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壹、前言
	為因應電信市場激烈競爭，本公司於九十一年一月將原服務大企業客戶之專戶處改組成立企業客戶處，擴大服務範圍及於中小企業。新成立之企業客戶行銷服務體系，負責大中小企業市場行銷與售後服務；並賦予使命：1、開拓新業務與提昇服務品質，以鞏固與擴大企業客戶群，增裕營收。2、依行業別規劃、設計、包裝產品並以合理訂價，加強行銷。3、藉企業e化、m化、p化、k化推廣產品與服務。

新固網民營公司於九十一年初陸續營運後，國內電信市場競爭更趨白熱化，尤其企業客戶市場成為兵家必爭之地。由於過去本公司已對大企業客戶提供專戶服務，因此國內為數高達一百萬中小企業客戶市場成為固網民營公司搶占市場的主要目標。此次奉派赴英國法國考察中小企業客戶市場營運與行銷策略，深覺英、法國電信公司均極重視中小企業客戶市場，此乃因中小企業e化程度較慢，各電信運營業者、網際網路服務提供者（ISP）、電信設備廠商，甚至資訊電腦廠商皆積極搶佔此市場。

本出國報告從英法兩國在中小企業市場之營運方式，客戶市場區隔，以及行銷策略作為借鏡，尤其對其提供滿足中小企業所需之整合性套裝產品，可供本公司推展中小企業e化之參考。面對愈來愈劇烈之競爭市場，除應加強固守大企業客戶外，更應整合公司資源，建構完整的中小企業客戶行銷服務體系，深耕企業客戶市場，俾增強本公司競爭力。


貳、行程概述
12/3

    台北 --- 英國倫敦    啟程
12/4～12/6   倫敦  訪問英國電信公司聽取SME市場營運方式及行銷策略、BT Wholesale之寬頻策略與營運管理簡報與討論。                               研討CRM系統之運用與如何提升客戶滿意度。
12/7﹙六﹚   倫敦---法國巴黎    行程
12/8﹙日﹚   巴黎   整理資料
12/9～12/10  巴黎    研討France Telecom.SME市場營運方式及行銷策略、參觀Total-solution center 及討論中小企業e化整合性套裝產品。

12/11～12/12 巴黎 --- 台北     返程
參、考察英國法國中小企業市場營運與行銷策略內容之報告
一、英國電信營運概述
（1） 組織簡介

英國電信公司所屬四個主要的獨立營運公司包括BT Retail、BT Wholesale、BT Ignite、 BT Openworld：

· BT Retail
係英國最大的電信服務提供者，針對消費市場與企業客戶市場提供廣泛的電信產品與服務包括語音、數據、網際網路及多媒體服務，並對企業客戶提供企業網路服務套裝產品與整體解決方案。它也是英國電信事業群主要的通路公司。
· BT Wholesale
主要業務為提供完整的網路服務給英國國內電信公司、網路與服務業者、以及BT事業群其他營運公司。2002年員工人數為二萬八千餘人。

· BT Ignite
負責跨國企業網路服務包括提供MPLS-based IP-VPN及加值服務，2002的營收達十八億二千萬歐元，比上一年成長百分之五十，員工人數為一萬四千六百餘人。
· BT Openworld
為一家Internet Service Provider（ ISP），提供一般客戶與中小企業客戶上網及加值服務，寬頻與內容服務為其主要推展業務，為提高2002年營收，購入英國知名的遊戲網站Games Domain以及深受歐洲人士歡迎的音樂網站dotmusic。員工人數為四千人。
（二）中小企業（SME）市場面臨的挑戰
1. 在SME市場營運方面，未來一年面臨的挑戰包括增加市場滲透率、持續降低成本、補充關鍵人力、如何增加利潤等；對於未來幾年面臨的困境包括僵化的制度、成本的增加、經濟環境、英國政府政策等。
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（三）市場區隔（Segmentation）
1.將企業客戶區分為白金級、金級、中型企業與小型企業客戶，其劃分之評量因素如下，據英國電信企業客戶市場部門策略與行銷經理（Strategic Marketing Manager）Ed Best稱：此劃分原則應具有意義與彈性。
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2.企業客戶結構如下：





