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1、 摘要：

民國89年，政府開放油品自由進口，國內民間企業，或與國外油公司合作新建加油站進口汽油，或有的國外油公司尋找國內業者合作，興建加油站，由新加坡或將大陸油品經由第三地轉口進入國內市場，中油獨占局面不再，本公司原有市場漸被分食。值此情況，中油為穩固已有市場，行銷策略需做調整，不同地區，依各地特性，採用不同行銷方式，以公司長期經營下來累積的信譽、廣大通路、品質、服務與民間企業競賽，使民眾信任我們，公司不打價格戰，而採油品品質、熱忱服務、操作安全、加油站公廁衛生等條件，建立良好形象，迎接民間挑戰。

油品自由化至今，本公司於國內仍占有70%的市場，為因應市場不再被稀釋及公司永續發展，如何保有現有市場進而擴大市場，必須有良好行銷策略。發行加油站會員卡，就是考慮中的重要行銷策略之一。我國市場特性與日本、香港等地相近，日本20年前即遭遇我們當前所面臨的情況，香港亦同，均為地窄人稠，工商業高度發展、加油站眾多，競爭激烈。而香港市場同屬中國人的消費習性及消費行為，會員卡的發行在當地有將近20年之久，對消費行為的研究及思考模式，可以做為我發行會員卡的參考。

本報告內四家日本、英國、美國等公司，發行會員卡有公司卡及個人卡兩大類，會員福利有加油紅利積點、點數折抵加油款、點數兌換禮品，發卡功能中主要均有油款支付功能，有些還有異業結盟點數清算等。

本公司自今(94)年4月6日起，於台中及嘉義已開始發行會員卡，自7月 1日起更將全台發卡較原訂計畫提前1個月。目前電腦軟體系統均完成，各加油站前、後台機亦均可與事業部的總部系統連線，各營業處會員卡種子講師已分別於事業部及人事訓練所訓練完成。年度目標量100萬張的卡片製作，亦已完成公開標購，俾全台發行時供應無缺。

做法上，所拜訪的日、港兩地國外油公司會員卡所具備的功能，例如點數累積、積點兌換、刷卡系統及未來異業結盟點數清算，本公司會員卡功能均可提供，未來如與銀行合作或EDC磁條刷卡，也可以加以考量。目前，先發行條碼會員卡，視發卡情況，未來如採晶片式或EDC刷卡，POS系統亦可調整，配合趨勢需要。

2、 目次

參訪日本、香港等地著名油公司如下：

(一)新日本(ENEOS)石油公司

 (二)殼牌SHELL(日本)石油公司

(三)加德士(CALTEX) (香港) 石油公司 

(四)殼牌SHELL(香港)石油公司 

3、 本文

一、目的：

(一)出國拜訪國外著名油公司，實際瞭解國外公司實施會員卡方式

(二)根據國外油公司推卡實際發展情況，與本公司作法比較

(三)瞭解國外油公司會員卡自發卡至今情形，瞭解各地加油會員消費行為，供我研究參

考。  

          (四)參觀加油站，實際瞭解國外油公司所屬加油站泵島設備情況、現場人員於前後台機操作會員卡情形 。

二、過程：

拜訪公司：

(一) 新日本石油公司(ENEOS)

參加會議人員：

1、河野  廉           需給本部國際部部長

2、木戶  光一         需給本部國際部Group Manager

3、長瀨  宇竤         需給本部Senior Staff

4、高田  嚴           需給本部Senior Staff

5、平山  直           需給本部Senior Staff

6、石崎  榮司         販賣部 課長

I、 新日本石油公司於日本零售市場及會員卡發行情況：

日本國內市場，自80年代油品自由化以來，各石油公司汽柴油等油品銷售競爭激烈，加油站數量由10年前60,000多家減少至目前約46,000家左右，總數約減少了25%。新日本石油公司有加油站11000家，其站數及銷售油品之市場占有率均約25%左右，為日本國內市場最大的公司。

公司每年油品營收及業外收入之獲利比例，約各佔總營利之50%。多角化經營分三大類有：汽車快保中心、洗車服務及更換車用潤滑油服務等三大項。另外洗車服務方式有：一般投幣式、水刀洗車及人工洗車等三種。具有完備之機械設備洗車之加油站比例約佔70%。

