PAGE  

明志科技大學
經營管理系
專題研究計劃書
電訊服務業的永續發展與新策略
組      員： U97227008 吳姿穎
     U97227044 羅珮璇
     U97227045 蘇芮萍
指導老師：               (簽名)

中 華 民 國 九 十 九 年 八 月 二 十 七 日

目錄

目錄…………………………………………………………………………i

摘要…………………………………………………………………………ii

第1章、 緒論

     1.1研究背景與動機…………………………………………………1

     1.2就究目的與問題…………………………………………………3

     1.3研究範圍與流程…………………………………………………5

     1.4論文架構…………………………………………………………8

第二章、文獻探討

     2.1服務創新…………………………………………………………9

     2.2.顧客價值…………………………………………………………10

     2.3競爭略策…………………………………………………………11

        2.3.1藍海策略……………………………………………………13

     2.4 VoIP (Voice over Internet Protocol)………………………………16

        2.4.1VoIP的基本概念……………………………………………16

        2.4.2VoIP的發展史……………………………………………….17

第三章、研究架構與方法

     3.1研究架構……………………………………………………………18

     3.2研究觀察重點………………………………………………………19

     3.3研究方法……………………………………………………………20

第四章、目前進度與預期結果

     4.1 ICT產業……………………………………………………………21

     4.2電信自由化…………………………………………………………23

     4.3個案公司簡介

        4.3.1宏遠電訊 STEP 分析 ………………………………………25

        4.3.2宏遠電訊五力分析 ………………………………………… 26

        4.3.3宏遠電訊大事紀 .……………………………………………28
摘要
在現今競爭激烈的產業環境之下，各產業環境已日趨成熟，存在於各產業中的眾多企業該如何尋找立足點，創造差異化並形成競爭優勢是各企業追求的目標，故本研究欲從服務創新及提升顧客價值作為探討企業在大環境中所能產生的競爭優勢。
 本研究透過服務創新觀點進行探討企業如何得以擁有並可持續維持其競爭優勢。由於並非各企業皆能取得異於其它企業的競爭優勢，這也代表著企業組織在該產業市場中存在的關鍵成功因素格外重要。若企業能認清自我、認清環境，並掌握關鍵成功因素，將其轉化為本身所需，開創新事業、發展新策略、開發新市場以因應大環境的變遷，實為全球中任一產業、任一組織努力的目標。
 時至今日，幾乎人人都是電信產業的消費者，故本研究主要是以宏遠電訊公司作為論文個案訪談對象，由於此公司處於資訊社會環境之下，科技的變動會影響產品，甚至於策略面的改變、突破，由於是以服務創新的原理所衍生出的顧客價值提升及VoIP策略應用於企業永續發展層面，故本研究將會提及多個通訊概念和資訊科技的應用，及企業如何透過顧客服務創新價值，如何發揮資訊科技的商業價值，從「紅海」的發展策略中斬荊滅棘，開創無人競爭的全新市場「藍海策略」，使宏遠能夠嶄露頭角讓企業組織具競爭優勢而順利經營發展，並從中解釋競爭策略與資源對於組織的發展策略及組織競爭優勢的影響，可供其它相關企業組織對於發展競爭策略之參考。