3.大中小企業客戶區分標準與行銷服務方式：

	項目
	白金級
	金級
	中型企業
	小型企業

	區分標準
	高貢獻度

高成長
	員工人數：50-500

有很多據點
	員工人數：5-100

有成長潛力及電子商務需求
	員工人數：1-10

低使用量

	戶數

（千戶）
	3.5
	20
	348
	425

	貢獻度
英鎊/年
	160,000
	27,000
	2,000
	660

	主要策略
	成長
	固守
	成長
	忠誠度

	行銷服務方式
	派專案經理及專案工程師服務
	派專案經理及專案工程師服務
	採促銷與保衛戰
	客服中心

（Inbound）


（四）行銷策略
1.BT Business的使命與任務：

· 使命：為BT賺取利潤，以及成為英國企業客戶市場電信業的領導者。

· 任務：透過各種通路提供整體服務（end to end）以滿足企業客戶之需求。
2.SME的策略：為中小企業客戶提供資訊與通信（IT）整合服務，以及增進IT給客戶帶來的價值。

3.重點策略（Strategic Priorities）：

· 鞏固與提升核心業務
· 面對愈來愈劇烈的市場競爭與日益減少的利潤，應對鞏固與提升核心業務提出因應措施。

· 對於成長的業務區塊，及被新技術所取代業務，研擬因應措施。
· 重視客戶關係
－擴充通路，及運用客戶關係管理系統，關懷與拉近目標客戶。

· 提升客戶滿意度
－滿足客戶的需求與期望。

（五）積極推動寬頻業務的BT Wholesale
1.寬頻業務發展情況

· 英國電信於2000年夏推出ADSL，2001年由BT Wholesale負責。

· 2001年九月有1010個交換局提供服務。

· 2002年一月推出客戶自己安裝（self-install）產品。
二月推出具有國際性的競爭價格。

· 2002年五月BT開放其他競爭業者租用接取網路（access）與機房（content）。

· 2002年九月大力辦理促銷活動廣告。

2.在寬頻業務市場上，英國電信是網路批售者亦是零售商。

3.BT Wholesale建設寬頻網路平台，提供英國ISP使用，其客戶超過二百個。

4.BT Wholesale的促銷廣告－包括電視、廣播以及平面媒體。

二、法國電信營運概況
（一）組織簡介

法國電信擁有九千二百萬用戶包括固網四千萬戶、無線四千三百二十萬戶、網際網路六百三十萬戶以及有線電視二百二十萬戶，員工人數（在法國）有十四萬五千餘人。2001年營收達430億歐元，虧損83億歐元，2002年營收466億歐元，虧損達207億歐元，創下法國企業史上虧損金額新高。法國政府目前擁有法國電信56%的股份，儘管政府為法國電信提供了全面的支持，但是政府的控股也是導致公司的債務危機的重要原因。作為國營企業，法國電信也難免遇到政府多頭管理、責權不明、債務糾葛等問題。此外，法國電信還擁有龐大的員工，14萬員工中有10.8萬是國家公務員，而國家公務員的工作受到法律的保護，因此公司很難精簡人員；為此，法國電信主張讓員工提前退休，或者是分流到其他政府部門。

法國電信的主要營運部門為：

1. Fixed-Line service & Distribution France
此部門負責產品、服務及終端設備的行銷，以及客戶端線路、專業客戶與公用電話業務，在法國的客戶超過二千四百萬，此部門負責管理大眾市場（包括住宅與專業客戶residential and professional clients）的服務與行銷。
2. Corporate solution

   此部門負責對大企業客戶、跨國企業客戶與其他電信公司提供整體服務解決方案以及數據網路服務，而跨國企業則由 Equant來服務，並聯合其他在法國的分公司對企業客戶提供服務例如：Transpac（data transmission）、Expertel Consulting、France Telecom e-business、TDF（audiovisual services）等。
3. Networks and Operators
   此部門分為骨幹網路與接取網路兩部門，它是主導法國電信事業群有關國內國際網路之建置，主要分公司有FCR、France Telecom Marine、Long Distance。
4. Orange 
   負責行動電話業務之經營，員工7,000人中有三分之一在國外工作，此公司營運擴及全球二十個國家，市佔率位居法國、英國行動電話市場的龍頭。2001年底的客戶數為3千9百萬戶，年成長率約28.8%。強調最佳網路、最佳涵蓋率、最佳服務的Orange商標，遍及歐洲各大城市。簡訊SMS業務之使用率在歐洲非常高，平均每月約1億2千6百萬通，其營收佔總營收的10%以上。

