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摘要 

IATA 課程「Air Cargo Management」設計目標乃提供經資深航空公司與貨運代

理公司專家們對於航空貨運業的 360°精煉管理經驗，學員得以國際視野學習航空貨

運管理知識，重點關注業務、運營和監管規範等議題。 

為期 5 天全日的課程中，學員得隨講師探索航空貨運產業發展歷史與趨勢，並

習得如何辨識出策略機會以期進化管理技能，最後藉由課堂團體活動呈現、分派個

案分析團體上台簡報以及紙本測驗，驗證學習成效並取得認證。  
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壹、 目的 

本次出國緣起，係受公司指派前往新加坡IATA參與「Air Cargo Management」課程訓

練，該課程乃提供經資深航空公司與貨運代理公司專家們對於航空貨運業的360°精煉管

理經驗，學員得以國際視野學習航空貨運管理知識，重點關注業務、運營和監管規範等

議題。為期5天全日的課程，學員隨講師探索航空貨運產業發展歷史與趨勢，並習得如

何辨識出策略機會以期進化管理技能。最後藉由課堂團體活動呈現、分派個案分析團體

上台簡報以及紙本測驗，驗證學習成效並取得認證。 

「Air Cargo Management」課程目標包含： 

 利用實用管理工具提高企業競爭力 

 辨識客戶變動需求，並機動調整業務內容以取速效 

 維持成本下最佳化客戶服務水準 

 航空貨運產業利害關係人發展趨勢分析 

 關注最新產業發展現況與技術趨勢 

「Air Cargo Management」課程中探討主要議題包含： 

 航空貨運產業及其利害關係人 

 航空貨運之行銷與銷售 

 訂價策略和收益管理 

 科技趨勢 

 IATA數位貨運倡議內容 

 優化組織內外網使用 

 航空貨運作業與管理 

 航空貨物趨勢和預測 

 運營作業流程 

 行業法規及其影響 
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貳、 過程 

本次出國過程安排概列如下表： 

日期 主要行程 備註 

3/5 

去程 

為連續 5 日課程預作準備，提前 1 日自桃

園機場出發至新加坡樟宜機場 

搭乘國籍航空(星宇)

前往新加坡 SIN 

3/6-10 5 日 Air Cargo Management 全日課程 

IATA 新加坡訓練中

心 （ Singapore 

Training Center） 

3/11 返程 
搭乘國籍航空(星宇)

返回臺灣 TPE 

  

本次IATA「Air Cargo Managing」課程由IATA新加坡訓練中心（Singapore Training 

Center1）主辦，講師為Lilian Tan女士，其為SASI World顧問公司Senior vice president2。 

本次課程內容概要依教材目錄順序紀錄如下： 

(一) 航空貨運產業概述 

本章介紹航空貨運產業重要組織團體、爬梳航空貨運需求動能因素、航空貨運

產業市場動態、理解託運人需求（Shipper’s needs）及產業數位轉型趨勢（e-Business）。 

身為航空貨運產業一員，應熟知以下航空貨運產業重要組織團體： 

 ICAO International Civil Aviation Organization，國際民航組織，總部設於加

拿大蒙特婁，旨在發展國際飛航的原則與技術，並促進國際航空運輸的規

畫和發展，為民用航空事務之跨國協作組織，建立飛航安全、保安設施等

                                                 
1 https://www.iata.org/en/training/courses/classroom-training-centers/itc/singapore-training-center/ 
2 https://www.sasiworld.com/team-bios/lilian-tan-keller 
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相關國際標準，如機場代碼、航空公司代碼、機場分級及機場各項設施標

