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摘要

電信、資訊與廣播三者的數位匯流趨勢對傳統以語音為主要營收的電信公司造成重大的影響，纜線(cable)業者及資訊(ISP/IAP)業者紛紛採用數位技術提供語音電話服務，尤其是VoIP網路電話的興起，更是重創許多傳統電信公司。
電信公司在這種嚴苛的經營環境下，紛紛另謀對策，而其中最主要的良策就是如何減緩客戶流失率，並創造新的營收。本報告的內容就是基於這種思維，介紹國外電信運營商所運用的一些策略與經驗，包括以留住營收貢獻度大的企業客戶為核心的各種經營模式，以及跨業經營多媒體視訊服務以綁住個人及家庭用戶，彌補不斷流失的語音服務營收。
報告內容首先介紹以企業通訊Managed Communication Services Strategy和Managed/Hosted IP-PBX Market，並簡要介紹ALCATEL的OmniPCX Enterprise平台/OmniPCX Office及相關的產品。

第二節介紹企業客戶整體通訊服務的各種Business Model，引用現在已經營運中的數個跨國企業、大企業、中小企業等為例，說明其營運方式及營收分攤比率。

第三節介紹法國電信這幾年來的變革，以及最近推出的多媒體服務，包括Livebox三合一(Triple-play)多媒體視訊服務、Business Everywhere和Maligne TV(IPTV)等三種創新服務。Livebox包括Maligne visio固網視訊、Orange visio行動視訊和Wanadoo visio網際網路視訊服務，是最先進的多媒體視訊服務。最後介紹法國電信經營企業客戶通訊服務的四種模式。
第四節介紹多媒體影音技術標準的發展沿革，雖然目前使用最多的標準為成熟度最高的MPEG-2，但是未來的趨勢是採用功能最強的，由ITU-T和ISO/IEC共同合作組成的聯合視訊小組(Joint Video Team)所制定的H.264/MPEG-4 AVC。比較麻煩的是美國微軟公司挾其影響力，以該公司的Windows Media Video-9為基礎和電影與電視工程師協會(Society of Motion Picture and Television Engineers/SMPTE)合作制定SMPTE VC-1標準，造成運營商決策的困擾。此外，多媒體服務中介軟體平台也還沒有標準，目前國際上有易利信和微軟/Alcatel為主的兩大陣營，產品都還不成熟。
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1、 考察目的與過程

考察目的

電信自由化及號碼可攜性讓「電話服務」成為架上的商品，造成傳統固網電信公司客戶及話務的流失，行動電話的普及化也吸收了不少固網的話務，VoIP網路電話的興起，尤其是打著「網內免費互打」招牌的ISP/ITSP大肆搶奪固網的客戶，更進一步讓傳統「語音電話服務」逐漸成為配角。以往以「語音服務」為主要營收的電信公司在面臨這種嚴苛的經營環境，必需思考新的經營及行銷模式，創造新的營收以彌補不斷流失的語音服務營收。
多數專家認為電信公司未來的主要營收為以家庭及個人為主軸的「Triple-play多媒體服務」和以公司企業為主的「差異化/客製化企業客戶整體服務」，搭配更靈活的行銷策略。中華電信的大電視服務算是踏出多媒體服務的第一步，在企業客戶整體服務方面也引進IP-PBX，但仍有許多問題需要克服。本次考察的目的就是要了解先進國家的想法與策略，做為本公司建置服務的參考。
考察過程

本次考察從九十四年十月十五日到十月二十三日，為期含行程共九日，地點在法國巴黎。五天的考察及研討內容包括：
十月十七日ALCATEL公司的Managed Communication Services Strategy和Managed/Hosted IP-PBX Market。

十月十八日企業客戶整體服務的各種Business Model。

十月十九日法國電信企業客戶及多媒體服務的營運現況。

十月二十日多媒體影音技術標準。

十月二十一日參觀ALCATEL多媒體服務展示。

2、 考察內容
2.1 Managed Communication Services Strategy
在電信自由化、市場開放及號碼可攜性的政策下，傳統電信接續服務已經淪為「架上的商品」，電信服務也從賣方市場轉為買方市場，傳統電信經營者的營收不斷被新加入市場的經營者分食，如何降低成本與創造新營收成為各電信經營者重要的策略，傳統電信經營者更要想辦法留住老客戶，尤其是占營收大宗的企業客戶。
企業客戶也面臨全球化的競爭。為了提高競爭力所進行的產業分工、整合與通路行銷等電子化、資訊化活動都要建立在靈活的通訊網路上。大企業可以租用電信公司的專線以自有的人力建構企業通信資訊系統，中、小企業通常沒有專職的人員，這是電信公司的機會。
企業客戶所需的通信服務至少有PSTN通信、行動通信與數據通信(專線與網際網路上網)等服務，而且要求不可中斷的高品質服務，尤其是在公司人員異動或業務擴充時，能夠在最短時間內調整通信線路，以保持通信的暢通。針對企業客戶的通信服務需求，ALCATEL提出的整體解決方案稱為Managed Communication Services (MCS，可管理式通訊服務)。
MCS是因應「全IP化網路演進」與「創新服務快速推出」的一種全方位通訊服務模式，能夠滿足各種企業客戶的需求。MCS具有彈性的管理機能，能夠直接從網路上安全地執行客戶端的應用程式，當企業人員異動、組織改造或業務成長時能夠靈活地配合佈局調整。
針對大企業、中小企業及SOHO族等不同規模的通訊需求，MCS策略可以從設備的擁有者、安裝地點、設備的維運與使用等項目組合出多種不同的運作模式，依其複雜度(從企業的觀點)，可以分為： 

