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許多業者為了搏取消費者關注，紛紛推出忠誠度計畫，方案多如牛毛，
這便是零售商目前面臨的情況，不過既有的計畫漸漸變得不再有價值，
維護的費用卻日益提高，銀行與零售商都在苦苦支撐。傳統閉環式會員
積點制的忠誠度計畫雖然行之有年，但是亞太地區各大龍頭企業主掌忠
誠度計畫的高層，卻開始檢視過去帶來出色成效的忠誠度計畫策略。面
對全新數位時代來臨，這種方式是否仍足以受到消費者青睞？ 

進軍開放型忠誠度生態系統：展望 2023 年與未來，主掌忠誠度計畫的高
層，心目中已開始擘劃新一代忠誠度藍圖。本白皮書報告將檢視忠誠度
生態系統基本概念，以及現今許多領先企業的使用案例。以下是本報告
探究的問題：

亞太地區的忠誠度高層在計畫中面臨了什麼挑戰？ 

忠誠度高層對未來的解決方案採取什麼方向與策略？

忠誠度高層如何使用生態系統，您未來又該如何使用？

對於企圖突破窠臼，找尋創造價值、拓展忠誠度計畫
的新方法，進而滿足甚至超越客戶期望的各大龍頭企
業組織，亞太地區是一大經營重鎮。

簡介
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什麼是「忠誠度生態系統」
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忠誠度生態系統，是一個
連結各個商家的網絡，消
費者在一間商家累積的點
數，可以用於其他商家。

舉例來說，連鎖加油站將他們的
忠誠度計畫開放後，會員累積的
點數也能拿去兌換合作連鎖賣場
的商品。忠誠度生態系統並不是
傳統上的忠誠度聯盟模式，這兩
種模式雖然看似雷同，但採取的
方 式 卻 截 然 不 同 。 聯 盟 模 式 是
指，兩家互補的業者在同一個計
畫制度之下合作。相較之下，忠
誠度生態系統原先是一個獨立的
業者，但透過逐漸開放其忠誠度
計畫，廣納與其他計畫展開合作。

現在的忠誠度生態系統，就算原
本 是 獨 立 的 業 者 ， 也 能 拓 展 規
模，廣納各式各樣的商家，包括
藥局、超市、居家家飾用品店、
百貨公司、保險業者、租車服務
公 司 、 串 流 媒 體 服 務 、 航 空 公
司、綜合訂房網和餐廳。消費者
加入這個忠誠度生態系統，只要
消費便能累積點數，包括訂房、
在機場連鎖餐廳用餐、租車自駕
到飯店，這些消費便能累積更多
點數。

4

「相較之下，忠誠度生態
系統原先是一個獨立的業
者，但透過逐漸開放其忠
誠度計畫，廣納與其他計
畫展開合作。」

什麼是「忠誠度生態系統」什麼是「忠誠度生態系統」

4



5開放型忠誠度會員制：亞太地區的組織如何打造新一代忠誠度計畫

瞭解亞太地區面臨的各種
挑戰 

亞太地區的市場各異，分別位在市
場成熟曲線不同階段，因此面臨到
什麼挑戰因國家/地區而異。像是
澳洲、香港、日本、新加坡和韓
國，這些市場已經高度成熟，忠誠
度計畫同樣也行之有年相當成熟，
客戶希望從計畫獲得有意義的價
值，可是這些忠誠度計畫卻面臨了
挑戰，對於時而期待、時而厭倦卻
渴求價值的消費者，該如何讓他們
繼續保持互動。而像是中國、越
南、泰國、印尼、菲律賓和印度，
這些新興市場卻大有機會迎合新興
中產階級的胃口，透過嶄新的忠誠
度計畫及消費者互動形式，並跳脫
傳統大幅折扣的俗套，一舉打出成
效。1在這些發展中市場，靠著忠
誠度計畫賺取價值對消費者而言是
較新穎的概念，他們可能以積極正
向的角度看待獎勵點數，並將其
與想要追求的理想身分地位畫上 
等號。