關鍵字：服務創新、顧客價值、藍海策略、VoIP
第1章、 緒論
1.1研究背景與動機
隨著大時代變遷，以及在全球自由競爭的產業環境下，我國產業利用科技與技術來建立能與大環境抗衡的優勢產業-資訊與通訊科技產業ICT (Information and Communications Technology)，對資訊科技產業的定義範圍包括硬體產業(含半導體、電子零組件等)、軟體服務產業、通訊設備產業及通訊服務產業。不論「軟體搭配硬體」亦或「硬體附屬於軟體」，透過資訊與通訊的結合，是要將「產品服務化」還是將「服務產品化」才是未來服務業與資訊通訊業整合時需考量的重要因素；在地球村的號召下，不僅是人與人之間的關係更密切，也使得組織、企業及國家的聯繫與互動更加的頻繁，而ICT產業該如何因應社會變遷的快速，又該如何創造出在通訊服務業的競爭優勢便是值得討論的課題。
全球ICT產業的發展因商務整合且技術提升，也因家庭娛樂服務系統概念的興起、通訊產業的發達熱絡，科技與技術支撐著ICT產業的發展，也使得ICT產品市場得以穩定成長。未來ICT產品將走向以低價、智慧型及透過新技術的開發來面臨環境的異動，這樣的發展會緩慢改變台灣產業，不僅改變產業本身，也將改民眾生活價值。另外，台灣在資訊與通訊上，有一個完整的垂直供應鏈，使得組織能夠因應環境的變動，而不致於因無法抗衡而無法生存。而在購買者、供應商、潛在競爭者、現有競爭者和替代品上，分析出個別的產業情況，並舉出每一競爭動力的來源，發掘公司的優劣勢，並有助於公司在產業內重新定位，使公司資源達到最大效用。
我國的電信事業依據電信法第二章第十一條規定分為第一類電信事業與第二類電信事業。第一類電信業者指的是能夠實體設置電信機線設備的業者，可直接將顧客與顧客之間做連結的電信服務；第二類電信則是指第一類電信事業以外之電信事業。第一類電信事業有固定通訊網路服務、行動通訊網路服務及衛星通訊網路服務，第二類電信事業則有電信轉售服務及加值網路服務。本研究以我國第二類電信事業服務電訊--宏遠電訊股份有限公司(以下簡稱宏遠)作為論文個案參觀訪談對象，列舉出該公司自1997年成立至今2010年的發展大事紀，是如何運用策略獨佔二類電信業鰲頭，又是用何種方式將宏遠的三大產品階段作整合，以及在特有能力和技術上的開發過程是如何發展，使其成為能與其他電信業相競爭的企業。
宏遠在不斷的以新產品、新服務與市場搏鬥的十三年裡，在「網路」、「資訊」與「通訊」上所做的整合優勢，將服務網路升級至無線寬廣的e世代新電信服務。一路從BB Call產業演進到VoIP (Voice over IP)網路電話，宏遠歷經了金融風暴時期和IE泡沫化的階段，並非一開始就是簡單、順遂的經營，直至2009年宏遠才轉虧為盈，是什麼樣的策略管理讓企業能夠永續經營、且蓬勃發展？本文將以「電信產業自由化」以及「服務創新」的觀點切入研究，透過宏遠在環境變遷下如何利用服務創新將其產品階段整合，以提升顧客價值創造出更有有彈性的經營模式。
1.2研究目的與問題
從半個世紀到現在，由於資訊通訊科技（Information and Communication Technologies；ICT）的迅速成長、發展，已經改變了傳統的工業生產與商業服務的模式，也成為其他尖端科技研究領域（例如奈米、生物、能源…等）發展的重要幕後推手。除了之外，資訊通訊技術不斷地往上提升，有助於滿足現在及未來社會大眾對以及促進政府政策透明化以利政策推動…等各方面服務逐漸擴大的需求。所以，ICT的發展狀況將成為關鍵的元素。