In-house：企業購買專用的通訊設備(如IP-PBX)放在公司內部，自己操作維運。電信公司只能賺電路的租金。

Out-tasking(operation)：企業購買專用的通訊設備(如IP-PBX)放在公司內部，但是設備的操作維運外包給電信公司。
Out-sourcing(ownership)：通訊設備(如IP-PBX)由電信公司提供，可以放在企業內部或電信公司，設備的操作維運也由電信公司，企業只要付租金即可。若設備放在企業內部，通常要訂約保證租用幾年，電信公司可以回收通訊設備投資成本。

Net-sourcing(sharing)：由電信公司建置設備租給企業，由於許多企業共用相同的設備，分攤設備成本，租金最低，適用於小企業及SOHO族。
下表是上述各種營運模式的比較。
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在Everything over IP的趨勢下，語音通信與資訊服務都朝向使用便宜的IP平台，兩者之間的界限逐漸模糊，關係也逐漸緊密。這二個領域原來互不侵犯的廠商開始跨業經營，侵入對方的地盤。以數據服務起家的網路廠商如Cisco大喊丟掉交換機改用VoIP話機，以電話起家的電信廠商如Avaya則推出IP-PBX，把資訊應用加到傳統以語音服務為主的PBX，整合語音、數據、影像，加入會議電話、簡訊、協同作業、客服中心等機能，讓企業客戶一次買足，而且能夠配合企業成長彈性擴充調整，其架構如圖-1所示。數據網路廠商率先推出的VoIP策略可以替企業省下一筆可觀的電話費，初期的確能夠吸引一些企業的使用，但若不能提供整合性服務，電信廠商的整合性IP-PBX仍有後來居上的機會。
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         圖-1 企業客戶所要的整合通訊服務示意圖
在VoIP的衝擊下，電信公司語音服務的收入注定要減少，但是在資訊化社會裡，語音通信只是通訊服務的一小部分，一個成功的企業需要更多其它的通訊服務，如圖-1所示，其中隱含不少電信公司獲利的機會。
對於大企業而言，自建的系統(路由器、IP-PBX等設備)都要連接到固定、行動及數據網路，電信公司在推銷網路時可以搭配銷售設備，成為設備廠商的通路，甚至於可以和設備廠商簽訂合作協約，要求設備廠商的通路自銷設備時只能搭配使用本公司的網路，兩者合作共同擴大市場佔有率。
對於中小企業及SOHO族而言，不管其規模的大小，電信公司可以提供圖-1中Out-tasking、Outsourcing和Net-sourcing三種套裝滿足他們不同程度的需求。這三種套裝有多種不同的組合，例如購買設備自己行銷(例如法國電信)或和設備廠商合作，由設備廠商提供設備，以Revenue sharing方式共同行銷。
在選擇(選購)合作設備廠商時特別要注意各項服務機能的整合性與管理性，即相同的管理維運介面及遠端啟用(或關閉)服務機能的功能，以節省後續的維運費用支出。
圖-2是MCS服務的網路架構示意圖，在管理層、網路應用層、NGN、IP-PBX及CPE終端設備方面，ALCATEL公司提供完整的系列產品，搭配電信公司現有的PSTN及Mobile網路就可以推出MCS服務。下一節所述「跨國大企業」、「中小企業」及「大企業」三個MCS服務營運模式都是基於ALCATEL公司的產品。
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	            圖-2 MCS服務的網路架構示意圖


企業客戶通訊平台IP化是一種趨勢，IP通訊平均可以替企業客戶省下30%的通訊費用，包括公司總部與各分公司之間多點網路連接共用頻寬可以節省5-30%費用、集中式應用及管理可以節省5-20%費用、數據與語音整合可以節省10-40%費用、集中式管理升版與相關的操作可以節省5-20%費用、MAC(Moves/Adds/Changes)新增異動可以節省20-40%費用、佈線可以節省30-60%費用等。

