章之三問題構面及四

大缺失，T 車隊在經營中如何化險為夷，又為何在最後必須宣布重

組，希望在經營過程中各項有效之措施亦能作為其他業者之參考。 

5.1 系統問題之改善措施 

一、派遣系統之修正 

派遣系統之修正牽涉到車機功能之修正，在 2002 年 9
月 1688 叫車服務提出後，出現了系統技術危機，主要係新

加坡車機通訊功能不符合台灣地區的需求，導致大部分車機

無法及時接收訊號，派車成功後卻無法透過衛星與車機通

訊，叫車電話派遣失敗率大增。 

因此，即進行韌體(firmware)的改善，主要為增加人機

自我偵測功能及開機時車機與衛星通訊之頻率，減少司機營

運後運件必須回至車隊進行維修及通訊失敗率；同時，為通

訊覆蓋率不足，於 2002 年 10 月完成士林、碧潭、中和南勢

角及木柵動物園之通訊基地台設立，並於東湖基地台增設強

波器，經歷至 2003 年 1 月系統逐漸穩定。 

二、派遣邏輯之修正 

派遣邏輯之修正主要進行派遣系統(com server)之改

善，營運初期由於考量車隊規模及系統謀合時間，因此，派

遣成功後，等候時間設定為 5、7、10 及 15 分鐘，相對於其

他無線電業者動輒 3 分鐘內到達之優勢，使得顧客不願接受

派遣退出，因此，最後改善 3、6、9 及 15 分鐘後，果然顧

客接受派遣成功率增加了 10%。 

而先前提過派遣邏輯遭破解一事，茲以車機示意圖 5-1
進行說明，如圖示係一成功派遣且乘客上車後出現之車機畫
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面，正常乘客出現正常情況下，必須按「完成」，表示已經

接到乘客，如按「回電」則係預定時間到達後即可按(客服中

心會自動以語音方式進行催客)，但按完需多等待 3 分鐘才可

按「未現」離開，按「未現」則表示客人未依約定出現，請

重新派遣，同時派遣時間變為最長的一人，因此，如果區域

內其他客人叫車將為第一順位叫車，此一設計係維護司機權

益，如此美意卻遭司機濫用，主要係費率設計以 1500+10x
元計算，司機為減少月租服務費負擔便濫用「未現」，系統

除會將其空車時間往前推至上一個 Case 外，在月租費也會

不予以計算，除造成派遣的不公平外，亦造成內部營收的減

少。 

另一項嚴重派遣邏輯缺失以圖 5-2 所視，為「可派遣」

之運用遭受濫用，原係為了使司機在即將到達現有目的地

前，可以開始累積空車派遣時間，惟司機為增加空車派遣時

間，係在每一個客人上車後旋即按下「可派遣」，因此，使

系統在其載客同時繼續累積空車時間，即將此車列為第一優

先派遣對象，如車上仍有乘客，司機便按「退出」按鈕，造

成乘客無車可叫，形成惡性循環，乘客無耐心，司機無信心。 

由於派遣失敗率一直高達 8%~18%，也就是說近線派車

有 100 個進線派遣的叫車電話，有 8~18 個客人是叫不到車

而退出派遣系統的，初期以相信司機而不採取任何處置，營

運約 1 年後，自 2003 年 11 月經衛星系統監控行車軌跡，發

現蓄意違規之情形已然成型，因此，迅速更改派車邏輯，將

派車改為『1+2 模式』，係每次派車改為同時將派遣訊息發

送給一公里內空車時間最長的三部車輛，第一位訊息前方增

加『＆』符號，如無出現即為第二、三順位車輛，亦可投標，

如第一順位未投標，則系統會謀合第二順位或第三順位進行

派遣工作，即使第一輪前三部車皆不接受，第二輪亦有另外

三部進行派遣工作，如此每一個叫車電話便有機會從六部空

車中找出最有可能謀合成功的車輛，降低派遣失敗率，以 T
車隊 2003 年 11~12 月進行之測試結果，如表 5-1 所示，有

效改善並提高撮合成功率至 84.36%，在 50 秒內完成派車的

比例也由 78.78%增加到 90.52%。 
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圖 5-1 車機顯示派遣成功示意圖 