準。 

 National Aviation Authorities，國家民航管理局，即各國民航局，基於國際

民航組織規範執行國內飛航規定如航空器登錄、航線核發等。 

 WCO World Customs Organization，世界海關組織，總部位於比利時布魯塞

爾，為海關事務之跨國協作組織，建立國際標準商品分類原則「商品名稱

及編碼協調制度」（Harmonized Commodity Nomenclature and Coding 

System） 

 IATA International Air Transportation Association，國際航空運輸協會，總部

設在加拿大蒙特婁，為全球航空公司的同業公會，提供制定行業政策和標

準的意見，如國際機票票價、運算規則及機票格式。 

 FIATA International Federation of Freight Forwarders Associations，國際貨運

代理協會聯合會，為國際貨運代理行業聯合組織，提供國際貨代和物流行

業政策與法規意見參考，總部位於瑞士日內瓦。 

 TIACA The International Air Cargo Association，國際航空貨運協會，為全球

航空貨運產業會員組織，總部位於邁阿密，旨為團結並促進產業貿易、知

識與技術等發展或創新。 

 GACAG Global Air Cargo Advisory Group，全球航空貨運諮詢集團，結合

IATA、FIATA、TIACA 與 GSF（Global Shippers' Forum，全球託運人論壇），

旨在形成全球航空貨運產業之共同聲音及聯合倡議。 

影響航空貨運需求之因素包含全球商業活力、監管環境、航空器貨載能力、不

同運具間競爭，以及營運成本及盈利能力等。舉例近年疫情下大型電商市場因封城

與遠端工作需求導致市場爆發，興起自營貨代部門風潮，甚至自營航空器，另也見

大型海運公司如 MAERSK 購置貨機進入航空貨運市場，變成跨海空運具的超大型整

合型物流商，使傳統航空公司面臨來自供應鏈不同領域的競爭。 
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為增進航空貨運競爭力，不能忘記根本在滿足託運人需求，致力提升其顧客滿

意度，四個核心問題可協助釐清現況：誰是我們的顧客、我們期望提供給顧客什麼

差異化服務、在執行/契約層面上我們如何達到這個顧客體驗水準，以及以上對我

們的組織、作業流程、設施設備乃至經營目標有甚麼影響? 

託運人（貨主）對航空貨運服務之要求，通常包含運輸可靠性與持續性、跨國

也能達成準時又正確運抵指定收件地址、運輸流程可視化追蹤、運輸過程無損失、

有環境控制設備可保障運輸過程貨物品質、保障運輸之可供應量、快速、具競爭力

之價格、集散與通關簡便並適合電子商務、計價精確而透明等。 

為提升整體航空貨運產業競爭力，IATA 提出各式倡議如 e-freight、e-AWB，期

望突破舊有企業藩籬整合整體航空貨運產業間流程管理與資訊分享以達更佳協作

綜效，最終建立高度安全、保安、效率、營利且無紙化之航空貨運供應鏈。 

(二) 商業策略與競爭力 

為建立一套辨識競爭力之商業策略，有以下管理工具可運用： 

 PESTEL：從政治、經濟、社會文化、環境與法律等構面分析。 
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 SWOT：評估公司之內在優劣勢、外在機會與威脅，分析商業競爭策略。 

 波特五力分析：分析五種在產業可能產生競爭力量的因素，即產業裡的競

爭者、產業裡的新進者、供應商的議價能力、消費者的議價能力，及替代

產品的威脅。 

航空貨運產業有三種常見的商業策略選項： 

 積極的產業加值者：如物流業者，為提升企業競爭力，可能需調整組織以

專注經營或支持、增加投資、分割獨立部門、尋找優良夥伴維持開放共生

合夥關係、優化作業流程或善用 IT 科技。 

 隨波逐流的掮客：消極經營基本服務，具較低議價能力，故通常被動接受

市場價格。 

 短期投機客：以最低成本投入，短期賺取最大機會報酬並最終計畫性離開

市場。 

(三) 收益性 

貨運航空公司的收益性影響因素有： 

 全球總體經濟健康度 

 全球國際貿易流 

 貨運樞紐的地理位置 

 對航網最適之機隊配置 

 航機及貨運設施之使用率 
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航線營運也應注意其受益性，計算方式是營業額減去航機持有成本、直接作業

成本、間接作業成本及經常開支。若受益性高於最低預期回報率（Hurdle Rate），

才有營運該航線之可行性。 

依據經驗，傳統航空公司的成本結構如上圖，占比最高者通常為燃料費用。透

過報表數據進行收益性分析，我們可以瞭解將每一分營業支出花到哪裡，也可以了

解我們賺進來的每一分錢是來自哪裡，進而了解成本與利潤之關係，有利於依照企

業經營策略調整成本架構及利潤來源，並且發展出所謂 KPI（Key Performance 

Indicators），在財務面可能是稅前營業收益（Ebit）等。 
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為求收益最大化，企業應進行收益管理手法，如關注價值而非成本、採用價值