ALCATEL安裝在全球的1600萬企業客戶線路中就有500萬屬於IP平台，而且比率逐漸增加中。
ALCATEL的IP通訊解決方案在企業客戶市場占有率達20%，其產品的主體是OmniPCX Enterprise，這套開放型分散式通訊伺服器適用於大型、中型企業，可以支援50到5萬個用戶。OmniPCX Enterprise除了支援IP電話外，還可以支援傳統TDM電話或二者的混合，可以彈性地把企業內部現有的類比式終端設備逐漸IP化。針對中型及小型企業，ALCATEL則推出OmniPCX Office，可以支援純語音或整合語音、數據與網際網路通訊服務。

ALCATEL OmniPCX Enterprise目前提供下列基本應用和服務：

1.企業電話功能：OmniPCX 4400提供企業客戶完整的電話服務，包括自動呼叫分配、電話群組、號簿及話機管理、語音引導、電話秘書等豐富的PBX功能，且支援類比和數位終端設備。

2.嵌入式企業語音信箱： ALCATEL 4645是嵌入系統的軟體，用來提供問候語管理。

3.移動通訊管理：以DECT技術為基礎建構無縫隙的無線通訊環境，對移動/漫遊中的DECT話機進行管理，使員工在公司內部任何地點都可以被連絡到。

4.旅館管理：針對醫院及旅館應用設計的房間服務應用程式。

5.支援多種語音標準：提供TDM、H.323(V2)和SIP的閘道及不同的CODEC(G.711、G.723.1、G.729A等) 語音標準。

6.開放式API套件：提供XML、CSTA、TAPI、TSAPI等業界標準的應用程式介面，做為3rd party開發加值應用服務。

ALCATEL在OmniPCX Enterprise平台上已經開發出來的加值服務有OmniVista 4760、OmniTouch和My Softphone等產品，未來會陸續加入的功能有入口網站和統一化通訊等產品。

OmniVista可以對系統或整個網路進行配置與管理，提供系統呼叫計費、通訊監視和告警管理、企業語音網路拓樸管理、LDAP目錄，並有開放介面可以連接到其它整合系統管理平台。

OmniTouch主要用來提高客戶關係，其功能有：智慧化靈活的呼叫分配、即時監控及統計資料、外線呼叫(Outbound)、互動式語音回應、電子郵件發送、Web通訊(聊天、回叫和呼叫轉接…)等。

My Softphone將電話功能整合到PC中，並能和桌面應用程式如MS outlook或Lotus Notes等結合。

ALCATEL的產品算是完整的IP-PBX，但是離MCS的理想還有一段距離，若要企業客戶一次購足，仍有許多努力的空間。

ALCATEL公司除了直接販賣OmniPCX Enterprise系列產品給全世界各型企業外，也積極尋求各國電信公司的合作，下面列出這二年合作的案例及服務的分工。

1. Verizon電信公司於2004年10月推出MCS服務，2005年全國開放。合作分工情況：Verizon提供Managed IP-PBX & Internet for SMBs，CPE設備，安裝、遠端服務和資金支援選項。ALCATEL提供OmniPCX Office、Remote Service Center、Remote Operation Management (NOC operation)、BP Management (installation、support、training to end customers)、Marketing & promotion。

2. Telefonica電信公司於2004年月推出MCS服務。合作分工情況：Telefonica提供Managed IP-PBX 服務(分成premium和standard兩級)，CPE設備，安裝、遠端服務和資金支援選項。ALCATEL提供OmniPCX Office、Remote Service Center、Remote Operation Management、BP Management (installation、support、training to end customers)、Marketing & promotion。

3. Telstra電信公司於2005年2月推出Telstra Business Systems服務。合作分工情況：Telstra提供網路(Business Connect, Business Options和Corporate Connect三種)、Telstra Business Systems服務的安裝維運(MAC：裝拆移異)並提供CPE設備和資金支援選項。ALCATEL提供OmniPCX Office和Business Partner Management。

2.2 企業客戶Business Model

本節首先介紹MCS服務的一般營運模式(Business Model)，然後介紹ALCATEL公司以設備供應商的角色在不同國家和當地電信公司合作提供企業客戶MCS服務的營運模式範例。
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圖-3  MCS服務的一般營運模式示意圖

圖-3是MCS服務的一般營運模式示意圖，其中電信公司可以扮演MCS提供者的角色。四個流程簡單介紹如下：
1. 企業客戶定購服務：MCS提供給企業客戶的價值有單一帳號、可預期及具有吸引力的價格，多樣化服務包裝選擇(網路接續、訊務量、網內/網外呼叫等)，綑綁式服務(企業通訊、員工/客戶交談)，在制式的包裝裡蘊含客戶所需的機能，以較低的費用(成本)提供各類用戶所需的服務。
2. MCS服務提供者根據服務內容向企業客戶收費：包括每個月的接續費、服務費(依服務的內容、使用的時間或訊務量)、用戶數的使用授權(執照)費等。向企業客戶收取的費用依各單位(MCS服務提供者、解決方案提供者、行銷通路)的貢獻度拆帳。
3. 由MCS服務提供者或合作廠商支援的服務傳送：包括服務及設備的整合、網路維運管理及障礙查修、服務運作與管理等。