新日本石油公司20年前已發行加油站會員卡，油品自由化後，為因應競爭，近10年來，會員卡之發行更為完善，會員卡所具備的金融功能如付款功能，該公司與日本信販公司合作，發卡方式如后：

1、採會員信用卡模式：卡片本身除具點數累積、積點兌換外，會員卡尚具有VISA、MASTER之支付功能。目前發卡量188萬張，有效卡120萬張左右

(約占63%)。

2、年費收取：收年費

3、發卡地點：顧客於加油站填寫會員卡申請表，公司審核後發出。

II、議題討論：

               1、紅利積點方式：

汽柴油加油金，每100元，紅利積點1點。

煤油每加100元，紅利積點3點。

多角化商品、多角化服務及其他異業結盟之消費金額，則每500元紅利積點3點。

 2、異業結盟：

新日本石油公司與異業合作之條件，要求結盟公司在業界享有盛名具有領導地位，今有航空業之全日空(ALL NIPPON AIRLINE)航空公司及電信業之DOCOMO電信公司與之結盟。與結盟公司會員卡之點數可以清算交換。

每年舉辦會員卡促銷2-3次。促銷活動如由總公司發起做全國性推廣，則促銷費用總部會負擔。促銷費用約為加油站總營收之1%。

其他地區或各不同加油站所舉辦之促銷推廣，促銷費用由各地區自行負擔。

3、客戶服務：

客戶消費行為分析牽涉較廣，公司於總部目前尚未設置專責單位。

然為服務顧客，新日本石油公司分布在外之機構則設有客服人員，為客戶解決疑難，建立公司信譽。

4、POS系統：

會員卡實施站，其刷卡機線路與總部連線，客戶每次加油，總部均可即時瞭解客戶車輛於特定站之加油、保養及更換潤滑油情況。

公司管理部門經由總部系統，每月可有效的寄發信函關懷客戶車況，或以電腦E-MAIL方式與會員聯繫，給客戶貼心關懷的感覺。

POS使用系統：使用銀行平台與系統，以刷卡機做為卡片資料輸入工具。

操作方式：採積點方式，點數每月20日統計到個人帳戶內，點數可兌換加油券或物品，並可與異業結盟，透過加油站POS系統，每日批次將交易資料蒐集到企業總部內，再與合作異業透過資料交換與處理後，點數累積到會員帳戶內。

總部系統所有者與管理者：日本信販(銀行)。

III、會員卡發行效益：

新日本石油公司計算每一加油客戶未成為會員前，加油以現金支付，與成為會員卡會員後，加油以會員卡支付，其購油量提升，平均每月由68公升提升至95公升，成長幅度40%。

業外收入：每人每月平均消費由940元提升至1840元，約成長1倍。

IV、會員卡發行後所達到目的：

1、顧客忠誠度增加。

2、處理顧客加油之作業時間縮短，每筆作業可縮短40秒。

3、業外收入增加。

(二)、殼牌(日本)石油公司

參加人員：

澤井 俊宏          販賣部主任

北村 奈美          販賣部課長

宮川 明子          販賣部研究員

I、殼牌(日本)石油公司於日本零售市場及發行會員卡情況：

本公司由殼牌石油與日本昭和石油公司合資成立，殼牌石油投資股份為30%，國內行銷策略及人事、財務管理均委由合資後的日本殼牌石油公司掌理，借助原昭和石油公司的國內通路及多年經驗，擴充日本國內油品市場。公司有加油站5000家，汽柴油銷售量占國內市場13%，會員卡發行已有20年，會員卡信用功能亦與與日本信販(銀行)合作，目前發卡量300萬張，有效卡130萬張，約占發卡量的43%。

 會員卡發卡種類有公司卡及個人卡，採會員信用卡，具有加油付款功能。發卡前先信用調查，調查通過後發卡。由於會員卡發行與銀行合作，會員每月的加油金可透過銀行自動扣款。

II、討論議題：

1、年費收取方式：參加會員第一年，不收手續費。第二年以後，以半年期間做考評，按加油金額多寡分等級做為收取與否的評估依據。半年期間加油金額為一星(10萬元)、二星(10萬-20萬元)者，收年費。三星(20萬-40萬元)、四星 (40萬元以上)者不收年費。