引進忠誠度生態系統

開放型忠誠度計畫生態系統，僅佔
所有忠誠度計畫的一小部分，但有
越來越多的消費者希望自己喜愛的
品牌也能提供引人入勝且身歷其境
的體驗，因此這類型計畫逐漸顯現
優勢。萬事達卡最近對亞太地區 
150 名忠誠度高層進行一項調查指
出，75% 的受訪者表示，他們採取
每消費一筆就累積更多點數的忠誠
度策略。當問到他們對於未來客戶
忠誠度計畫的願景是什麼？開放型
生態系統 (35%) 名列第一，這是受
訪者認為在 2022 年及未來最有望
看到的忠誠度計畫。2

什麼是「忠誠度生態系統」

依您之見，2022 年及未來，成功的忠誠度計畫會是什麼樣子？
150 人之中所有人都回答了這個問題（多選題）

「未來成功的忠誠度計畫
是什麼模樣？首要關鍵是
『開放型生態系統』。」

 
35%

30%

28%

10%

0%

開放型生態系統：品牌之間彼此合作，打造聯合的忠誠度計畫，
以客戶價值主張為統一方向

以社群媒體為中心：善用網紅行銷和內容產生機制

多元無縫銜接：富有想像力，以客戶為中心的體驗機制，提供
彈性靈活的福利

其他，請註明

以 AI 和機器學習為導向：憑藉豐富資料帶來的高明見解，打造
超個人化服務
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過去對於企業組織有效的
忠誠度策略，如今已得不
到現今消費者的青睞，無
法鼓勵消費者參與互動。

組織反而更希望打造以客戶價值主
張為中心的生態系統，加上應用程
式設計介面 (API) 崛起，讓業者能
更輕鬆加入生態系統網絡，成為其
中一份子。

新加坡萬事達卡數據與顧問服務副
總裁 Chen Peng 表示：「開放型計
畫，代表開放式思惟，未來會是一
場默許的聯盟，連結銀行、飯店、
航空公司，所有價值都能互換。」 

消費者現在希望商家懂得他們的需
求，瞭解每個通路的獨特背景，而
商家也在重新思考忠誠度對公司及
其客戶的意義，由此走出一條嶄新
的道路。有遠見的忠誠度高層，紛
紛開放傳統忠誠度計畫的閉環式制
度，並打造出品牌生態系統。長久
以來，客戶忠誠度一直是企業成功
的不二法門，現在懂得順應潮流的
商家，將獲得先行者優勢。

忠誠度生態系統原本就是為了不斷
努力與消費者建立長久的關係而
來，但面對喧鬧雜沓的數位世界，
這個生態系統卻變得越來越有挑戰
性。積點兌換這種常見的忠誠度計
畫不算是什麼新鮮事，只是搏取消
費者關注的計畫多如牛毛。萬事達
卡於 2018 年委託進行了一項具有
里程碑意義的調查，其中訪問了七
國共計 7,000 名忠誠度計畫高層，
調查詳細說明亞太市場競爭的激
烈程度和百家爭鳴的情況，不少
業者都拼盡全力想讓消費者買單。
商家群體也漸漸瞭解到，讓客戶可
以四處使用點數，將是保持互動與
消費關聯性的一大關鍵，因此越來
越願意將自家的利益轉入更多計畫 
當中。

新加坡萬事達卡數據與顧問服務客
戶忠誠度顧問總監 Martin Benda 表
示：「這是忠誠度計畫界的一大改
變，商家習慣了消費點數會 100% 
回流店內。但如果商家不改變，與
客戶的關聯及親近度就會變低，因
為類似的忠誠度計畫層出不窮。」 

 