4. 解決方案提供者提供可獲利的服務：解決方案必需契合MCS服務提供者的營運需求，例如彈性的收費機制、適用的營運模式(Out-tasking、Outsourcing等)，並能提供上市的支援(例如整合與行銷)。
[image: image22.png]Estimated Revenue Split

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Rev Share (%)

Mcs 5P

Alcatel

Channel Partners

MCS Service Economics*

100%
i

2
2
=

60%

40%

Service Economics

20%

0%

nstalation & Warketing, Sales
(] seriee warsin: [T te8ateronon 5 TSRS

- Sapiee operaton
sy [ SR





[image: image23.png]MCS SP

Remote Service
Center (RSC)

A5020
Softswitch

Main Office,
Branch Offices




[image: image24.png]




[image: image5]
      圖-4 MCS服務的營運模式範例(跨國大企業)
圖-4是ALCATEL公司在西歐和電信公司合作提供MCS服務的營運模式範例。四個流程簡單介紹如下：

1. 企業客戶定購服務：主要提供Managed IP-PBX Services over IP-VPN，包括企業語音、簡訊、上網等服務。

2. MCS服務提供者根據服務內容向企業客戶收費：各項服務以每使用者每月為基礎收費。服務的對象為跨國的大企業。
3. 供裝維運分成二個層次：(3.1) MCS服務提供者付費給行銷通路，行銷通路負責設備安裝及到府維修服務；(3.2) MCS服務提供者則進行遠端管理與維運。
4. ALCATEL公司提供整體解決方案：包括OmniPCX、Soft switch、用戶終端設備(CPE)、遠端服務中心等設備以及網路系統整合作業。
圖-4中的行銷通路包括ALCATEL公司的通路伙伴，負責安裝、維修與技術支援。圖-5是網路結構示意圖。
圖-6是營收與成本結構示意圖，營收的拆帳比率(Revenue Split)約為：電信公司(MCS服務提供者)獲得45%，ALCATEL公司得到25%，行銷通路得到30%。從整個MCS服務的經濟角度來算：服務運作與維護占35-45%，硬體與軟體成本占13-19%，行銷費用占12-18%，安裝與客戶服務支援占10-16%，服務毛率約12-18%。

[image: image6]
      圖-5 MCS服務的網路結構示意圖(跨國大企業)

[image: image7]
      圖-6 MCS服務的營收與成本結構示意圖(跨國大企業)
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       圖-7 MCS服務的營運模式範例(中小企業)
圖-7是ALCATEL公司在北美和Verizon電信公司合作提供MCS服務的營運模式範例。四個流程簡單介紹如下：

1. 企業客戶定購服務：主要提供Managed IP-PBX Services，包括企業語音、簡訊、上網等服務。

2. 服務的對象為中小企業，收費的方式為每月收取固定費用(flat rate)。

3. 供裝維運分成二個層次：(3.1)行銷通路負責設備安裝及到府維修服務；(3.2) ALCATEL公司則負責遠端管理與客戶支援。

4. ALCATEL公司提供整體解決方案：包括OmniPCX Office system、特定市場的售前支援(pre-sales support)，並透過ALCATEL和通路伙伴進行安裝、維運、管理及客戶支援。
圖-8是網路結構示意圖。圖-9是營收與成本結構示意圖，營收的拆帳比率(Revenue Split)約為： Verizon獲得42%，ALCATEL公司得到40%，行銷通路得到18%。從整個MCS服務的經濟角度來算：服務運作與維護占32-42%，硬體與軟體成本占12-18%，行銷費用占20-25%，安裝與客戶服務支援占12-18%，服務毛率約5-15%。

[image: image9]
      圖-8 MCS服務的網路結構示意圖(中小企業)

[image: image10]
      圖-9 MCS服務的營收與成本結構示意圖(中小企業)
圖-10是ALCATEL公司在拉丁美洲和電信公司合作提供MCS服務的營運模式範例，這個營運模式己經執行了約四年，目前用戶約有5萬線。四個流程簡單介紹如下：

1. 企業客戶定購服務：主要提供Managed IP-PBX Services over IP-VPN，包括企業語音、簡訊、上網等服務。

2. 服務的對象為大企業，收費的方式依每使用者、每月為基礎收費。

3. 供裝維運分成二個層次：(3.1)行銷通路負責設備OmniPCX Enterprise設備安裝、到府維修及客戶支援；(3.2) ALCATEL公司則負責整體服務網路維護及運作。