ICT技術對台灣來說是最重要也是發展最成功的產業，不僅政府、民間投入極大資源，在全球產業供應鏈中形成特殊及完整的產業聚集，而且產、官、學、研之緊密結合，在各項前瞻研發技術亦多突破。目前不僅有多項 ICT 產品高居全球產值 / 產量第一，也是全世界舉足輕重的研究重鎮。台灣在 ICT 的各項進展有效促使高科技成為人類文明推動的重要力量。
企業受到社會、技術、經濟、政府法規等一般環境以及顧客面、供應面與競爭面的產業環境因素的影響，使得企業的發展策有所變動，進而影響企業於發展歷程中產生的演變，而使得企業具有的資源加上技術也發展出本身的競爭優勢，就如同達爾文的物競天擇說：適者生存，不適者淘汰。
透過STEP的分析來了解宏遠電訊所處的外部環境，如何利用S-社會T-技術E-經濟P-政策來了解市場的成長或衰退、企業所面臨的情況、企業的潛力發展與營運方向、競爭優勢。
五力分析：供應商的議價能力、消費者的議價能力、潛在進入者的威脅、替代品的威脅、現有競爭者的競爭來分析企業市場環境。
宏遠於發展歷程中面對政府法規、電信技術及同業產品服務等的環境變化之下，透過每次的電信產品服務專案中，以組織學習的方式不斷地累積優良慣例，並隨著環境變遷，改變企業結構、企業管理重點。而每次的專案及企業改變都對於慣例內容及影響力都有著不同程度的發展，例如企業的業務結構改變，導致業務人員需具備不同的業務能力，故當面對顧客的需求時，會用不同的方式滿足或化解問題。面臨環境的影響變化，企業會選擇不同的發展策略，進一步影響企業慣例的形成，而企業能力也隨之改變，透過選擇機制進行慣例形成後，面對並成功化解每次的問題與產品服務專案，使企業擁有不同的組織能力。
當企業面臨環境的變遷、異動時，企業究竟如何產生應變能力去面對、因應環境的變動，如何化危機為轉機，並能持續保持最佳狀態，且能於眾多選擇當中選擇合適於企業的生存條件，使其成為能與其它企業得以對抗亦或更能嶄露頭角，發光發熱。
本研究之主要研究目的如下：
1、 了解ICT產業的變遷
2、 宏遠公司如何因應環境變遷？又如何利用資源、技術提供服務創新？
3、 電訊業從公營到民營化的過程企業將如何面對挑戰
4、 如何從多數家競爭者中脫穎而出
1.3研究範圍與流程
一、分析ICT產業特性
目前通訊市場關於行動服務產業之經營模式尚未有一定之典範，產業正不斷地在演化，技術規格亦非常多元，沒有一定之標準。並對現今行動通訊技術潮流進行探討，進而歸納出行動加值服務產業之產業特性。
二、探討ICT產業生命週期階段下之產品策略構面特質
產業在不同生命週期階段下所呈現出來的特質的論述相當多，然而尚未有研究將生命週期之特質與策略構面結合探討。本研究除將文獻中對於產業演化的研究加以整理外，另發展出高科技產業不同生命週期階段下，產品策略構面之特質。
三、分析ICT產業之現況及未來發展
ICT是資訊與通訊的結合，全球ICT產業的發展不僅因商務整合型態的技術提升，也因家用娛樂服務系統概念的興起，使ICT產品市場穩定成長。展望2008～2009全球ICT產品走向，未來ICT產品將以低價、智慧型及符合時尚的設計為主要趨勢，因此與時尚結合提升工藝設計品質將是一大要發展重點；此外低價且兼顧環保，尋求可利用的替代性材料以及在製程方面減少汙染，並降低零組件配方成本的雙元概念，也是ICT產業未來年的另一重大趨勢，還有台灣在資訊與通訊，有一個很完整的垂直供應鏈，有很大的優勢。
四、通訊發展階段
	階段
	期間
	任務