5. Wanadoo
   負責網際網路服務之經營，此部門提供大眾上網接取電路（commuted network，cable，ADSL，satellite），以及對企業客戶提供企業對企業電子商務（B2B），入口網站，網站建置與內容服務等。

6. Research & Development and IT

此二部門負責對法國電信事業群提供研發與資訊系統的支援，冀望在競爭環境下對法國電信有所貢獻。
（二）企業客戶服務
      法國電信對大客戶、中小企業客戶的服務自成一個體系，從申請受理、規劃、裝機至維修等工作全部辦理；大客戶與跨國企業客戶服務由Corporate solution部門提供Total solution，據企業行銷部門（Business Marketing Division）企業發展處處長Michel Khmomenko稱，大客戶數約一萬戶，依客戶規模營收貢獻分為金銀銅三級，除派設專案經理服務外，並組成ICT Solution、技術專家等團隊提供整體服務，中小企業約20萬戶，其行銷服務則運用Call Center/Outbound 及促銷活動包括廣告DM。
（三）中小企業客戶市場之行銷做法
1.Wanadoo’s

它主要負責網際網路、寬頻應用服務以及電話號碼簿業務。其營收約四分之三來自600個企業客戶，大部分的中小企業喜歡使用Wanadoo提供的服務，尤其小企業與SOHO族可利用Page Jaunes（類似本公司的電子碼簿highPage）來製作網站，對大企業客戶則提供量身定做的服務，此外Wanadoo也是法國主要的網域名稱申請提供者。

號碼簿業務是Wanadoo公司一項賺錢的主力業務，品牌名為Page Jaunes，包括平面與電子號簿，號稱歐洲最大的號簿提供者。

2.法國電信對中小企業提供套裝產品

法國電信於2000年針對中小企業客戶推出三種主要的套裝產品

· Oleane Open-提供上網與網際網路相關服務，包括電子
      信箱、申請網域名稱以及設置網站等。

· Oleane Multi-提供企業內部網路﹝intranet﹞包括企業
      總公司與分支機構之資訊傳遞以及大量資料傳送服務。

· Oleane Control-提供企業內、外部網路﹝intranet & extranet﹞。

1. 此外法國電信亦針對醫療機構提供具有安全機制之醫療網，包括病歷資料以及藥品查詢。

2. 為提供中小企業網際網路相關服務，法國電信與Compaq 合作，由Compaq 提供用戶終端設備，電路則由法國電信集團下的Wanadoo提供以及Netissimo提供ADSL。

3. 法國電信早於1998年即積極投入電子商務市場，除尋找合作夥伴Andersen Consulting 、Logic Achat外，並針對中小企業應用電子商務之需要，加強付款與加密機制（payment and encryption）；另為服務跨國企業客戶電子商務需求，與Global One合作，推出國際性電子商務。

（四）Wholesales
      為推展歐洲骨幹網路，法國電信以Open Transit商標，提供下列Wholesales 業務：

· Open Transit internet－提供各種接取速率與頻寬給ISP。
· Open Transit mobile-to-mobile － 提供語音傳送給GSM 業者

· Open Transit City-to-City－ 提供歐洲主要城市間寬頻網路給其他業者或跨國公司。
三、支援中小企業e化的整合性套裝產品

在全球新知識經濟時代中，如何協助企業調整結構與經營模式，正是本公司贏得中小企業市場以及建立堅實競爭優勢的基礎。本公司企業e化的產品包括IP網路服務企業虛擬專屬網路(IP-VPN)、雙向512、新世代光纖網路(FTTB)，結合合作廠商發展客製化之e化後端平台，如客戶關係管理(CRM：Customer Relationship Management)、企業資源計劃(ERP：Enterprise Resource Planning、公開金鑰基礎建設(PKI：Public Key Infrastructure)、供應鏈管理(SCM：Supply Chain Management)，並藉由以上業務推展企業e化服務，建立企業網路服務套裝產品。
由於中小企業在預算上相當節省，在沒有資訊技術人員（IT）下，如何吸引企業推展e化工作，提高內部作業效率與節省成本，即成為企業e化的目標；另一方面多數企業非常重視介面設計的便利性（user-friendly），在簡單易用(easy install、easy use、easy maintain)的要求下，對於通信與資訊整合服務需求愈殷切。此次考察法國電信期間，電信設備供應商Acatel推出一套針對中小企業e化的產品OmniPCX Office ，茲簡介如下：