「長久以來，客戶忠誠
度一直是企業成功的不
二法門，現在懂得順應
潮流的商家，將獲得先
行者優勢。」

什麼是「忠誠度生態系統」

https://newsroom.mastercard.com/asia-pacific/files/2018/01/Loyalty-Solutions-Whitepaper.-AP-Region-20171.pdf
https://newsroom.mastercard.com/asia-pacific/files/2018/01/Loyalty-Solutions-Whitepaper.-AP-Region-20171.pdf
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瞭解亞太地區忠誠度領導者的
最新看法
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2022 年，萬事達卡委託了一項調查，訪問了亞太地區共 150 位高層主管，
包括四個地區：東南亞、澳洲和紐西蘭、北亞和南亞。調查結果發現了幾個
與現今忠誠度計畫的趨勢、技術和架構息息相關的專業情報。這項調查還讓
我們瞭解到幾項重要見解，點出業者可以如何制定忠誠度策略，才能創造更
加出色的客戶體驗。3受訪者表示，忠誠度是組織總銷售額不可或缺的一大
要素。

多數受訪者表示，已在實施穩定或參與率高的計畫。

瞭解亞太地區忠誠度領導者的最新看法

目前銷售額有多少百分比可歸功於您的忠誠度計畫？

您認為自己目前的忠誠度計畫在所在國家/地區有多受歡迎？

150 人之中所有人都回答了這個問題（多選題）

150 人之中所有人都回答了這個問題（多選題）

53%

39%

7%

1%

0%

47%

35%

14%

4%

我們實施穩定的計畫，會員加入率適中

我們有高參與率的忠實追隨會員

我們的計畫在市場上吸引力有限

我們管理所在市場排名前 3 的其中一個忠誠度計畫

介於 10% 到 30%

介於 30% 到 50%

不到 10%

介於 50% 到 70%

超過 70%
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關於受訪者目前有什麼投資計畫？值得注意的是，約有 28% 的受訪者表
示，他們預計加碼投資發展合作夥伴關係/生態系統，另外有 16% 的受訪
者表示，他們預計加碼投資參與生態系統，總計為 44%。至於哪些策略代
表所屬市場中最頂尖的忠誠度計畫？受訪者指出兩個主要趨勢：數位優先
的忠誠度計畫，以及以合作夥伴關係為主的計畫。4萬事達卡有位客戶在這
兩方面表現相當亮眼。

瞭解亞太地區忠誠度領導者的最新看法

44%
的受訪者表示，他們預計加碼投
資發展合作夥伴關係/生態系統，
或加碼投資參與生態系統。

9
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您如何從積點式的忠誠度
制度發展為具領先地位的
數 位 生 活 風 格 與 忠 誠 度 
平台？ 

這是東南亞一家零售商龍頭面臨
的問題。自  2000 年代初期採用
會員制以來，他們的忠誠度計畫
已 經 累 積 了 龐 大 的 會 員 客 群 ，
客戶加入會員後便能賺取和兌換 
點數。

但是這種計畫有其局限，無法在
個體層面上吸引客戶。萬事達卡
與客戶聯手合作推出了生活風格
平台，數百萬名會員只要使用行
動應用程式，便能享有個人化體
驗 。 類 似 遊 戲 的 看 板 介 面 吸 引
人，不僅改變了消費者行為，也
讓參與的品牌銷售量飆升，如此
明顯的成果，讓大家更想繼續體
驗 下 去 。 如 今 ， 此 計 畫 廣 納 了 
2,000 多個品牌，凡是常客、支付
和零售優惠，通通整合到一致化
的行動體驗當中。

萬事達卡 Chen Peng 表示：「開
放型忠誠度計畫，其實就是賺取
與兌換並進一步提升客戶體驗，
為了賺取點數，人人都想加入，
但說到兌換，業者勢必得多加支
持生態系統。儘管客戶想在更多
地方兌換點數，可是業者或許不
見得願意讓點數流失於別處。」
Chen Peng 補充表示，確保點數帶
來營收沒有什麼錯，只是必要的
技術整合也很重要。例如，讓兩
個不同地方的咖啡店成為忠誠度
合作夥伴，可能沒什麼意義。

萬事達卡與零售商合作，計畫採
三階段展開，首先界定目標客戶
體驗，建構後端技術骨幹，然後
藉由類似遊戲的方式大規模發展
超個人化體驗。最後打造出如同
遊戲的數位參與互動計畫，讓亞
太地區客戶天天使用也不膩。這
項計畫重啟一年後，參與者的消
費比 2020 年成長 15%，應用程式
參與度也增加 60%。此計畫讓行
動應用程式的下載量飆升 147%，
每月活躍使用者多出 100%。

