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本個案適用課程

 企業倫理或企業社會責任
—企業經營增加社會成本的道德議題

 行銷管理
—行銷社會責任
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個案背景

•行銷活動間接造成第三方利益受損

•例如：開幕慶的排隊人潮，消費者過度利用促銷活動的後果

•造成社會成本增加、特定第三方受影響 (時間、精力、財務)



個案開場問題／班級活動

•本行銷活動在設計上的漏洞？

•若你是中華郵政的公關部經理，請擬定一份公關聲明稿，
表達中華郵政的立場。

— 學生可分組討論回應媒體的策略，聲明稿中應明確表達：

(1) 事件的責任歸屬

(2) 中華郵政是否應該負責或道歉

(3) 後續做法



開場問題：本行銷活動在設計上的漏洞？

• 應設定刷卡金額門檻 (中華郵政 or 愛兔協會?)

—中華郵政希望鼓勵使用小額

• 交易應是雙方合意，若買賣雙方皆同意小額刷卡交易，
中華郵政只負責金流處理，成本由賣方負擔也很合理。

• 但捐贈刷卡可能是單向的意願？

• 社福團體 (愛兔協會) 的經驗不足？



Q1:中華郵政在第一時間應該如何回應，以
表達中華郵政的立場？

• 表達歉意 (道歉 vs. 遺憾？)

• 呼籲消費者停止1元捐款，說明1元捐款對社福團體造成的傷害

• 此事件有違中華郵政的企業形象—安定與穩健，造成聲譽損失、
降低民眾的信任度及喜好度

• 負責及彌補方案？（延伸至討論問題２、３）



(補充)

• 第一時間表示道歉，就是表示同理或遺憾，這樣的愧疚態度有助
平息消費者的怒氣或其他負面情緒，以及減緩訴訟。

• 我國沒有一條法律明確說明什麼是道歉，目前對於道歉有明確定
義的，就是司法院大法官解釋第656號解釋。當時的許宗力大法
官（現在的司法院院長）在協同意見書闡釋：「所謂道歉，指行
為人對自身過去之行為，承認錯誤，並對被害人表示歉意。」

• 律師可能會主張，當事人只是道德上道歉，或是只是單純表示遺
憾，不代表承認責任。

＊律師給企業的建議：僅止於道歉。千萬不要在道歉過程中輕易承
認錯誤或疏忽，否則就可能要請律師才能解決了。

蕭富庭律師(2017)。服務業面對客訴該不該道歉。經濟部中小企業處法律諮詢服務網。
https://law.moeasmea.gov.tw/modules.php?name=Content&pa=showpage&pid=2979

http://www.judicial.gov.tw/constitutionalcourt/p03_01.asp?expno=656
http://www.judicial.gov.tw/constitutionalcourt/uploadfile/C100/656%E9%83%A8%E5%88%86%E5%8D%94%E5%90%8C%E6%84%8F%E8%A6%8B%E6%9B%B8%E8%A8%B1%E5%AE%97%E5%8A%9B.pdf


道歉的原則：坦誠、遺憾、致力改變

• 本文提出道歉的公式，說明有效的道歉必須包括誰、什麼、哪裡、何
時、如何，以提供診斷與實用的準則。至於公司若犯了嚴重的錯誤，最
重要的是：高階領導人必須馬上表達坦誠、後悔，以及改善的決心，表
達的方式必須正式、高能見度且誠懇。

• 首先，在提出任何說法之前，我們當然希望先看到公司內部調查的結
果，以了解為什麼發生問題，以及如何避免它再度發生。

• 「我們仍在查證事實，以了解事件過程。但希望客戶和員工知道，我們
為曾經引起任何損害深感抱歉，並正在研究計畫，以確保類似狀況不再
發生。我們會在一個星期之內進一步說明。」

Schweitzer et al. (2015). 公司道歉學問大 (The Organizational Apology). 哈佛商業管理評論 (2015年9月號) 
https://www.hbrtaiwan.com/article_content_AR0003218.html



Q2.中華郵政對愛兔協會是否有責任？若
有，應如何補救？

• 若考慮企業社會責任，中華郵政並未犯錯，但應協助無辜的愛兔
協會，盡量降低衝擊。

• 補救方案可延伸至討論問題４



Q3.中華郵政是否應考慮取消或修改此優惠活
動？或是堅守原本活動期間對消費者的承諾？
理由為何？

• （思考）聲譽及信任度

• 若停止活動，有違企業承諾，聲譽受損。

• 若調高刷卡門檻，導致信任度、喜好度下降。

• 最大財務損失：$24元＊25000份＝$600000，所以不需暫停？



Q4.中華郵政有無其他更好的解決方案？

• 協助社福團體(愛兔協會) 快速重新設定捐款網頁：

(1) 刷卡捐款的下限調高至＿＿＿元？

(25元的原因? 影響小額捐款?)