1. 電子商務應用

             OmniPCX Office係設計將所有的需求整合單一平台，在內建的系統架構內包括網際網路接取、電子郵件伺服器、區域網路架構與服務、電腦與電話整合、個人助理與語音信箱服務的電話功能、及網內（on-site）移動等。

               它的硬體架構採模組化以及萬用埠槽位設計，適合6-236個分機規模的中小企業客戶，另提供一套軟體關鍵管理系統，讓中小企業客戶可增加終端機數量或新增功能。

                它的軟體採用Linux作業系統，強調整合大多數網際網路通訊協定，並適用其他軟體廠商所開發之通訊應用軟體。

2. 區域網路解決方案
                 該系統提供安裝6片高速乙太網路10/100區域網路交換器介面模組，強調可提高中小企業Intranet 的效能，包括資料檔案轉換、資料擷取，以及多媒體應用接取等。此外OmniPCX Office解決方案可內建更多區域網路服務，簡化區域網路設定與管理，例如內建DHCP（動態主機設定協定）伺服器，可自動且動態地在區域網路內預留IP位址，讓客戶可輕易在區域網路內新裝IP設備如PC或IP電話。

3. 網際網路解決方案
                它支援中小企業上網的各項需求，包括分享式快速上網接取服務、安全機制如防火牆、最佳化與可控制的網際網路服務等。並具有企業專用的電子郵件伺服器，以及語音信箱、傳真與電子郵件整合功能。此外，亦可透過網際網路提供企業虛擬私有網路（VPN），讓企業總公司與分公司、營業據點間進行資料傳送與查詢。

4. 語音解決方案
     它除了具有一般按鍵電話機功能外，並提供VoIP服務，藉由電話伺服器進行管理IP電話或IP電話軟體，同時亦提供一台整合媒體閘道器（Integrated Media Gateway）支援H.323標準通信設備。此項服務可大幅節省企業長途電話費。

     中小企業若欲導入IP電話，其內建式DHCP伺服器，讓企業在移動或加一台PC時僅需把話機插入任何一個乙太網路連接埠即可通話。支援完整的IP電話之設備包括：

· IP Reflexes：完整的IP電話產品，提供簡易使用的語音服務。
· Fast IP Enabler：一套安裝軟體，讓數位式終端話機轉換成IP Reflexes電話。

· IP PIMphony：一套電話軟體，可讓一台多媒體個人電腦執行IP模式的IP電話功能。

· H.323產品：一套H.323的電話機及NetMeeting軟體。
肆、感想與建議
一、英法兩國電信公司均重視中小企業客戶市場。

此次考察期間深覺英法兩國電信公司均極重視中小企業客戶市場，探討後乃因通信與資訊技術進步快速，大企業客戶營收很難再增長，而中小企業客戶則為待開發的市場，因此各電信競爭業者爭先搶攻此市場。另經濟部委託資策會E-CRC-FIND進行「我國企業連網及資訊應用程度調查」中，國內已連網的客戶中，大型企業的網站建置率達74.2％，中型企業為37.1％，小型企業則僅26.2％，可明顯看出中小企業建置網站的比率，遠低於大型企業，是一個深富潛力、值得開發的市場。因此，本公司如何整合內部資源，積極開拓中小企業客戶市場，乃刻不容緩。

二、對中小企業客戶需求，推展整合性套裝產品。

       由於中小企業未聘僱資訊技術人員（IT），企業e化程度較慢，故各電信競爭業者無不針對中小企業客戶需求－即提高企業內部作業效率，節省成本，且容易使用、易於維護與管理上，研發符合且滿足中小企業需求的套裝產品。例如法國電信針對中小企業客戶市場的行銷方式，即以其擁有的通信網路包括專線，ADSL、FTTB等，並結合Acatel 研發之通信與數據整合性套裝產品OmniPCX  Office，再搭配HP電腦廠商提供之應用軟體。此種行銷方式值得吾人參考。

。

三、為提高企業加值服務營收，宜結合合作廠發展客製化產品。

       本公司數據加值服務營收與英法兩國電信相較，明顯偏低，因此，宜仿效英法兩國電信結合客戶終端設備廠商、電腦廠商網際網路內容提供者（Internet Content Provider）以及內容服務提供者合作，推展客製化產品，除增強企業客戶市場競爭力外，並可大大提高企業加值服務營收。
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