	第一階段
	民國76年~民國84牛
	1、 開放用業終端設備
2、 開放電信加值業務

	第二階段
	民國85年~民國87年
	1、 通過電信三法
2、 完成電信總局之改組
3、 中華電信公司化
4、 開放行動通信業務
5、 開放衛星通信業務

	第三階段
	民國88年~民國90年
	1、 開放固定通信綜合網路業務
2、 開放國際海纜電路出租業務
3、 開放市內、國內長途陸纜電路出租業務
4、 開放語音轉售業務


五、宏遠電訊個案分析
針對宏遠的個案背景、個案產業特性及產品服務專案做說明，藉以重點敘述宏遠的發展歷程。
六、研究結論與建議
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綜合本研究之分析結果，提出研究貢獻及未來研究方向。
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1.4論文架構
本研究共分為六章節，茲將各章節內容說明如下：
第1章、 緒論
說明本研究的研究背景與動機、研究問題與目的、研究範圍及研究流程。
第2章、 文獻探討
針對本研究之研究目的相關議題與文獻，如服務創新、顧客價值、競爭
策略、藍海策略、ICT、VoIP等進行探討。
第3章、 研究架構與方法
確認本研究採用行動研究法及個案研究方法，說明本研究架構與觀察重
點、資料蒐集與分析方法等。
第4章、 個案描述
針對宏遠的個案背景、個案產業特性及產品服務專案做說明，藉以重點
敘述宏遠的發展歷程。
第5章、 個案分析
以服務創新的定義對個案資料進行彙整，並透過組織永續經營的策略觀
點提出分析。
第6章、 研究結論與建議
綜合本研究之分析結果，提出研究貢獻及未來研究方向。
第二章、文獻探討
2.1 服務創新
服務(Service)：美國行銷學會(AMA,1960)認為，服務係經由直接銷售或伴隨貨品銷售而提供之活動、效益或滿足。服務之提供可以分為三種途徑。
1.可單獨銷售之無形利益。
2.需經有形財貨提供之無形利益。
3.附帶於產品購買之服務活動。
創新(Innovation)：創新係組織對於產品、服務、程序的創造，並將此產品、
服務、程序導入市場，並加以利用或商業化。
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2.2 顧客價值
「顧客價值管理」(CVM)已經成為一種備受肯定的有效方法，藉由將顧客的觀點整合到企業設計中，來吸引顧客、增加市場占有率、提昇顧客忠誠度。現在顧客的需求與價值的認知都在迅速改變中，企業如果想在這樣的環境下成功，就必須將產品加以制度化，以其做為訂定企業投資優先順序的基準，以及推動改善的原動力，將顧客的觀點整合到管理系統中。
目前企業的執行長所面臨最大的問題是，在本身與競爭廠商的產品日趨相似的情況下，要如何持續吸引顧客並維持企業的成長。傳統上的差異化基礎，像是產品功能或成本，已經愈來愈不明顯，因此高階主管被迫尋找新的方法，以保有對目標市場的吸引力。世界各地各行各業的執行長與高階主管，現在幾乎都已經把「顧客」一詞加到企業的願景和使命宣言當中，人人都在尋找一個可以將「顧客導向的願景」具體呈現出來的經營方式，並藉由服務所提供的價值，做為差異化的基礎與企業的競爭優勢。 
    而企業在建立顧客價值時的基礎建設必須是(1)顧客導向(2)提供更高的生產力(3)讓公司獲取更高收益，基於這三點，建立顧客期望、訂定有效的方法，以持續滿足顧客的期望。當今的企業必須持續不斷地監督、瞭解顧客對理想價值的看法，以確保企業有能力提供該價值。要確保企業不辜負顧客的期望，企業應該找出目標顧客，瞭解他們對服務與價值的理想願景是什麼，然後企業藉此發展策略、取得特定能力和基礎建造。

2.3 競爭策略
Porter(1996)指出策略為應用不同的活動來為企業創造特殊及有價值的地位，並能在競爭時作出取捨。綜觀學者們對於策略一詞所關注的角度有所差異，提出相關定義如下：
表2-3 競爭策略整理
	時間
	學者
	策略定義

	1962
	Chandler
	策略決定企業的基本長期目標及為完成這些目標所採取的行動與資源之分配。

	1976
	Glueck
	策略是為了達到組織的基本目標而設計的一套統一協調的、廣泛性、整合性的計劃。

	1980
	Porter
	企業的競爭策略是指企業靈了取得在產業中優勢的地位，而採取的攻擊性或防禦性行動。

	1984
	大前研一
	滿足顧客的需要；真正的策略是替顧客創造價值，而且是令其滿意的價值。

	1987
	Mintzberg
	對於策略的5P定義：
策略是一種計畫(plan)：對未來行動的一種方向或指引。
策略是一種定位(position)：決定一特殊產品在特殊市場中的定位。
策略是一種視野(perspective)：組織做事的基本方法。
策略是一種模式(pattern)：在行為上長久之一致性。
策略是一種謀略(ploy)：以智勝過對手或競爭者的一種特殊計謀。