4. ALCATEL公司提供整體解決方案：包括提供電信公司Omni PCX Enterprise、NGN及CPE設備，特定市場的售前支援(pre-sales support)，並透過ALCATEL和其通路伙伴進行安裝、維運、管理及客戶支援。
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       圖-10 MCS服務的營運模式範例(拉丁美洲大企業)

圖-11是網路結構示意圖。圖-12是營收與成本結構示意圖，營收的拆帳比率(Revenue Split)約為：電信公司獲得15%，ALCATEL公司得到56%，行銷通路得到29%。從整個MCS服務的經濟角度來算：服務運作與維護占36-45%，硬體與軟體成本占9-14%，行銷費用占17-23%，安裝與客戶服務支援占12-18%，服務毛率約7-16%。
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      圖-11 MCS服務的網路結構示意圖(拉丁美洲大企業)

[image: image13]
圖-12 MCS服務的營收與成本結構示意圖(拉丁美洲大企業)
2.3 法國電信的企業客戶及多媒體服務

法國電信於2000年在世界各國大量投資電信事業，包括收購Orange行動公司，成立Wanadoo網際網路子公司，到了2002年出現財務危機，於是擬定Ambition FT 2005計畫，把業務重心放在歐洲，隔年賣掉Telecom Argentina、Wind、Casema、CTE Salvador和Eutelsat等公司股份，固網業務從26個國家減為8個國家，行動業務從26個國家減為19個國家。法國電信同時也意識到固定網路、行動網路與網際網路整體電信服務的重要性，大規模從市場上全面回收幾個子公司的流通股，並進行改組成立個人通訊、家庭通訊、企業通訊、銷售業務和國際業務五大部門，將Orange子公司併入個人通訊部，Wanadoo子公司併入家庭通訊部，推出整合通訊服務，其consolidated revenues由2003年到2004年成長了4.1%，同期的Operating income則成長了12.4%。比較2002年底到2004年底的股價(Share price)漲了4倍，市場資金(market capitalization)則漲了8倍。2005年法國電信繼續朝向頂級整合式全球電信運營商邁進，五月份買下跨國企業電信服務子公司Equant的全部股份，將其納入企業通訊部。

由於法國電信堅強的R&D團隊及充足的研發經費(2004年的R&D經費比2003年高出20%)，所以能夠及時開發出寬頻創新服務，並以新服務綁住客戶，2004年綁約的固定網路客戶達170萬，Orange Wireless的客戶則成長14%(從5400萬客戶成長到6330萬客戶)。

法國電信開發新服務的策略是能夠滿足客戶對整體電信服務的三大願望：不管在什麼地方、透過什麼網路、採用何種終端設備都能夠簡單容易的接取相同的通訊服務，享受新型多媒體服務的種種好處，具有不受限制的通訊潛力。

在「以客為尊(customer-centric)」的理念下，法國電信推出Livebox、Business Everywhere和Maligne TV(IPTV)三種創新服務。Livebox是三合一的多媒體視訊服務，包括Maligne visio固網視訊、Orange visio行動視訊和Wanadoo visio網際網路視訊服務，如圖-13所示，透過創新的技術讓不同解析度、不同通訊協定的視訊終端設備(小螢幕的手機、中螢幕的固網視訊話機和個人電腦大螢幕)能夠互相溝通，且能看到對方影像。


[image: image14]
圖-13  法國電信三合一(triple play)服務示意圖
Livebox是家庭通訊服務的控制中心，如圖-14所示，該設備包括ADSL數據機和Ethernet、WiFi、Bluetooth等介面，插入一般電話插座即可上網際網路、玩線上遊戲、觀賞IPTV、打VoIP電話或影像電話等。Livebox服務自從2004年7月在法國推出之後，已經陸續推廣到英國、荷蘭和西班牙等歐洲國家。
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圖-14  法國電信Livebox服務示意圖
Business Everywhere是一種走動式(nomadic)整合通訊解決方案，讓公司的員工可以在任何地方使用PC或PDA進入公司網路做事，若在法國電信集團的法國電信、Wanadoo、Orange和Equant網路上，則更提供安全性的保障。這是種綑綁式的行銷策略，從家庭固定電話、寬頻網際網路、行動電話到企業專線都交給法國電信就對了，走動式員工不用去煩惱要使用何種安全的接取網路。
Maligne TV(IPTV)是以家庭的電視機為核心，使用IP技術為基礎的的通訊及娛樂服務，提供視訊電話、寬頻接取網際網路、收看電視節目(Video on demand)以及各種互動式服務。Maligne TV到2005年第二季已推廣到一百多個城市。
在2005年五月底的法國網球公開賽期間，法國電信推出Tennis Everywhere多重接取影音服務，用可以在Maligne TV上看實況轉播或以VOD方式選擇喜愛場次的錄影轉播。實況轉播是由GlobeCast(法國電信的子公司)負責內容管理(影音信號傳送、壓縮成MPEG2、多工、封裝成IP串流等)，除了七個場地比賽的七個電視頻道外，還提供Mosaic screen可以同時在一個螢幕上觀賞七場比賽。
法國電信研究所是一個頂級的電信研究中心，包括四千位研究人員，15個跨國的分支機構，跨國研究團隊除了美國和日本外，還包括印度新德里和中國北京的實驗中心，它所分離出來的15家子公司一起支援「以客戶為中心」的創新服務開發。法國電信研究所的研發重點為接近市場需求，集中資源在具有成長潛力的領域，目前累積了七千多項專利，許多專利列入世界標準組織的標準，例如3G行動話機的Turbo Code、多媒體影音的MPEG和MP3壓縮技術，都替法國電信帶來額外的權利金收入。