 2、紅利回饋方式：由會員決定選擇紅利積點兌換商品折價劵或折抵加油金。採紅利積點兌換商品折價劵，可至特約百貨公司或百貨商店購貨折抵。如採折抵加油金，則依前述半年期間加油金累計評等區分核星等級，以頂級四星級會員為例，如核評為四星級，加油時，柴油及一般無鉛汽油(如92無鉛汽油)，每公升回饋5元，高級無鉛汽油(如95無鉛汽油及98無鉛汽油)則每公升回饋10元。當月加油金之回饋，於次月結帳時，一併結清。

3、紅利結算月份：例如當年1至6月加油，則於7月時評鑑，依據加油金總額，區分核星等級，於8月至次年1月可享受加油紅利。上述加油紅利折抵，於8月至次年1月可享有此福利，惟1月以後，區分為幾星的客戶，仍須重新評鑑，仍依8月至次年1月的加油情況，進行評核。

4、異業結盟：與ETC結盟，參加ETC之會員，會員卡不收年費。

5、POS總部系統：

使用系統：使用銀行平台與系統，使用刷卡機做為卡片資料輸入工具。

運作方式：二種作業方式，第一種為統計六個月期間內累積消費金額，決定會員等級，並於次六個月加油消費時，每月依會員等級，將回饋金結算到會員帳戶內。第二種為消費累積積點，每消費滿1000元可積1點。

總部系統所有者與管理者：日本信販(銀行)

(三)加德士(CALTEX) (香港) 石油公司 

參加人員：

 1、袁銘光       零售及工商業務總經理

2、王正綱       零售業務經理

3、翁偉德       零售區域經理

I、香港零售市場情況及加德士(CALTEX)石油公司發行會員卡情形：

香港零售市場有外國油公司及大陸油公司各3家。外國油公司有加德士(CALTEX)、埃索(EXXONMOBILE)及殼牌(SHELL)石油公司，後1家為英荷合資公司。大陸油公司有中石化(SINOPEC)、中國石油(PETRO-CHINA)及中國能源(CHINA RESOURCE)等3家公司。

香港百年來為英國殖民地，二次大戰結束後，發展成為自由港，其經濟發展深受英美西方國家影響，為高度發展的工商業社會。1997年中國大陸自

英國人手中收回香港，成立特別行政區，維持其自由經濟體制50年不變，大陸油公司日漸進入香港市場。惟至今，香港市場絕大部份仍為外國油公司所經營，以市場占有率而言，國際油公司及大陸油公司之比例為9:1。香港每日約需汽柴油17,000桶，其中汽油8000桶，柴油9000桶，以各公司分配量而言，3家外國公司占絕對多數，加德士供應4800桶/日，殼牌供應5600桶/日，埃索供應4900桶/日，其餘分屬3家大陸油公司。

市場上使用油公司所發行會員卡片加油比例占50%，現金消費占加油比例12%，持MASTER卡占13%，VISA卡占18%，剩餘7%分屬AMERICAN EXPRESS及DINERS發行之專屬會員卡。
加德士(CALTEX)油公司在香港有加油站49座，市場占有率26%，與銀行合作發行會員卡有15年歷史，發行方式如后：

1、採會員信用卡模式：會員卡具有VISA、MASTER之國際信用具付款及點數累積功能。目前發卡量10萬張，有效卡6萬張。

2、年費收取：免年費。

 II、議題討論：

· 紅利積點：

發卡種類：公司卡及個人卡二種。會員卡功能可依公司及個人需要，設定加油種類、加油金額、加油站別、每日加油時間及加油次數等限制。個人卡可要求設定個人車牌號碼與身份識別，加油刷卡時系統自動判讀，如果不合，則卡片被拒，更加提供安全性。

積點方式：每加1元港幣，紅利積點1.3點。

卡片功能及發卡處理：會員卡具付款功能，客戶填妥申請表，公司進行審核(包含信用調查)，審核通過發卡。卡片如果遺失，迅速通知發卡公司，公司接到通知，3個工作天重新發出新卡。