 

 

 

 

圖 5-2 車機顯示待命可派遣示意圖 

表 5-1 1+2 派遣功能改善效率分析表 
 1+2 派遣功能 原功能 原功能 原功能 原功能 

資料時段 03/12/3  
09:30~11:30 

03/11/26  
09:30~11:30 

03/11/19  
09:30~11:30 

03/11/12  
09:30~11:30 

03/11/5 
09:30~11:30 

派遣量 684 1111 681 775 670 
系統派車成功率

(Done,Close,CancelAc
k,NoShow) 

95.61% 81.01% 91.34% 89.42% 91.64% 

系統派車失敗率(Fail, 
Interrupt) 4.39% 18.99% 8.66% 10.58% 8.36% 

撮合成功率

(Done,Closed) 
(Catering rate) 

84.36% 71.65% 82.82% 78.84% 81.94% 

派遣完成(成功)量 654  900  622  693  614  
30 secs 內完成派車  83.03% 56.67% 61.41% 58.44% 61.07% 

40secs 內完成派車 (累
計上述值)  89.94% 62.44% 65.76% 61.33% 64.33% 

50secs 內完成派車 (累
計上述值) 90.52% 78.78% 82.64% 80.52% 80.13% 

資料來源：T 車隊派遣系統資料 
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5.2 營運管理問題之改善措施 

綜合第四章所提之營運管理問題，T 車隊於經營中曾提出許

多改善措施，以下茲分就行銷、營運及資金運用三方面進行說明

檢討： 

一、行銷策略之改善措施 

(一)多管道的叫車服務 

T 車隊計推出市話叫車、手機直撥 1688 叫車、網

路叫車及 IVR 叫車服務等三種服務，市話叫車服務由於

日後易手皆做過變化，因此不在此進行闡述。 

1.手機直撥 1688 叫車服務 

1688叫車專線是T車隊透過電信業者提供之手機

直撥叫車服務，在 2002 年 9 月開通台灣大哥大手機直

撥叫車服務後，由於好記又富有中國人傳統一路發的

意含，因此馬上在計程車市場上造成風潮，當月叫車

電話便暴增了 21,500 通，隨著大眾電信、遠傳、中華

電信及泛亞電信等投入服務，已經幾乎可提供所有手

機的直播叫車服務，而這也是在重組後沒有放棄改變

的最重要一項品牌訴求。 

2.網路叫車服務 

網路叫車服務在 2002 年 11 月推出，主要服務對

象為資訊使用者，可以利用網路身份認證後，登錄進

入叫車網站，然後可輸入五個顧客最常搭車的地點，

只要是在這五個地點有網路就可不需撥電話直接完成

叫車服務，這項服務無須透過終端機直接可進入系統

派遣，因此可節省電話費，此項應為台灣獨家提供之

服務，惟由於搭計程車較不屬於固定旅次，因此使用

率大概是 3%~5%。目前已不提供此服務。 

3.IVR 叫車服務 

IVR 叫車服務，主要係依賴語音系統，不再透過

77 



終端機轉接至客服人員進行派車服務，主要服務對象

為固定叫車之乘客，因此係利用網路叫車方式登錄五

組電話號碼，再由客服中心定位後，只要顧客利用語

音專線進入，輸入身分證字號，再決定按五組地址中

哪一組號碼，即可由系統進行派車服務，依 2003 年 7
月~2004 年 2 月資料(如圖 5-3)顯示，佔每日派車比例

由 0.7%增加到 2.85%。依目前仍營運之人員表示，目

前約接近約佔每日派車比例之 9%，惟由於網路叫車功

能已取消必須依賴傳真資料由客服人員進行開通此功

能。 

 
     資料來源：2002.7~2003 T 車隊派車中心資料 

圖 5-3 IVR 進線通數及比例圖 

(二)重要排班點之設立 

2001 年 10 月獲選為京華城 B2 計程車排班處唯一

排班車隊，由於當時正處京華城開幕階段，在無捷運到

達之前提下，計程車之需求相當大，因此造就了 T 車隊

在未上線初期就能招募隊員的利器。 

而後，更由於品牌及服務受到肯定，更與台北遠東

國際大飯店及環亞飯店(現為假日大飯店環亞台北)成為

特約排班車隊，由於每日進 200 趟之中正機場接送服

務，也間接成為招募之主要訴求之ㄧ。 
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(三)紅利積點回饋計畫之實施 