	1992
	Aaker
	企業在面對迅速變動的環境下，針對企業的經營方針進行調整，使企業走向一個新的產口/市場組合的領域。

	1995
	司徒達賢
	策略是企業內資源運用與行動方向的依據，影響企業長期之成敗與生存方式。

	1996
	吳思華
	評估並界定企業的生存利基。
建立並維持企業不敗的競爭優勢。
達成企業目標的系統重大活動。
形成內部資源分配過程的指導原則。

	2001
	司徒達賢
	策略為企業的形貌，指企業經營的形貌及在不同時間點這些形貌改變的軌跡。
並以中國國粹-麻將來比擬每家企業經營時的立足點皆有所差異，雖然目的相同，但過程卻隨著外界環境的變化而有所變動。

	2001
	吳思華
	從資源投入觀點看，策略具有形成指導內部重大資源分配的功能。
從經營活動觀點看，任何一個企業的經營構想均需要透過企業內部的系列活動才能具體實現。
從競爭優勢觀點看，策略作為的目的在建立並維持企業不敗的競爭優勢。
從生存利基觀點看，企業處在競爭環境中，必須要衡量外在環境與本身的條件，尋找到一個適當的利基作為生存的憑藉。

	2003
	林建煌
	策略是指組織在評估本身資源的強弱勢與衡量外界環境的機會與威脅後，為了發揮其強勢和隱藏其弱勢，掌控環境的機會迴避其威脅所採取的一種企圖達成組織目標的行動方案。


(資料來源：吳端容,2006)