訂價法而不是成本訂價法、細部分割目標市場、為最重要的客戶保留足夠商品或服

務、知識與數據導向的決策法而不是靠偏見或感覺、善加利用商品生命週期、持續

地評估開發營收機會等，並注意消費者剩餘（Consumer Surplus）對於訂價之影響。 

航空貨運收益最大化基本原則是進行市場區隔（依據時間敏感度訂定歧視性價

格）、進行需求及運力預測，及最適化（設定最低預期回報率、不同貨種的訂艙規

矩、超訂或延遲規則）。IATA 提供 CASS（Cargo Account Settlement System）系統為

航空貨運產業簡化收帳流程，並蒐集貨運收益大數據再提供產業智慧分析服務以協

助業者進行受益管理及最佳化。 

傳統以客運為主之航空公司通常會以成本分配法（The Contribution Method）

來推估貨運成本及營利占比 （如需 15%的營利來支付貨運成本），但因無法分割

客貨之運輸成本故此法並非精準成本計算，值得注意的是貨運的訂價不該是依據成

本推算，不專業的航空公司才會輸給削價競爭的短視近利，而無法反映真實成本又

會導致不良之決策，如錯砍賺錢航線卻開發或持續營運虧錢航線等，此外，若以貨

重公斤數去分攤固定成本而非關注可賺取更大營利可能之貨種，成本分配法也可能
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會變相鼓勵所謂 Kilo Kings 的運單，誤以為越重越好，同時也可能錯誤地導致對於

市場供需解讀過於自由心證，最終損害航空公司營利性，財務表現惡化。 

貨運收入通常以每公斤或每延公斤公里計算，並應扣除傭金、折扣、銷售費用

與航線分攤費用，並應實施收益管理措施，建議考量不同貨型組合、艙位配置、差

別費率（忠誠客戶給予折扣而晚訂艙或需快速送抵者較貴）及盤櫃最適裝載方式（貨

物最適密度）。 

(四) 財務面 

公司金融（Corporate Finance），又稱企業融資、公司財務管理、公司理財等，

探討公司如何有效地利用各種融資渠道，獲得最低成本的資金來源，並形成合適的

資本結構，關注構面包括企業投資、利潤分配、運營資金管理及財務分析等方面。

它會涉及到現代公司制度中的一些諸如委託-代理結構的金融安排等深層次的問

題。基本管理原則包含投資予回收能大於最低預期報酬之專案、規劃選擇能最適運

用資產且最大限度壓低最低預期報酬率的產品或服務組合、若投資無法超越最低預

期則退資予股東，目的在最大化企業財務價值（股東權益）。 
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貨運收益財務計算，通常會牽扯與其他航空公司跨航網聯運協議，常見協議有

IATA 主導的多邊聯運協定（Multilateral Interline Traffic Agreements），參與者可互

相接受對方的機票或貨運提單，即同意接受對方的旅客與貨物，該協議重要內容即

客票、行李運送與貨運提單格式及程序之標準化；兩航空公司間簽署的雙邊聯運協

定（Bilateral Interline Traffic Agreements）；以及特殊比例分攤協議（Special Prorate 

Agreements），由 2 家（或以上）航空公司簽署，是航空公司之間雙或多邊合作的

一種模式，與外航通過 SPA 協定的方式共用特定航線的運力，按照里程比例分享相

應的收益。 

為了簡化上述航空公司間複雜財務計算拆帳等手續，IATA 提供簡便的清算系統

（IATA Clearing House）。而 CASS（Cargo Account Settlement Systems）則是為航空

公司在貨運面與貨運承攬商及其他相關企業的清算系統。 

(五) 作業面 

當檢視航空貨運作業面，建議首要步驟是要確實以標準作業文件指定規範項目

或數據來評估，通常關鍵得靠訓練及稽核機制來確保遵守規範。 
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貨物集散站作業管理通常關注構面包含目標、第一線、工廠與工作動線、科技、