紅利積點回饋計畫(如圖 5-4)之實施係比照信用卡

積點操作模式，同時結合飛機哩程回饋概念，希望能夠

增加顧客的忠誠度，除結合網路商店外，亦提供積點加

價購概念，由於市場行銷操作得宜，於 2003 年 7 月推

出後，當月叫車電話爆增 52,000 通，前一章曾提到最

後雖因內部財務及司機反彈而操作失敗，但不可否認如

果有優良財力補貼加上司機優惠前提下，確有其成功之

機會。 

 

圖 5-4 T 車隊紅利積點回饋計畫 DM 

79 



(四)車艙三覺統一 

所謂車艙三覺統一係指聽覺、嗅覺及視覺之統一，

這是 T 車隊於市場建立品牌的利器之ㄧ。所謂聽覺，初

期與台北之音合作提供輕音樂，沒有政治與八卦之吵

雜，嗅覺則是與國內知名廠商耐斯公司合作，將尚未上

市之車內芳香劑進行嗅覺的統一，同時，在車上設立收

納袋，提供車隊專用筆、便條紙及交車貼紙等，成為可

以讓顧客隨手可獲得車隊資訊之統一視覺，目前仍是與

異業結盟廣告交換的利器。 

二、營運策略之修正 

營運策略最大的改善措施，係由乘客需求導向轉為司機

需求導向，由 2002 年 7 月至 2003 年 6 月皆以每月 100 位

左右司機的穩定成長(如圖 4-9 所示)，但在 2003 年 7 月開始

停滯下來，因此推出了免費試用三個月方案，希望一舉招募

500 位司機加入，共計招募了 189 位司機加入(如圖 5-5 所

示)，就結果來看，已漸漸回到之前之成長速度，但就財務而

言並無助益，因為並無月租費收益，唯一有幫助的是每個新

進隊員的設備抵押保證金 10,000 元，增加了流動資金，惟

其他營運策略並無有效助益，反導致退出數大於加入數，呈

現負成長。因此，直接就策略而言確為短期有效措施，惟無

有效配套措施及其他營運策略影響，使得司機成長速度再度

趨緩。 

 
圖 5-5 2003 年 7~11 月車隊司機成長變化圖 
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三、資金應用之修正 