在成長的策略方面，法國電信集中在五個關鍵技術領域的創新：

1. 網路IP化：包括固定網路和無線網路，藉由全網路IP化進行固定與無線雙網整合與躍進。

2. 網路寬頻化：2004年底推出3G行動網路(UMTS)服務，2005年底ADSL涵蓋率達人口的95%，並大規模的建置WiFi無線上網。

3. 無所不在的服務：任何地方、任何時間都可以接取所有服務。

4. 多重接取設備：只要一個CPE設備，就可以進入多個不同的網路接取多種不同的服務。

5. 建置開放式資訊系統簡化網路互運(Interoperability)。

在企業客戶經營方面，因應VoIP的衝擊，法國電信採取整合式服務的策略。將法國電信的網路、用戶端的CPE設備、以及通訊加值服務(整個Value chain)綑綁起來賣給客戶，並以Managed service提高服務品質及客戶滿意度，用戶端的CPE可由集中式的維運中心(NOC)執行遠端開通服務、品質監控及維運作業。大客戶的Profile可以利用非忙時進行備份，一旦發生網路災難可以很快的復原。

法國電信的企業客戶市場可以分成國際企業、大企業、中小企業和間接通路四個主要的市場通路區塊(channel distribution)。

間接通路(Agent)行銷的用戶數不多，主要原因是他們銷售PBX和CPE通訊設備時可以選擇不同的電信公司，容易造成客戶流失，所以法國電信幾年前決定把CPE設備的主控權收回來，並將服務延伸到客戶端的網路設備(Router、LAN等)及加值應用。

跨國企業客戶數據服務通路主要以Equant品牌行銷，在歐洲的荷蘭和亞洲的新加坡都設有國際Hub。

法國電信約有300位專案經理服務250個重要的大企業客戶，另有大約300位Pre-sales人員支援，除了一些特別的應用委外處理，法國電信包辦一切解決方案。法國電信也以通路的角色販賣(resale) ALCATEL的產品(IP-PBX、CPE等設備)給法國電信的大客戶。法國電信既是ALCATEL的客戶也是ALCATEL的通路。

法國電信中小企業通路的對象是法國國內的中小企業，全國分成11個區域，各設一個區域總部(Regional Head Quarter)，區域總部下設有許多offices，以接近客戶完成POS(Point Of Sale)為主要考量。這個通路不賣IP-PBX，而是以ALCATEL公司的OmniPCX Office產品掛上法國電信的品牌出售，由法國電信自己經營這個市場，從解決方案、產品包裝、銷售到客戶服務都是法國電信自己來。中小企業產品包裝含行動、固網、VPN及其它加值等，銷售人員分成一般銷售人員(general sales people)推銷一般的產品(ADSL、CPE設備、行動門號、VPN等各種產品都賣)，一般銷售人員的後台另有專業銷售人員(specialist sales people)支援。

2.4 多媒體影音技術標準的發展

多媒體影音技術標準一直是各重量級廠商角力與妥協的產物。由於事關後續龐大且連綿不斷的專利金收入，各研發廠商都努力把自家的專利放進標準，在拉攏投票的過程中，廠商之間的利益交換成為常態，最後出爐的標準雖然滿足了各廠商的利益，但也充滿了許多雜亂的參數，造成實際執行上的困難度。換言之，標準不是最有效的解決方案，標準也沒有辦法做到「Plug and Play」的理想。
當技術研發廠商之間的利益無法妥協，或技術的隔閡太深時，就會產生多個不相容的技術標準，在快速發展的多媒體影音技術裡更是如此。
在電信服務和影音娛樂壁壘分明的時代，視訊的編碼壓縮規格可以分成二大陣營：其中之一是國際電信聯盟(ITU)的H.26X系列，主要用在電信網路上的視訊會議，另一陣營是國際標準組織(ISO)和國際電子技術委員會(IEC)聯合主導的MPEG-X規格，主要用在影片的編碼壓縮。當電信網路的頻寬充裕，串流影音服務成為未來的趨勢時，兩大陣營就攜手合作，成立聯合視訊小組(Joint Video Team，簡稱JVT)，制定最新的視訊標準，在ITU-T的編號為H.264，在ISO/IEC的編號為ISO/IEC 14496 Part 10 Advanced Video Coding，簡稱MPEG-4 Part 10或MPEG-4 AVC。
ISO/IEC 14496 Part 2 Visual是MPEG-4早期版本，常見於許多低階設備及網際網路。市面上一般可攜式多媒體播放器(Personal Multimedia Player，PMP)所使用的MPEG-4大多為Part 2 Visual版本，為免誤解，MPEG-4 Part 10 AVC版本通常稱為H.264。