個案案例：東南亞零售商

目標：
從積點式的忠誠度制
度發展為數位生活風
格與忠誠度平台

策略：
界定目標客戶體驗，建
構後端技術骨幹，然後
藉由類似遊戲的方式大
規模發展超個人化體驗

成果：
一 年 內 ， 累 積 消 費 成
長  15%，行動參與度
增加 100% 以上。



11開放型忠誠度會員制：亞太地區的組織如何打造新一代忠誠度計畫

維繫、獎勵與認識客戶 

一家電信與技術龍頭業者邀請萬事
達卡協助制定忠誠度計畫。業者想
要快速上市且穩健的客戶主張，同
時希望能以耳目一新的方法來認識
客戶。他們的忠誠度計畫現在累積
超過五百萬名客戶，包括中小型企
業的客戶群，而這些客戶群已納入
忠誠度計畫生態系統，使彼此互惠
互利。業者希望對中小企業客戶群
表達感激之情，也希望更大幅度提
高忠誠度，促進客戶維繫。

該業者於是想將自身的忠誠度計畫
開放給中小企業客戶群，讓中小企
業只要透過應用程式，就有機會與
電信業者的消費客戶交流。萬事達
卡提出會員卡連結的優惠計畫，讓
消費者支出結合獎勵點數，使中小
企業可以在提供獎勵計畫的數位平
台一展效用。

由於電信業者需要快速上市的客戶主
張，於是萬事達卡藉由支援的 API 佈
建了「萬事達卡獎勵系統 (MRS)」，
成為了該忠誠度計畫的點數引擎，
就這樣迅速地在該業者內部推出如
此規模的計畫，創下記錄。

雪梨萬事達卡數據與顧問服務總監 
Luke Russell 表示：「我們可以成為
內部夥伴，活化忠誠度生態系統，
成效超越整體的總和。萬事達卡可
以穩定和擴展核心忠誠度平台，幫
助業者快速制定計畫，不用讓內部
花上數年時間。」

個案案例：亞太地區電信龍頭

11
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開放會員給一系列大型 
業者

新加坡知名大型購物中心的業主前
來萬事達卡諮詢，他們已建立了行
之有年的忠誠度主張，但是想進
一步挑戰自我，於是提出以下疑
問：接下來該怎麼做？如何打造真
正差異化的客戶體驗，為客戶創造
更多價值？他們邀請萬事達卡制定
新一版的忠誠度計畫策略，希望能
在既有福利之外更上層樓，讓新加
坡購物中心的老主顧能享有更親近
和個人化的服務。身為購物中心的
業主與經營者，他們面臨的挑戰是
如何鼓勵消費者前來購物中心，增
加購物中心的人潮，確保購物中心
持續親近消費者，成為他們心中的
首選。萬事達卡推薦一款分級積點
式計畫，根據客戶對營收貢獻的額

度來獎勵客戶，結合服務和體驗
福利，使客戶更願意共襄盛舉，
同時透過廣大的合作夥伴關係，
讓獎勵和福利主張變得更划算。 

萬事達卡的 Martin Benda 表示： 
「這個策略強調的是獎勵，讓業者
展現更高的誠意來迎合高價值客
戶，高價值客戶通常不會像其他客
戶一樣頻繁兌換點數，因此提案的
設計，針對較高級別的客群提倡百
分比加速增值，提供更不一樣的客
戶福利。」如此才能讓高價值客戶
感到點數更有價值，他們就有機會
在購物中心以外的地方兌換點數，
包括將忠誠度會員開放給航空公司
和飯店品牌。

個案案例：新加坡知名購物中心

12
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樂於接受改變：金融機構
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銀行抱持開放的心胸，面對點數自由來去的趨勢，只要零售商更坦然接受讓
點數自由流動，勢必帶來改變。零售商一直以來都是點數領取者，現在情況
則是反過來。銀行已做好準備，樂於展開對話。