付款方式：公司可以支票付款，付款期間30天。個人可以銀行自動繳款，付款期間15 天。

點數兌換：與禮品公司合作，會員持卡至禮品公司，選定禮品，由禮品公司統一兌換。

· 客戶服務：總部專設客服部門，目前有專人8位，處理會員權益及客訴，忙碌時，  則另安排零售部6位同仁支援。調度上頗具彈性。

· POS系統：

1 使用系統：非銀行平台與系統，委外建置系統交易平台，使用刷卡機做為卡片資料輸入工具，每筆交易使用該平台，需負擔手續費給平台所有者。

2、 運作方式：針對各類型使用者，發行不同卡片，以賖帳卡為主流，有積點與折抵油款等不同作業方式。積點部份於每期帳單繳款後於會員帳戶內扣除，折扣部份亦於每期帳單內折抵當期消費金額。會員可以申請各類型卡片，但點數各自累積，無法進行點數合併作業。

3、總部系統所有者與管理者：委外公司經營與管理。

(四)、殼牌石油公司 (香港)

I、殼牌石油公司 (香港)於香港市場近況及會員卡發行情形：

殼牌(SHELL)石油為英荷合資公司，世界排名第三，次於美國EXXONMOBILE及CHEVRONTEXACO兩家公司。該公司於遠東地區除香港外，另於馬來西亞、新加坡、日本、台灣、及澳洲等地均有分公司，香港分公司目前有加油站56座，與EXXONMOBILE的加油站(59站)處伯仲之間。但殼牌(SHELL)油品市場占有率為39% 居首位。

面臨市場競爭，殼牌(SHELL)公司於17年前就發行會員卡，以掌握客群，穩固發油量，維持市占於不墜。目前發卡量60萬張，有效卡40萬張(比例67%)。發卡方式類似CALTEX，同樣採取與銀行合作，發行方式如后：

1、採會員信用卡模式：會員卡具有VISA、MASTER國際信用支付及點數累積之功能。

2、年費收取：免年費。

II、議題討論：

· 紅利積點：

1、發卡種類：公司卡及個人卡二種。會員卡依公司及個人需要，設定加油種類、加油金額等限制。

2、紅利積點：SHELL V-POWER卡每加1元港幣，紅利蹟點1.5點。SHELL 卡每加1元，紅利蹟點1.3點。

3、發卡方式：卡片具付款功能，客戶填妥申請表之後，公司審核(包含信用調查)通過後發卡。

 4、 遺失處理：卡片遺失，迅速告知發卡公司，公司接獲通知， 7-10個工作天發出新卡。

5、付款方式：公司卡可以支票付款，個人卡可由持卡人通知銀行付款，支票付款期間15天(比CALTEX少15天)，個人經由銀行自動付款期間為12 天(比CALTEX少3天)。

6、點數兌換：一律折抵油金。從前曾兌換過禮品，後來經過評估，覺得與禮品公司合作成本太高，因此改變做法，點數不再兌換禮品。(此項作法與CALTEX不同)

· 客戶服務：總部設置客服部門， 負責客戶關係管理。

· 異業結盟：目前尚無計劃。

· POS系統：

1、使用系統：自有POS系統與總部系統，使用刷卡機做為卡片資料輸入工具。(與本公司類似)

2、運作方式：針對各類型使用者，發行不同卡片，以賖帳卡為主流，以折抵油款為主要作業方式，沒有點數累積作業。

3、總部系統所有者與管理者：公司自行所有。

4、POS系統運作方式與本公司類似，如在該公司目前操作型態上，有做功能性調整，或在現狀上，不做太大的投資，而能擴充與異業合作

等項目，則可做為本公司的參考。

    三、心得：

大型產業釋股及自由化、民營化(DEREGULATION)，於80年代在英國保守黨政府執政下積極推動，其油、電、運輸等大型國營事業均進行改革，陸續釋股及開放市場，引進民間資金、技術和管理。爾後，國際間一片自由化之風，風起雲湧，莫之能禦。其間法國、日本及韓國先後跟進，惟做的最成功的仍是英國，但至今仍有學者、專家及智庫對英國所做的方式提出檢討，這不在本報告內說明。緣上，自由化在日、韓等國實施多年，日本過去十多年來，經濟不振，亞洲地區依存日本進出口比重較大的國家，經濟發展多少都受影響，所幸我有大陸市場做調節，利用大陸廣大市場及其廉價勞工和充沛人力，使我經濟成長尚可差強人意。