(一)企業會員乘車券之改善措施 

原來乘車券在營運初期僅有 100 家左右，每個月賒

銷金額在 200 萬上下，對於初期資金運轉尚未造成太大

影響，因此，維持每天提供窗口供隊員進行兌換，並無

其他通路可做兌換，由於依 T 車隊進行司機加入之目的

進行調查發現(如圖 5-6)，其中希望獲得增加收入及飯店

排班合計達到 63%，因此，直至 2003 年第二季開始為

利用企業會員固定叫車習性，希望成為外部司機加入之

誘因，因此，在半年內增加至 220 家企業會員，在第四

章曾指出每月約需 1,400 萬進行資金周轉，在流動資金

需求快速增加下，提出了可以使用乘車券至特約加油站

加油構想，初期無配套下僅吸引 20%至加油站，即約

280 萬，對於財務並無實質幫助，主要原因是大部分司

機是需要每天有現金收入的，因此，仍舊提供當日現金

兌換，而相對於簽約的 13 家加油站來說對於其貢獻度

並不大。 

依現有加油站經營來說平均日加油量約為 20 公

秉，依當時 95 無鉛汽油之價格每公升 22.2 元推估，每

個加油平均每日營收為 444,000 元，每月平均營收都超

過 1200 萬，因此，每月平均分配至各加油站僅 20 萬來

說，不僅加油站合作意願降低，也並無助於流動資金的

降低。 

因此，為降低流動資金的增加，2003 年 10 月將乘

車券改為月結方式，即司機當月 1-25 日之乘車券必須

等到下個月 10 日後才能兌現，也間接造成 10 月份開始

司機退出數大於加入數，但間接促成各加油站加油量暴

增，由 20%增加至 60%，再此前提下，仔細研究加油

站獲利模式，其本業主要收入為每公升 2.583 元之進油

折讓，再加上中國石油公司給予一個月之緩衝期，因

此，經協商將原有財務資金流動轉給加油站承受，資金

流動得到一定紓解，使得 T 車隊多撐了半年左右的時

間，而針對此方案所獲得經驗即為大量採購所產生之力
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量，應可為其他業者作為參考。 

尚有 40%月結部分即為地下金流所吸收，即為車隊

中較為有錢的隊員，以每張 10 元或乘車金額 10%作為

兌現之報酬，此為觀察之現象，惟在降低司機反抗之情

形下，T 車隊並無強力管制，導致部分司機對於 T 車隊

財務不信任及放任隊員當地下銀行之狀況不滿。 

 
 
 
 
 
 
 
              資料來源：T 車隊加入意願調查分析 

圖 5-6 司機加入意願調查分析圖 

(二)營運成本降低之改善措施 

1.客服中心之成本改善 

在前一章提到 2003 年第一季開始與外包之客服

公司談判由170萬+1.5X(每call)，降低為120萬+4X(每
call)，以 2003 年 1-10 進行比較(表 5-2)，隨著派遣數

多寡，可節省 20 萬至 37 萬不等，整體來說節省了

13%，而客服中心每月投入司機之成本與司機成長數

成反比，即司機數越多，客服中心投入各司機之成本

就會降低，因此，在此前提下，似乎應該是調降月租

服務費的時機，但再前一章回到的成本結構，T 車隊每

月提供服務給每位司機的成本仍舊高達 3,687 元。 

惟客服中心的成本之調整僅屬於權益性措施，僅

適用於叫車通數維持每月 20 萬通以下之服務水準，因

此，隨著叫車數量的增加客服中心之成本則必須重新

檢討。 
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表 5-2 客服中心成本改善分析表 
 完成派遣數 

(X) 
司機數 客服中心

投入各司

機之成本

175 萬 
+1.5X 

120 萬 
+4X 

差距 

1 月 82,103 842 1,815 1,873,155 1,528,412 344,743 
2 月 71,282 930 1,597 1,856,923 1,485,128 371,795 
3 月 90,020 1,020 1,529 1,885,030 1,560,080 324,950 
4 月 104,909 1,130 1,433 1,907,364 1,619,636 287,728 
5 月 119,857 1,285 1,307 1,929,786 1,679,428 250,358 
6 月 116,847 1,457 1,144 1,925,271 1,667,388 257,883 
7 月 158,958 1,545 1,188 1,988,437 1,835,832 152,605 
8 月 151,015 1,602 1,126 1,976,523 1,804,060 172,463 
9 月 135,938 1,657 1,052 1,953,907 1,743,752 210,155 
10 月 140,321 1,666 1,057 1,960,482 1,761,284 199,198 
總計   19,256,875 16,685,000 2,571,875 

 
2.通路獲利之改善 

透過每個月將近使用 800 萬乘車券加油的力量，

針對乘車券部分，只要司機是透過乘車券加油部分，

加油站必須支付 5%之佣金給 T 車隊作為行銷成本，同

時與加油站合作導正地下金流之危機，與有意願之加

油站合作讓三方都獲利，即開放加油站提供兌換乘車

券，同時讓市場產生競爭機制，與加油站制定合理兌

換費率，有如銀行票貼兌現一般，每一乘車券依金額

收受一定比例之金額，詳細說明如下：200 元以下每張

5 元處理費用，205 元~300 元每張 10 元，以此類推，

加油站約可獲利兌換金額 2.5%，在優於銀行定存的誘

因下，各家皆投入配合，使得加油站回流之乘車券金

額到達 1,000 萬以上，T 車隊平均每月可增加 50 萬營

收，這又是發展通路另一大收穫。 
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5.3 司機管理問題之改善措施 