現在，零售商若想找銀行推出新的聯名卡，可能會發現銀行不太感興趣。銀
行反而更想為客戶創造價值，也就是開放會員在金融機構或服務部門，跟其
他零售商交換點數。銀行想要認識客戶，將內部關係擴展開來，結合自己的
部門和第三方商家合作夥伴關係，藉此獲得更多客源。

銀行以往都扮演產生和支付點數的角色，最大的點數大戶就是信用卡。例
如，航空公司哩程數有很大一部分來自信用卡。隨著銀行逐漸改善自己的忠
誠度計畫，慢慢變得不依賴信用卡作為資金來源，銀行的忠誠度計畫將變得
越來越有價值。

為了維繫銀行扮演中間橋梁的角色，銀行努力為客戶創造價值，打造以客戶
為中心的忠誠度計畫。例如，替流行時尚品牌提供符合級別的優惠，就有可
能吸引銀行客戶申辦銀行簽帳卡。或者，只要客戶加入超市忠誠度計畫，銀
行就提供 1,000 點刷卡金。以上策略都能幫助客戶累積忠誠度效益，進而創
造更大的價值。例如，銀行客戶可能會因為最愛的時尚品牌推出符合級別的
優惠，而選擇使用簽帳卡。這個策略能幫助客戶累積忠誠度效益，創造更大
的價值。

技術進步，讓銀行能擴大進軍生態系統，API 更能將多個生態系統整合起
來。多年來，合作夥伴之間持續有點數轉移的情況，這是因為銀行想努力爭
取廣大的商戶生態系統。傳統上，銀行負責資助點數，合作夥伴則能增加累
積價值。如今，銀行可能會在飯店集團或其他忠誠度計畫設法提供符合資格
的福利。

當零售商還在掙扎是否要開放自家忠誠度計畫時，金融
機構早就做好準備，樂於接受改變。

「銀行抱持開放心胸，
面 對 點 數 自 由 來 去 的 
趨勢。」

樂於接受改變：金融機構
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攜手合作，共享價值
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忠誠度計畫是很複雜的機制，所以要瞭解如何進行資料蒐集與管理，以及如
何自動化蒐集與使用資料，才是建構成功價值主張的不二法門。

萬事達卡最近一項調查指出，受訪者認為忠誠度計畫有兩個管理層面很重
要，第一，內部實施的策略、設計和基準評效（58% 內部），第二，進階分
析和資料技術（49% 外包/購買）。

越來越多人願意採用兩種混合的方法，讓外部忠誠度專家與內部忠誠度團隊
成員一起合作，共同制定忠誠度策略。由此可見，各行各業採用了絕佳的忠
誠度計畫案例，忠誠度相關從業人士都能從這些案例，透過由外向內的視角
大為受益。萬事達卡提供專業諮詢服務，強調新興的忠誠度趨勢、不斷發展
的參與互動機制、使用者行為遊戲化、卡片使用的洞察見解，進而影響價值
建構與合作夥伴關係，設計嶄新的用戶體驗，打造差異化的福利制度。以上
都是忠誠度高層能為忠誠度計畫和客戶爭取更多價值的地方，也是萬事達卡
身為領先業界的忠誠度顧問服務商，可以提供見解、策略和支持的領域。

為了爭取客戶忠誠度，不少品牌對他們的忠誠度計畫採多管齊下的管理方
式，包括內部、外包，或是混合式購買服務等等。對於進階分析技術，品牌
會選擇外包，調查中有 49% 的受訪者表示他們會外包或購買這些服務。另
外有 24% 的受訪者採取混合方法，而 26% 的受訪者採內部管理相關技術。
若想要使用自己蒐集的資料來提供獨一無二的忠誠度體驗和客製化的優惠，
品牌可能會向外尋求協助，替他們解讀資料、蒐集見解，然後提出可行的建
議。有了一目瞭然的資訊，領先品牌就能全方位瞭解客戶，並根據即時操作
隨機應變。接著，品牌可以提供客製化的獎勵和體驗，藉此影響客戶行為，
鼓勵他們成為忠實客戶。