以上所提，是瞭解此行至日本拜訪及印證已往之資料蒐集，顯示日本自從油品自由化後，油公司銷售汽柴油的毛利皆非常低，為了公司的永續生存發展，需要多角化經營，增加服務項目，擴大公司營收。加油站不能只賣汽柴油，應該也提供汽車保養、輪胎充氣、汽車美容、汽車精品及便利商店等服務，有的公司更積極尋找異業合作，例如占有日本國內最大油品市場(市占率25%)的日石(NIPPON OIL CO.)公司就與全日空(ALL NIPPON AIRLINE, ANA)及最大電信業DOCOMO合作，擴大顧客服務和權益，使顧客享有兩家大公司所附帶的一切優惠措施，顧客的需求得到滿意，公司的商機也擴大不少。

在提供加油便利、時間節省、效率提高、服務提昇、異業結盟等多樣性方面，公司為抓住顧客的心，穩固市占率及擴充市場，均極力想出種種方便及更好行銷策略，以增加顧客忠誠度，發行加油會員卡，將上述種種優點集於一卡，便利顧客使用，為行銷重要模式。

此次拜訪，由日本及香港兩地著名油公司訪談所得，其會員卡的發行多行之有年，種種狀況都經歷過，目前去蕪存精，走向簡單化，有的公司就直接給顧客加油時的加油金折抵，有的除加油金折抵也給顧客禮品兌換，有些在異業合作上給予優惠，各種措施均可靈活運用，巧妙在乎一心，如何運用，才能發揮最大功效，需視不同地區之客戶消費習慣、偏好，來予訂定。另外，各加油站附近商圈情況亦各有特色，經營上要講求變化，加強顧客品牌導向，建立公司優良形象於客戶心中，這樣企業經營才會成功。

論語有云：「治國如烹蝦」，處理事情無分鉅細，處事規則是相同的，不怕困難，只要按步就班，不急不徐，講求方法，巧用心思，結果會是令人激賞的。小如烹飪，大至治國，均是如此。

企業經營亦復如此。會員卡的發行，為公司的重大經營決策，要施行成功，一定要具備信心，設定可行方式，當然，事前充分準備，總部及各營業處、各加油站硬軟體的布建，各站人員的訓練、文宣製作、標幟建立、卡片供應、客服中心的服務都需妥善準備，加油站同仁主動積極對顧客介紹，詳細告知會員卡的優惠，客戶是會接受會員卡的。

四、建議事項：

   公司目前已於台中及嘉義地區推行會員卡，目前所實施的，其功能性有部份與國外不同，刷卡系統使用本公司自已的加油站3S系統，所有加油站裝設完成的，均可透過此系統完成點數累積、購物點數折抵及加油金折抵，所不同的是，目前刷卡系統採用條碼卡，以讀卡機讀取。判讀卡片，與國外不同，目前並未採用磁條卡。另外，本公司會員卡僅具積點兌換功能，並非付款工具，不具付款功能。

   會員卡目前已在中部部份地區，製做條碼卡發行，條碼卡製作成本最低。今(94)年7月起，將全台發行，為求單純化，發行初期以已決定的條碼卡方式進行，現場同仁亦已熟悉，瞭解操作，發卡的全面推廣，較易成功。目前為第一階段實施，未來如有更好的方式使用會員卡，再逐步調整，所考慮的一、與銀行合作使會員卡具有付款功能，二、採用晶片或刷卡採用EDC系統及三、異業結盟，均可在會員卡推廣普及，自營站推卡目標量達成，以及加盟站加入，本公司會員卡發行，於整個市場上已吸引廣大客戶注意，再考慮功能的增加，較為妥善。
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