Aaker認為策略管理的目標為企業在所經營的事業領域中建立自身的競爭優勢，亦或者能夠避開或沖淡競爭對手的競爭優勢。競爭策略管理則是在研究企業與競爭優勢間的關係(Teece,1997)，而有關競爭策略研究之中，較具有代表性的理論包含五力分析、賽局理論、資源基礎觀點、動態能力及組織生態學等(Teece,1997 & Hannan,2005)。
由Teece(1997)逐一探討多個競爭策略相關的觀點，如以競爭力量來探討企業競爭優勢的理論中，尤以Porter(1980)所提出的五力分析(Five Forces analysis)最具代表性，是透過產業結構及市場力量等五種因素來做為發展競爭策略的參考重點，屬於宏觀且長期的策略方向運用；而在策略衝突的理論中，則以賽局理論(Game Theory)為代表性，透過超理性立場對競爭者、市場做推論，發展企業應採取的對應競爭策略；當處於的變動的環境中，環境不確定性也隨之增加，故競爭策略的探討重點也轉移為企業內部，而資源基礎觀點(Resource-Based View)則是指企業應發展出獨特的技術、能力，以因應環境變化，而能產生持久的競爭優勢。
2.3.1藍海策略
「藍海策略」指出產業環境的特質：創造沒有競爭對手的新市場空間的能力。打破了企業不可能永遠保持卓越、產業不可能永遠保持傑出的這個宿命，要創造無人競爭的市場空間，追求一個完全嶄新的想像空間與發展方向。
面對市場爭時，大多數企業追求最大利潤的途徑皆以價格競爭為本位，這樣只會形成廝殺局面慘烈的紅色海洋，而紅色海洋是市場萎縮的頭號殺手。企業的永續成功，需要不斷以創新的精神加上有競爭性的成本概念來經營，開發出新的市場需求及顧客的潛在需求，創造出差異性才能成為「藍海型」的企業。
「藍海策略」打破傳統思維，追求「價值創新」(value innovation)，不僅拋棄對手產生「替代」(substitutes)效應，更能對消費者產生「另類選擇」(alternatives)。創造無人競爭的市場空間，讓競爭本身失去意義，這種策略致力於增加需求，並擺脫競爭，不再聚焦於瓜分不斷縮小的現有需求，也不光只想到壓制競爭對手。一旦機會受到探索，市場空間也會隨之擴大，而這便是成長的基礎。
「藍海策略」是要做「價值創新」者，「價值」和「創新」同樣重要；創建藍海成敗關鍵並非尖端科技的創新，也不是「進入市場的時機」，而是「創新」和「實用」、「售價」和「成本」的密切配合。
與紅海策略相比，「藍海策略」的特色有五：
(1) 努力設法開創沒有競爭的「新市場」
(2) 不與對手競爭，使「競爭」變得無關緊要
(3) 創造出新的需求，並透過成本控制，追求持續領先
(4) 同時追求顧客獲得的高價值與產品的低成本
(5) 調整公司作業系統，給以完全的配合
在構建「藍海策略」時，最關鍵的第一步就是重新對產品市場定位—亦即重建舊有的市場邊界。藍海的「六大途徑架構」(six paths framework)：
(1)「價值創新」的機會往往來自各種產業的相鄰空間，也就是不要侷限於自己的產業，要勇敢地跨足「另類產業」。
(2)發掘或利用產業內的各種策略群組。所謂「策略群組」是指在產業中採行相同策略的公司。「藍海策略」要求深入探討顧客們的偏好是追求「講究」，還是「將就」。
(3)重新定義本業內的顧客群：是採購者、使用者、還是影響者，對「價值」的要求不同；同時要檢討顧客群的傳統思維，重新設計價值曲線，發掘出新的藍海。
(4)發掘產品互補和服務的商機。
(5)重新思考產品是訴諸理性還是感性：有的產業根據產品的效益，以價格和功能競爭，這屬理性訴求；有的產業跟感覺走，這便是感性訴求。
(6)從當前觀察到的趨勢來發掘商業契機。
「價值創新」是推動藍海策略的引擎，不要在熟悉的本業內，與其他同業惡性競爭；而是要以「價值創新」的方式，跨越本業，開拓沒人進入的領域，面前就會出現一片藍海。「價值創新」是聚焦於為顧客和公司創造價值。傳統的紅海策略是「價值-成本抵換」(the value-cost trade-off)，亦即公司可以選擇較高的成本，為顧客創造更大的價值(如產品差異化方式)；或用較低的成本，創造合理的價值。開發藍海的公司，是以「價值創新」為工具，兼顧差異化和低成本。
大部分的藍海是在紅海中擴展現有產業邊界而創造出來的，藍海是尚未開發的市場空間及新需求，因此有機會創造獲利型成長。
2.4 VoIP (Voice over Internet Protocol)