設施與供應、標準與 KPI 等。常見運用之理論手段有專注減少浪費簡化流程的精實

管理（Lean management），以及專注於降低變異的六個標準差（Six Sigma）可用

來增強方案規劃能力，再利用 PDCA（Plan Do Check Act）循環滾動檢討改善。 

規劃貨運設施及相應的人力計畫，首要關鍵步驟為釐清完整貨運作業流程（包

含貨物流、資訊流與金流等），核對各層面作業流程間的斷點，並評估暨決策各斷

點最佳解決策略應透過科技或人力方式弭平。不論既有或新增作業流程都應建立操

作手冊、查核機制以及評估標準，且應建立作業最佳標準，其最大化專注滿足顧客、

最小化貨車的碼頭停等時間、最優化貨物與文件易達性，形成最佳解決方案流程。 

本章節與貨運地勤作業特別相關，故講師安排許多互動環節，其一是將本次 8

位學員分為 2 組，藉由造紙飛機的小遊戲讓課程學員體會流程改進的重要性與價

值，遊戲規則要求兩組需先進行討論設計，需滿足畫好指定窗戶數量、貨艙門以及

航空公司名稱且能成功滑行至少教室的一半等要求等條件，然後先告知講師經團隊

討論決定 2 分鐘內可以做好幾架滿足條件之紙飛機後開始實際計時製作，過程有趣

也同時成功讓學員們清楚體驗流程改造與精進可為貨運管理或者企業經營創造潛
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在利潤，並發揮團隊最大生產力與價值，故在貨運處理作業流程同理應隨時思考、

現場觀察並改進。 

其二是與學員以問答自由發言方式一同完成航空器周轉時間內的所有可能作

業，以及若要招募能勝任督導這些空側地勤作業的基層主管需要具備哪些能力/品

質與客觀條件，由於學員有來自機場營運單位、航空保安機關與航空公司客運或貨

運作業單位等不同背景，能相互從不同經驗出發彼此激盪思維的體驗令人難忘。 

有關地勤作業，對於航空貨運產業者首先應認知到唯有遵循國際作業標準才能

做到跨航網或不同樞紐間維持高度協作性與效率，再者可能需思考選擇本地地勤商

或者跨國地勤商、又合作的地勤商可否配合本公司為了收益最佳化所規畫產品組合

而提供相應服務，或是該自營地勤服務等商業決策問題。至於比較委外或自營地勤

作業之決策，通常應考量之注意事項包含地勤作業的目標、如何確保人力可達成該

目標、對地勤服務的期望表現、建立 KPI 及管理回報系統、釐清地勤服務的收入項

目，以及地勤服務供應商（GHA）若提早解約的應對條文等。 

航空盤櫃的購置、利用與儲放等管理議題對航空貨運業者也是必要面臨難題，

因航班、裝載排程乃至市場預估經常變化，面對不可避免的產業需求極端彈性，管

理人員須隨時思考怎樣的資產配置模式決定最適資本支出，尤其盤櫃的投資還會對
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人員教育或 IT 系統產生影響，此外是否有足夠的航網商業模式（如包機）以達最佳

使用率也應注意。 

關於機隊常見問題如應租賃或自營寬體貨機，課程提及幾個目前經驗原則，包

含乾式租賃或自營貨機一般而言會比濕式租賃獲益性更高，貨機營運者間通常輸家

多贏家少，成功的貨機營運者需要對自己的商業策略定位非常清楚、營運基地有強

大市場支持、計價貨幣相對有利、高效率貨運作業與功能，以及有策略地運用貨機

載重能力。 

(六) 品質面 

IATA 建議應實施品質管理系統以期透過設定商業活動品管構面及目標達成持

續的品質產出，建議導入全面品質管理（Total Quality Management，TQM）針對所

有組織過程中深入品質意識的管理策略。全面品質管理可用三個 Q（Quality）來表

示，分別是人的品質、系統及流程（Process）的品質、產品及服務的品質，TQM

的架構主體是品質管理發展的主流之一。 

IATA 為航空貨運產業提供 Cargo iQ 系統與標準，如基於通用作業流程里程碑定

義並計算出所謂「運輸可靠性表現」之業界標準，並提供貨物運輸追蹤功能包含異
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常管理能主動通知貨物運輸未如預期路徑警告，此外，更提供基於產業夥伴實績總