MPEG-4包含為數龐大的影音元件編碼及工具，各種不同的應用只需要標準中一部份規格就能有效地實現其功能，這種部份的標準就稱為Profile，甚至再依品質細分為Level以簡化其複雜度。目前Visual、Audio、Graphics、Scene Graph、MPEG-J和Object Descriptor各有數個到一、二十個Profiles，影音串流(MOD)主要用到的Profiles有Simple Profile(SP)、Advanced Simple Profile(ASP)和AVC Profile。

回顧MPEG(Moving Picture Experts Group)歷史，MPEG成立於1988年，屬於ISO和IEC兩個組織所轄的工作小組之一(正式名稱為ISO/IEC JTC1/SC29/WG11)，其宗旨是制定動態影像的世界標準格式，包含數式視訊的壓縮與編/解碼、音訊的壓縮與編/解碼、多媒體資料的多工與傳送等各種技術標準。MPEG已經制定出來的一些常見的標準有MPEG-1(視訊/音訊)、MPEG-2(視訊/音訊)、MPEG-4(互動多媒體)、MPEG-7(多媒體資料庫)等，目前網際網路上流行的MP3音樂格式就是MPEG-1 Layer3的音訊標準。MPEG標準只定義資料的語義和語法，實作的技術讓各廠商自由發揮，所以同樣的影音內容各家處理的結果會有所差異。

1992年問世的MPEG-1數位影音標準格式解析度只有352×240畫素的525 SIF(或352×288畫素的CIF)，支援非交錯式顯示，相當於VHS的品質，主要用在VCD(Video CD)，包含一個頻道視訊和兩聲道音訊的串流，串流速率在1.5到4Mbps之間，通常使用1.5Mbps。

1994年的MPEG-2數位影音標準除了提高視訊解析度到720×480畫素(525 D1)外，還同時支援交錯式與非交錯式顯示、並提供可變速率，在聲音方面也同時支援雙聲道和多聲道音訊，串流速率在3到9Mbps之間。MPEG-2除了用在DVD影碟(DVD-Video)外，也廣泛地用在數位電視廣播及數位有線電視，中華電信MOD大電視服務目前也是採用MPEG-2標準格式壓縮到3Mbps，加上IP封包等額外資訊要3.7Mbps。

MPEG-2從最初的數十項專利演進到四百多項專利，擁有專利的公司從最初的八家增加到二十多家，授權事宜就交給MPEG LA(MPEG Licensing Administrator)組織，以單一窗口方式負責處理專利授權事務，簡化商家取得授權的手續。MPEG-2技術的權利金(royalty)計算方式，數位地面廣播接收設備(數位電視機、數位電視接收機、個人電腦等)權利金為每台4美元，數位地面廣播節目則依壓縮的情況，權利金為4美元的倍數。

新一代的壓縮技術和MPEG-2相比可以節省一半的傳輸頻寬(或儲存空間)，對視訊傳送服務業者(包含無線和有線電視廣播)而言具有相當大的吸引力，雖然投入研發的廠商很多，但最後脫穎而出的規格有二種：ISO/IEC和ITU合作的MPEG-4 AVC/H.264、微軟公司研發的Windows Media Video-9。

MPEG-4 AVC/H.264的主要專利擁有公司包括法國電信，美國的微軟和Motorola，日本的Sony、Sharp和Toshiba，以及韓國的Samsung和LG等將近二十家公司。

MPEG-4 AVC/H.264的授權方式比MPEG-2複雜很多，包含二大類，第一類是針對解碼器-編碼器的硬體及軟體製造商，第二類是針對經營影片傳播的特許公司(Licensee)。第一類依出售給用戶的MPEG-4接收設備裡的MPEG-4解碼器、編碼器、編解碼器的總套數(硬體或軟體)而定，每家公司每年銷售十萬套以內者免付權利金(no royalty)，十萬到五百萬套之間每套0.2美元，五百萬套以上每套0.1美元，每家公司每年所付的權利金定有上限。第二類有多種計費標準，依影片的點播數計費時，觀賞AVC影片前12分鐘以內不用付權利金，超過12分鐘時每部影片付0.02美金或特許公司收取費用的2% (選擇較低者)。依用戶數計費時，十萬以下的用戶免付權利金，超過時依用戶總數設定多個間距收費。免費電視廣播時，每個傳送編碼器二千五百美元，或依廣播市場規模付年費。免費網際網路廣播在2010年以前免付權利金，以後比照(但不大於)免費電視廣播付費。
美國微軟公司雖然是H.264的主要專利公司之一，但對自家的技術更有信心，將Windows Media Video-9送到電影與電視工程師協會(Society of Motion Picture and Television Engineers，簡稱SMPTE)成為SMPTE VC-1標準的主體。