攜手合作，共享價值

光是集結其他忠誠度合作夥伴，並不足以打造成功的忠
誠度生態系統。

58%
忠誠度計畫由內部管理策
略、設計和基準評效 

49%
忠誠度計畫透過外包或購買
服務來管理進階分析和資料
技術

16
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綜合以上所述，Chen Peng 表示：「忠誠度是個專業領域，隨著新舊交替，
物換星移，也面臨了巨大改變。積點型計畫是否過時？我們如何透過應用
程式與客戶互動交心？這是一段體驗過程。忠誠度並不是『擺在那邊就不
管』，而是要與客戶持續不斷維持關係。」 

Strategy, 
design, 
benchmarking

In house build/Service Hybrid approach Outsource/Buy

Marketing 
technologies

Advanced 
analytics 
technologies

Customer 
interface 
development

Marketing
technology 
operations

Partnership/
ecosystem 
development

Social media 
marketing

58% 39% 3%

37% 37% 26%

27 24% 49%

31% 37% 31%

45% 35% 20%

46% 29% 25%

31% 41% 28%

您目前如何管理下列有關忠誠度計畫的各個面向？ 

攜手合作，共享價值

Chen Peng
萬事達卡數據與顧問服務副總裁

Martin Benda
萬事達卡數據與顧問服務總監

如欲詳細瞭解萬事達卡如何與企業組織針對忠誠度生態系統展開合作，歡迎
聯絡我們，或聯繫您的萬事達卡業務代表。

本白皮書報告共同作者：

註釋 
1      Loyalty-Solutions-Whitepaper.-AP-Region-20171.pdf (mastercard.com)
2   2022 年第一季，萬事達卡委託 WBR Insights 進行「制定新一代忠誠度計畫」調查。WBR Insights 

一共訪問了 150 名負責公司忠誠度計畫的高階主管（包括行銷長、忠誠度負責人等等）。這項
調查遍及以下各行各業：零售、企業集團、快餐店、加油站商店/零售商、電信業者、航空公司
和銀行，調查目的是瞭解這些行業實施什麼措施和創新的解決方案來推動忠誠度策略。

3      「制定新一代忠誠度計畫」，2022 年萬事達卡委託進行的調查
4      「制定新一代忠誠度計畫」，2022 年萬事達卡委託進行的調查

更多參考資源

萬事達卡數據與顧問服務

從飛行常客變成消費常客：航空
公司忠誠度的五大新興趨勢

獎勵關係：為客戶忠誠度和個人
化準確瞄準絕佳策略

資料導向的忠誠度：品牌奏效三
策略

針對銀行奏效的三種資料導向忠
誠度策略

策略、設計、 
基準評效

行銷技術

進階分析技術

客戶介面開發

行銷技術經營

合作夥伴關係/ 
生態系統開發

社群媒體行銷

內部建構/服務 混合方法 外包/購買

https://www.mastercardservices.com/en/about/contact-us
https://newsroom.mastercard.com/asia-pacific/files/2018/01/Loyalty-Solutions-Whitepaper.-AP-Region-20171.pdf
http://www.mastercardservices.com/
https://www.mastercardservices.com/en/reports-insights/frequent-flyer-frequent-buyer
https://www.mastercardservices.com/en/reports-insights/frequent-flyer-frequent-buyer
https://www.mastercardservices.com/en/reports-insights/rewarding-relationships-nailing-right-strategies-customer-loyalty
https://www.mastercardservices.com/en/reports-insights/rewarding-relationships-nailing-right-strategies-customer-loyalty
https://www.mastercardservices.com/en/reports-insights/data-driven-loyalty-three-strategies-work-brands
https://www.mastercardservices.com/en/reports-insights/data-driven-loyalty-three-strategies-work-brands
https://www.mastercardservices.com/en/reports-insights/interactive-experience-three-data-driven-loyalty-strategies-work-banks
https://www.mastercardservices.com/en/reports-insights/interactive-experience-three-data-driven-loyalty-strategies-work-banks
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