結之最佳經驗、服務標準等品管建議，一切皆在無紙化數位方式下可完成。 

IATA 也為航空貨運產業提供 CEIV（Center of Excellence for Independent 

Validators）驗證服務，乃與第三方獨立授權驗證者合作到場對於航空貨運產業不同

貨物處理領域（包含保安、醫藥、活體生物與生鮮等）給予作業標準建立、相應教

育訓練與操作品質之優化確認與建議。 

(七) 數位轉型 

IATA目前正積極推動所有可以達到「無紙化」的應用技術，包含 e-AWB、e-Freight

等。無紙化推動可以降低所有航空運輸的實際成本，減少紙張的使用並加快資訊的

傳遞速度，數位化過後的資訊，其應用面向與傳遞對象可以更加多元，另外可減少

人工\的多重輸入，避免無謂的人力消耗號，在日趨嚴峻的空運競爭領域，無紙化

的科技應用可以為航空運輸業提升作業效率、創造額外利潤、激勵產業創新與永續

性。 

(八) 趨勢與創新 
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IATA 對於 2021-2025 航空貨運產業認為有以下趨勢應注意： 

 電子商務包裹運輸需求 

 北美市場成長最快速 

 亞太區域則市占最高 

 暨零散又充滿競爭的產業 

IATA 提醒跨運輸形式之各種對傳統航空貨運產業所產生競爭： 

 廉價航空 

 其他環球航空公司 

 大型整合商 

 大型航空貨物承攬商 

 海運商 

永續層面的趨勢： 

 永續性航空燃油（SAF） 

 燃油效率更好的航空器 

 e-freight 無紙化使用率提升 

 輕量化與可組合 ULD 

 碳權投資 

 開發未來電動或氫氣航空器 

科技層面的六大趨勢： 

 虛擬實境穿戴裝置 

 自動化機器人系統 

 物聯網智慧貨運裝置 

 無人機與自駕運具 
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 大數據/預測/人工智慧/深度學習 

 綠色/永續/零碳建物 

IATA 建議應善用大數據形成智慧分析，如 CargoIS 服務，資料來自 CASS （IATA

提供航空公司與承攬商間貨運清算系統）的 AWB 及交易數據，提供即時商業智慧

統計分析服務，以利改善決策輔助。此外，為利航空貨運產業內跨公司資訊交換，

IATA 倡議 ONE Record 致力於數位交換標準化。 

(九) 保安與安全 

航空保安不是因 911 才開始，威脅形式會與時俱進，更不會只發生在客機。建

議可參考英國 MATRA 評估（多機構威脅風險評估 The multi-agency threat and risk 

assessment），強調機場所有相關單位如航警、海關、移民署、機場公司、航空公

司、地勤等等加強協作以發展更有效率、有組織且長期有效的保安網。 

IATA 也建議應從文化上建議安全意識，即本公司所謂公正文化，強調每個人都

對安全的維持具責任感，關鍵影響因素包含： 

 資訊通透性 

 對於風險及作業潛伏之危險的意識感 

 作業流程中著重於辨識並降低風險比標準作業流程重要 

 公正性 

 錯誤容發生，但輕忽的行為必須杜絕 

 調查過程透明性 

 通報容易性：任何員工都可通報疑慮且不用擔心被處罰，且所有通報都會

被分析與處理 

教育訓練：經驗傳承、更新案例，檢討事件通報以精益求精 

(十) 銷售與行銷 



19 

 