司機管理問題之改善主要係進行車隊組織再造工程，原有車

隊組織共分為四分隊，由 T 車隊指派有給職分隊長擔任，再由資

深隊員中選出小隊長進行編組，以每 25 人為一滿編之小隊，交

由分隊長去管轄，惟其決策仍由 T 車隊所屬公司直接交辦，由於

在選擇各幹部時，以忠誠度及配合度作為考量，，造成部分基礎

隊員對於幹部認為只是傳聲筒，並非直選較具統御力量。 

因此，2003 年 7 月進行重新編組(如圖 5-7 所示)，共計擴大

為五個中隊，並以中隊長為最高位階，仍由 T 車隊所屬公司指派，

並由公司內部檢派專業經理人協助管理財務及行銷事宜，而其他

剩餘隊員可自由加入各中隊，再經由各中隊透過隊員機制重新進

行編隊，主要係將組織扁平化之後，加強隊員間照顧及加強組織

統御力量，由於初期承諾補助每一中隊每招募一人 500 元，因此，

大家皆努力招募，希望換取團隊榮譽，以 2003 年 7-9 月之招募

進度，確實發生效果，惟 2003 年 9 月財務危機爆發進行裁員，

不僅原有營運公司人員薪資出現問題，對於原先承諾事項，亦無

法兌現，造成中隊與所屬營運公司對立產生，確為組織改造過程

中無法預知之變數。 

中隊長會議

中隊經理人中隊經理人 中隊經理人 中隊經理人中隊經理人

經管會

第三中隊長第二中隊長 第五中隊長 第八中隊長第一中隊長

分隊長分隊長 分隊長 分隊長分隊長

小隊長小隊長 小隊長 小隊長小隊長

 

圖 5-7 T 車隊組織再造示意圖 
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5.4 改善措施之綜合評析 

由前幾節針對T車隊之各項問題及其進行的改善措施進行檢

討發現，其實就大多數發生問題都已經進行部份的改善措施，並

非沒有提到關聯性就代表沒有幫助，因此彙整如圖 5-8 所示，可

知一個改善措施的提出或多或少會對於整個車隊問題產生助

益，惟 T 車隊對於帳務系統與資訊應用系統並未有進行改善措施

之研擬，是否造成最後財務危機而易手之元兇，並無法證明，因

此，僅提出觀察及深入訪談之結果。 

深入訪談 T 車隊決策核心發現，由於帳務系統初期係透過各

部門需求訪談後所外包進行設計產生，當時由於尊重使用者之意

見且急於上線，因此將部份系統之應用放棄，在車隊規模逐漸擴

大後，才發現帳務系統之功能不敷使用，再者，由於與派遣系統

進行連結，如果要進行系統的修改必須花費大量人力與財力，在

權衡財務已無法負荷下，決定暫不修改。同時認為當初由於新加

坡集團投資車隊，因此採用新加坡系統之正確的決定，而唯一可

惜的部份是沒有在剛推出時，與銀行團或者再向其他有意投資之

業者進行募資動作，如果有的話應該是會成功的，同時，對於系

統使用未達車隊預期規模絕對是無法繼續經營的主因之ㄧ。 

而對於客服中心之支出絕非失敗關鍵，主因亦在於車隊規模

數一直未達應有之目標，因此，T 車隊客服主管認為手機 1688
叫車服務及品牌形象，是在 2003 年 4 月易手斷訊二個月後能迅

速恢復現有車隊規模之主因。 

針對車隊未達規模之因，T 車隊招募主管指出，係市場對於

衛星計程車報得期望太高，卻在加入後未得到原有期待，造成落

差，更由於計程車是個小眾，容易形成小團體，不容易打破這個

藩籬，因此，遲遲未能達到經濟規模是有跡可循的，再者，在易

手以前車隊營收已接近損益兩平的階段，若非原有兩大股東遭購

併，而不再投資，應該很快就可以進入獲利階段。 
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圖 5-8 車隊經營問題綜合剖析圖 
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