(2) 不需要領取收據的選項

(會計制度困擾? 經手人員的清白?)

• 由中華郵政吸收掛號郵資，或捐款補償愛兔協會之損失

(為交通部國營企業，捐款的會計科目？全民買單的批評？)

• 派志工協助處理收據



愛兔協會 現今的調整作法

• 線上刷卡最低金額為新台幣三百元整。

• [金流手續費說明]

1.超商ibon繳款：每筆約30-35元不等

2.列印條碼超商代收：每筆約15-17元不等

3.郵政劃播：每筆15元

4.線上刷卡：每筆收總額的3%

5.手機捐款：無手續費

6.協會臨櫃捐款：無手續費

7.活動現場零錢箱：無手續費

8.各動物醫院捐款箱：無手續費

• 舉例一：以IBON管道捐款20元，協會須支付每筆35元的金流手續費，實收-15元。

因此低於50元的捐款，請勿使用IBON系統！

http://www.loverabbit.org/candy/PAY.asp (2018.09.01 retrieved) 



結尾問題：設計行銷活動時該思考的面向？

• 企業的責任？主動因應危機的態度？

• 社群媒體時代，納入「人性」考量，全盤思考各利害關係人的行
為動機

• 企業成本、社會成本，利益 vs. 成本



社會行銷概念
(Societal Marketing Concept)

Company

(Profits)

Society
(Human Welfare)

Societal
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Concept

Consumers

(Satisfaction)



《行銷4.0》，Philip Kotler等著，劉盈君譯 (2017)，天下出版。



5A理論：

認知
(Aware)

訴求
(Appeal)

詢問
(Ask)

行動
(Act)

倡導
(Advocate)

我知道 我喜歡 我被說服了 我要買 我推薦
關鍵
顧客
印象

•他人

•廣告

•過往經驗

•品牌吸引

•品牌考慮條件
(consideratio
n set of brand)

•詢問親友

•上網、社群

•比價

•客服中心

•店內試用

•在店內或網路
購買

•首次使用

•投訴

•接受服務

•繼續使用

•推薦該品牌給
旁人

可能

的接

觸點

虛實整合增加消費者體驗

《行銷4.0》，Philip Kotler等著，劉盈君譯 (2017)，天下出版。







個案背景補充

• https://news.tvbs.com.tw/life/544235 TVBS 新聞報導影片 (2’08”) 

• https://www.setn.com/News.aspx?NewsID=37069 三立新聞報導影片 (1’38”) 

(2018.09.01 retrieved) 

https://news.tvbs.com.tw/life/544235
https://www.setn.com/News.aspx?NewsID=37069




2014年08月27日

•這種貪小便宜的不樂之捐，愛兔協會決定不追究。不過來到兒福
聯盟，也是同樣天天收到這樣的1元捐款，光是從這3個月來看，
只捐1元的就有130筆，50元以下的142筆，100元的1萬5千26份，
扣掉行政處理費用，只要捐50元以下的通通都會賠錢。

•兒福聯盟資源發展處主任陳雅惠：「至少能夠100以上，或是用
團購的方式一起來捐，對公益團體來說，也能節省行政成本或人
力成本，可是如果真的需要用零錢捐的方式，我們鼓勵可以到一
些超商，或是到一些通路，做零錢捐款。」

https://news.tvbs.com.tw/life/544235



•針對網購刷卡促銷活動遭民眾濫用，中華郵政儲匯處長王淑敏表
示，原本的用意是希望宣傳郵政VISA金融卡也可以用於網路刷卡
消費，沒有設定網路刷卡消費門檻，主要是考量到年輕人在網路
刷卡如買點數、買歌曲下載等金額都不高，沒有想到有用戶用捐
1元捐款來換49元早餐，造成收受捐款單位的困擾，只能呼籲用
戶不要濫用優惠活動。

https://tw.appledaily.com/new/realtime/20140827/458969/



2014年08月28日

•消息經媒體大篇幅報導後，愛兔協會昨天傍晚在臉書粉絲團PO文
談到，除了1元刷卡潮因此增加、是過去6日的總合外，也接到很
多打來試探棄養兔子、訂兔肉、責怪他們摧毀肉兔產業的電話。
協會指出，目前金流公司已緊急協助，設定下限100元的捐款，
之後是否再接受小額刷卡或最小金額將再討論。

•至於郵局方面態度如何？中華郵政儲匯處長王淑敏昨天受訪時表
示，他們刷卡金額沒有設定限制，對於造成愛兔協會困擾感到非
常抱歉，同時也呼籲民眾自制，但暫時不考慮更改活動辦法。

https://www.ettoday.net/news/20140828/394639.htm

https://www.facebook.com/rabbit.org/posts/10152644727266950


https://www.ettoday.net/news/20140828/394639.htm (2018.09.01 retrieved) 

https://www.ettoday.net/news/20140828/394639.htm