銷售趨勢上，漸漸由傳統重視交易轉向為著重客戶關係之經營並培養出顧客忠

誠度，因為搶新客戶比保留老客戶貴五倍成本，且被滿足的顧客很可能會創造出口

碑行銷。CRM（Customer Relationship Management）是企業以「人」為主所進行的

管理經營，中文稱作客戶關係管理，CRM 主要是透過收集與整合客戶資訊，進而分

析了解客戶喜好、需求，提供專屬的個人化服務、行銷，貼近客戶、提升滿意度並

維繫友好關係，創造最大效益。其中顧客區隔（Customer Segmentation）是很重要

的概念，指的是將消費者依對產品 / 服務的相似慾望與需求，區分為不同的顧客

群（Need-based），或以顧客獲利率來區分（Value-based），後者對 CRM 尤其重

要， 如透過客戶忠誠度（普通消費者→VIP 會員→合作夥伴）區分顧客後進行分眾

行銷，在這過程中企業需要思考營利來源以及辨識出高報酬顧客。 

英國皇家特許行銷學會 CIM （The Chartered Institute of Marketing） 對行銷的

定義為：行銷是管理的過程，以獲利的方式辨別、預期和滿足客戶的需求。換句話

說，行銷是透過一連串的管理，滿足客戶需求，最終達到獲利的目標；所謂的管理

便是用系統化的方式，進行規劃、執行、追蹤、調整行銷方案，而我們必須在管理

過程中，隨時發現並滿足客戶需求，最後獲利。 

行銷管理的過程包含市場研究、了解客戶、進行 STP （區隔 Segmentation、

目標市場 Targeting、定位 Position） 與行銷組合 4P（產品 Product, 價格 Price, 通

路 Place, 促銷 Promotion）。 

航空貨運的 4P 之特性： 

 貨運服務（Product/service）：處理貨物實際操作並符合貨主需求 

(1) 載貨空間不可重來：一旦航機起飛就無法回頭，空間浪費也無法再賣

即成逝去的機會成本，貨機空間更如是 

(2) 缺乏變動彈性：貨運服務”產出”就要馬上”消費”，不可遞延 

(3) 缺乏同質性：貨物服務一般而言皆為不同貨主客製化 

(4) 勞力密集：較難導入作業系統化，也較難形成經濟規模。 
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(5) 需求難預測：變數很多，如季節性、白晝時間、商業週期、地理區域

性等。 

(6) 應做好市場區隔，不同類型貨物所需運輸服務不同 

 價格（Price）：包含折扣、激勵與讓利等議題，惟有當企業掌握產品後才

可談訂價。為達正面訂價效益，應確立訂價目標，包含： 

(1) 盈利最大化 

(2) 成本回收 

(3) 市場生存 

(4) 爭取市佔 

(5) 達經濟規模 

(6) 影響市場行為 

(7) 做品質領頭羊等，企業應追求得善用關鍵資源之訂價方式。 
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價格影響因素如上圖，分布企業、市場、顧客與環境四大構面。也就

呈現出多種訂價策略： 

(1) （用來招攬顧客的）低價商品 

(2) 補償性訂價 

(3) 系列價格線 

(4) 吸（刮）脂定價 

(5) 市場競爭訂價法 

(6) 隨行就市訂價法 

訂價策略的關鍵因素有： 

(1) 產品內容 

。 （舉例）時間、可靠性、保全性、資訊等 

(2) 提供差異化服務 

。 便可以收取不同費用 

(3) 以不同方式收費 

。 找出顧客對於超越基礎服務之需求 

。 電子數據傳輸服務 

。 設備出租 

。 倉儲空間 

。 溫控倉位 

。 保安需求 

(4) 引導貨主行為之訂價 

。 對主要/量大客戶之優惠訂價或激勵獎金 

。 離峰時段 

。 棧板貨物 

(5) 依據結果的價格 

。 與客戶期望從航空貨運服務所得之其他利益相關 
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。 減少整體分銷成本 

。 減少庫存量 

。 節省營運資金 

貨運服務訂價對航空公司不容易之因： 

(1) 訂艙決定基於收入，該價格有沒有賺錢不被考慮 

(2) 航空公司慣用的成本分配法無法清楚計算貨運成本 

(3) 大部分情況下，價格由航空公司與其分銷通路決定 

。 承攬商則是更偏向貨主 

。 承攬商將航空貨運服務視為面向貨主整體服務的一部分 

貨運服務訂價對承攬商較容易之因： 

(1) 大部分成本都能清楚列出與理解 

(2) 每個訂艙都是獨立可追蹤損益之工作 

(3) 對於訂艙交易都會進行利潤財務分析 

(4) 作業基礎成本法 

因此產業對訂價的折衷作法：集併貨 

(1) 承攬商將重貨與拋貨集併 

(2) 簡化裝卸作業 

(3) 降低成本 

(4) 降低總體收入 

(5) 對航空公司而言，集併貨越發達，利潤就越低 

 通路分銷（Place/Distribution）：對航空公司而言是基本需面臨的營運議

題，九成的通路由承攬商直接或間接主導分銷，因為不可能航空公司在每

個區域市場都有直營服務，不過高效率的通路對企業發展非常關鍵。 
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如數位銷售通路的出現，對於航空公司貨運端要解決產業特性問題，