不論未來採用ITU的H.264或SMPTE的VC-1標準，編解碼器只是IPTV多媒體服務的一部分，中介軟體平台才是電信公司最重視的部分，目前國際上有易利信和微軟/Alcatel為主的兩大陣營，產品都還不成熟。歐洲法國和意大利等國家的IPTV採用Netcentrex的平台，中華電信MOD大電視第二平台則為Alcatel早期併購的OMP/OVS平台。Netcentrex是法國電信研究所分離出來的一家子公司，在交談式多媒體視訊方面有相當的技術水準。
3、 心得與建議事項
3.1 考察心得
ALCATEL公司的MCS(Managed Communication Services)服務針對企業客戶以Total solution的方式提供整體性服務，對電信公司而言是相當歡迎的產品，但是企業客戶所要求的通信及資訊服務和本地環境有很大的關係，此外，ALCATEL的產品仍以語音服務(IP-PBX/IP-Centrex加上MVPN)通信為主，資訊應用服務方面雖然已經有幾個套裝，但是仍有許多待加強之處，尤其是整合多媒體服務，產品的成熟度似乎不夠，參觀Demo時的操作仍不太順暢。
在企業客戶營運模式方面，Out-tasking、Out-sourcing和Net-sourcing服務的營收應該會高於單純的賣電路，若加上通信應用加值服務，更可以牢牢地綁住客戶。退而求其次，搭配友商提供的IP-PBX及CPE設備以In-house方式和大企業打交道，至少可以賺一些語音和專線的錢。國營事業在策略聯盟方面比較受限制，民營化後的中華電信公司應該有機會採用各種彈性的營運模式，例如採用美國Verizon的模式，當然合作的對象不一定是ALCATEL公司，甚至於可以找多家合作的公司。
新技術不斷地演進，為了降低成本，除了網路一元化的要求外，在供裝、維運、服務上/下架及帳務、客服方面也都有一元化的要求，NGN網路IP化建設和NG OSS營運系統建置是傳統電信公司脫胎換骨的重要過程，世界各主要電信公司都訂有中長期(例如五年)的計畫，大多以2010年為重要的里程碑。理想的企業客戶MCS服務應該融入NGN網路IP化建設，成為裡面的一環，但是企業客戶是不能等的，獨立建設MCS服務系統雖然可能面臨將來與NGN網路介接的問題，但是可以掌握商機保住企業客戶，尤其是許多中小企業逐漸被VoIP小業者拉攏過去的時刻，「少輸就是贏」，快速反應拉住客戶是有其必要。
在資訊化社會，不管是企業用戶或是一般的個人、家庭消費者，對於整體通信/資訊服務的需求逐漸提高，能夠同時提供固定電話、行動電話和網際網路服務的電信公司在競爭的市場上具有相對的優勢。過去二十年在民營化及自由化的過程中，許多歐美英法等國的傳統電信業者將行動電話與固網電話分家上市，如今又紛紛以各種方式重新整合為起來成為整合性電信營運商，法國電信是其中最積極的公司之一。
在強大的研究團隊以及充足的研發經費下，法國電信(集團)在IP多媒體整合服務方面處於世界領先的地位，法國電信的Maligne TV (IPTV)服務擁有最多的客戶群， Livebox三合一多媒體視訊服務更是首創視訊手機、視訊話機和PC視訊整合互通的商用服務。在多媒體標準林立的環境下，互通性的問題一直困擾著中華電信公司，加上國內嚴格的通信監察要求，三合一多媒體視訊服務的推出困難重重。
3.2 建議事項
1、 企業客戶的營收是電信公司的命脈，中華電信公司應該慎重考慮ALCATEL建議的營運模式及合作方式，及早進行策略佈局，合作對象除了ALCATEL外，也可以考慮其它公司，分析比較後做最佳的選擇。

2、 語音通信服務的營收比率逐漸下降，但是通信資訊應用服務仍有廣大的市場正等待大家去開發。中華電信對於網路批售服務一向很保守，不歡迎VNO(Virtual Network Operator)的加入，這方面是否應該更開放些，大膽讓一些VNO創意公司加入使用中華電信的網路共同開創加值新市場，把營收的餅做大。
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