如託運人仍習慣直接由承攬商專人負責、過去幾次數位化推動遇到瓶頸

（如 EDI 電子交換或條碼等），以及之前鮮少真正系統化解決作業流程，

不過數位銷售通路可能對航空公司的優點是可直接接觸到顧客，且可能對

大型整合商形成威脅，預期能創造高零售部位、善用顧客資料庫及更精細

化的分銷網路，終推升業務增長。 

 促銷推廣（Promotion）：有許多手段促銷貨運服務或推廣公司，包含廣

告、直接銷售、促銷活動、議題推廣（公共報導，Publicity）與公關等。 

不過，4P 分析也有其限制，行銷 4P 概念應用在商業思維上，容易圍繞在「產

品」上，較專注於產品特性與銷售，進而忽略「消費者體驗」也是行銷中重要因素。

然而航空貨運較偏向服務，且應較專注於人際溝通更多於產品交付。 

因此建議參考由布朗斯和比特纳在 1982 年提出的行銷 7P，新增：

People/Participants (參與人員)、Process (過程)、Physical Evidence (有型的展示)，強

調的是企業員工如何將服務傳遞給顧客並且是在良好的服務環境下完成。 
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此時也不得不提到服務導向行銷的三大要素(三柱或稱三角)，如上圖外部行銷

類似 4P 強調公司對顧客傳達服務承諾的開始、互動行銷則是服務過程中承諾的實

現，企業多也會針對員工與顧客第一線互動做好管理，然而企業常常忽略的是內部

行銷，將員工視為顧客亦傳達企業服務目標，並創造顧客導向的服務意識，透過激

勵、評價等機制，促進員工努力達到組織目標，同時提升顧客體驗滿意度。 

(十一) 產品力（品牌） 

品牌是消費者角度對產品的感受與期望，代表企業對於特定功能與效益之產品

服務或體驗能穩定提供的承諾。因此，企業對品牌定位的決策包含產品或服務交

付、功能效益、信念與價值。 

關於品牌名稱，經驗法則建議應注意：能傳達產品功能效益與品質、容易稱呼

與辨識又好記、獨一無二、擴展性佳、容易翻譯（跨國需求）、方便註冊智慧產權

之形式。 
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航空貨運產業中成功的品牌案例多為整合型物流供應者，如 DHL、FedEx、TNT、

UPS，原因有快遞業務具零售性質、直接面對終端消費者、得完全掌握運輸品質（本

身一條龍服務），負擔得起廣告費用等。 

對於承攬商、航空器、中間商或地勤業者，託運人很少會在意品牌（名稱），

主因航空貨運產業成本昂貴且多運輸高價貨物，消費者最在意的是價格與服務可靠

性。 

(十二) 客戶服務 

航空貨運的客服是面對託運人、承攬商、中間商、收貨人等的主要溝通窗口，

核心功能是處理貨物運輸過程中與不同合作商及不同節點各種資訊往返、處理客訴

抱怨、銷售等。依據調查，客戶認為客服人員最重要的品質是專業知識完整可以即

時快速又正確地解決客戶問題或需求。 

企業管理而言，客戶服務可以量化以管理嗎？過去許多企業已懂得進行顧客滿

意度調查，來了解顧客對於品牌提供的產品或服務是否滿意。事實上，滿意度調查

的方式，也因應時代需要，發展出許多形式，比如三級滿意增至五級、除文字還可

附加圖像或影片等。但是，顧客滿意度調查會有盲點，個人滿意卻不一定代表會回

頭再來甚至推薦親友，故難以與業績營收產生關聯，另滿意與否問題容易太籠統導

致模糊的回答。建議使用 Reichheld 在《哈佛商業評論》上提出的 NPS （衡量客戶

忠誠度）指標，僅僅包含一個簡單的問題：請問你將本品牌推薦給朋友或同事的可

能性有多大？（0-10 分評分）。Reichheld 認為詢問顧客這個問題，最能準確的預

測其忠誠度以及會為品牌帶來的價值。在經過統計分析後，發現可以將這群人分為

三群： 

 推薦型：回購或推薦率最高，通常會給予 NPS 評分 9~10 分 

 被動型：對服務沒有什麼特別的不滿，但行動力弱，對企業而言價值偏低，

通常會給予 NPS 評分 7~8 分 
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 批評型：對企業的服務不滿意，甚至憤怒，並且不願意再次回訪獲推薦他

人，通常會給予 NPS 評分 0~6 分 

這樣就可以明確的將顧客依照是否推薦去分群，來設計對應的行銷活動。同

時，接續第十章節行銷提到內部行銷的概念，因應問題導入教育訓練等人資議題。 

依據哈佛大學教授詹姆斯·赫斯克特（James L. Heskett）等人 2008 年在哈佛商

業評論所提「服務利潤鏈」（Service-Profit Chain）模型能協助我們釐清，企業獲利

的成長與人力資源管理有著密切的關係。強調組織的「獲利」與「成長」，來自於

「顧客忠誠度」。顧客忠誠度又源自於「顧客滿意度」，顧客滿意度取決於「服務

價值」。服務價值的提供，又來自於「滿意、忠誠且能夠創造生產力的員工」。而

滿意且忠誠的員工，則起源於「內部品質」（包括：職場環境、工作內容、決策自

主、甄選訓練、資訊溝通、獎酬制度…等）。簡單來說，「服務利潤鏈」就是，企

業讓員工滿意，員工讓顧客滿意，顧客就可以讓企業滿意，進而形成良善的循環，

人資部門可以透過「教育訓練」、「組織發展」、「組織承諾」、與「賦權」等工

具，協助企業塑造出良好「內部品質」的氛圍。亦即讓員工對工作本身、對同事、

對公司擁有良好的感覺，進而增加員工忠誠度，為公司做好留才的動作，並減少因

為員工流動所造成的損失。當員工擁有高度忠誠後，再配合良好的教育訓練，來提

升員工生產力，進而創造服務價值，增加顧客滿意度與顧客忠誠度，最後驅動企業

的成長與獲利。 

從這角度，IATA 提醒，員工就是品牌（The Employees are the Brand），企業應

關注員工發展管理，應對不同員工群（第一線、業務類、管理層等）辨識所需知識

並透過教育訓練彌平實際技能不足之處，管理上要注意教育訓練過程應確保員工參

與度與意見回饋容易程度、只要有對員工工作新技能知識就應安排訓練、教育訓練

記錄為必要，輔以日常查核使訓練更有效。 
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參、 心得與建議 

首先感謝本公司重視員工教育訓練，並感謝本處長官指派職接受本次難得出國

受訓機會。IATA 身為航空運輸國際組織，既擁有龐大會員與相關服務產業使用者之

資料庫，加上長年觀察產業趨勢及倡議產業發展意見，其整合運用產出之教育訓練

課程架構相當完整，集合航空產業不同領域關注層面，組織出全球優秀實例經驗，

透過課程傳授給各地產業人才有利產業整體持續茁壯、精益求精。如本次參與的「Air 

Cargo Managing」可以延伸受訓課程取得「Air Cargo Management Diploma」學位證

書，條件為需三年內再完成另外 3 門指定必修（Cargo Airline Management with 

Business Simulation、Cargo Marketing and Advertising、Cargo Revenue Management 

with Optimization Simulations）與 1 門選修之相關航空貨運課程3。 

此外，以全英語與國際相關產業學員一同參與課程更是難得經驗，配合課程安

排自然地與學員相互討論工作經驗以協同解決課程任務，共同解題同時也加深合作

情誼，故此，建議未來持續擇課派員參與，俾利職員於專業能力跟上世界潮流並與

其他國家學員同堂協作學習，砥礪職能並促進友誼。 

 

 

                                                 
3 https://www.iata.org/en/training/courses/diploma_programs/air-cargo-management-diploma/41/ 
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肆、 附錄 

IATA 官網本課程說明頁面 
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參訓合格證書 
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受訓照片 

 

△本次課程學員全體合照 

 

△與本次講師合照 
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△IATA新加坡訓練中心（Singapore Training Center）環境優秀 
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△課堂剪影 
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△課程中有許多與學員分工討論環節 

 
△最後一日早晨進行期末上台簡報呈現 