2.4.1 VoIP的基本概念
網際網路的盛行與企業內部網路的架設，使得個人或公司得以最低的成本與最快的速度取得所需的資訊，並提升了工作效率；而IP技術的突破，使得資料、語音與視訊等多媒體資訊，得以整合傳輸於網路系統上。
透過VoIP技術，可以將語音封包成像資料一樣的傳輸於網路系統上，也就是說，電話交談的語音可以像資料傳輸一地以低成本的方式傳輸於網路系統上，如此將可大大地節省個人或公司的通話費用。
VoIP是Voice over Internet Protocol的簡稱，也就是在現有的Internet環境(封包網路)下，使用網際網路通訊協定(IP)來傳輸語音的一種新興技術；根據其實質的操作目的，可將VoIP引申翻譯成網路電話；而IP網路上所進的各項電(Telecommunications)業務，則稱為IP電信(IP Telephony)。
VoIP的主要操作方式是發送端將聲音(語音)的類比信號經A/D轉換成數位化資料後，再將資料經編解碼器(Coder-decoder，Codec)編碼、壓縮與根據相關協議進行資料封包化(Data Packetize)成IP封包的形式，以傳輸於Internet上之點對點(End-to-End)的即時通訊功；相反地，接收端將所收送到的IP封包經Codec解壓縮與解碼成原數位化資料，再經D/A轉換恢復成原有類比信號的聲音(語音)。
 VoIP網路電話主要用以將語音資料化，以便與一般資料一樣傳輸於Internet上的一種電信應用服務，可藉以取代傳統的公眾電話網路(Public Switched Telephone Network，PSTN)；由於Internet可連接至世界各地，如此經由網電話來撥打電話，已無長途或市內電話之分，所以可大大地節省個人或公司的通話費用。
2.4.2 VoIP 的發展史
早期Internet正盛行時，一些研究人員或玩家即已使用IP技術透過Internet來開發網路電話，只是當時的軟、硬體技術尚未成熟，利用網路來傳輸語音的效果不佳，且僅限於實驗階段。
1995年初，以色列Vocaltec公司首先開發出網路電話軟體，並實現了可同時在Internet上撥打電話的語音通訊與資料傳輸服務；Internet上二端的PC使用者只要使用該網路電話軟體，即可免費撥打國際或長途電話，雖然當時的語音品質不佳，但仍引起廣大的回應。
1996年，網路業者推出了網路電話閘道器(IT Gateway，ITG)，以使得使網際網路電話可透過Internet與公眾電話網路(PSTN)連結；也就是說，使用者只需一具網路電話，即可與傳統的電話機互相交談，而無需再借助於PC。
1998年，一些網路業者意識到VoIP技術可替代傳統PSTN所帶來的商機，即開始陸續建立相關的IP電話網路通訊協定；如H.323、會談開始通訊協定(Session Initiation Protocol，SIP)、媒體閘道器控制通訊協定(Media Gateway Control Protocol，MGCP)、H.248等等，並以PC至PC的軟體撥接之點對點通訊為主。
由於更多網路業者的積極投入與技術的突破，促使更多VoIP應用與服務的蓬勃發展，如傳統PSTN的電話可經由Internet連接到另一個PSTN的電話上，以及企業、住宅與校園網路等通話服務。
目前網路電話的語音傳輸品質、服務品質、安全性與緊急呼叫功能等等，雖然仍無法達到傳統電話的水準，但隨著IP技術的突破與應用服務的增加，網路電話取代傳統電話是指日可待的。
第三章、研究架構與方法
3.1 研究架構
	策略Strategy
	服務Service
	價值Value

	1、合併系統業者
	宏遠擁有全區第一類電信無線電特許執照
	提供消費者可在全台使用「任我行」高速傳呼的服務

	2、合併第二類電信業
	整合「網路」、「資訊」與「通訊」優勢
	將服務網路升級至無線寬廣的e世代新電信服務

	3、經營美國國內與國際的長途電話業務
	推出「Call Back」服務以降低撥打國際電話的費用。
	以低價吸引客源、首先開拓市場

	4、整合網路、資訊與電信(VoIP)
	主攻VoIP(Voice over Internet Protocol)的服務
	推廣網路電話、積極改善通訊品質

	5、併購中華民國網際網路交換中心(網達)
	通訊品質提升
	擴大服務範圍及提升通訊品質

	6、產品面
	包山包海→二大業務→VoIP
	整合三大產品階段

	7、組織制度
	SOP 標準作業流程運作

(1) 所有員工透過系統平台提出

(2) 與客戶面對面的業務人員當面向主管所提出
	鼓勵員工思考、改善、創新



3.2 研究觀察重點
	
	定義
	研究問題
	觀察重點

	策略Strategy
	策略是企業為實現其經營目標，考量內部能力與外在環境機會及風險，所做出的方向性決策。

1984，大前研一，滿足顧客的需要；真正的策略是替顧客創造價值，而且是令其滿意的價值。
	在這樣的產業發展改變下，電信業要如何使因應？
	宏遠電訊對於產業的發展改變下，它運用了什麼策略在其中找到自己生存的方式?

	服務Service
	美國行銷學會(AMA,1960)認為，銷售或伴隨貨品銷售而提供之活動、效益或滿足感。
	對於科技快速的發達中，電信產業又有什麼樣的服務創新?
	宏遠在科技快速的發達中，產品上有了哪些改變及創新?

	價值Value
	Dwyer (1989)首先定義顧客終生價值為「由顧客面所預期之利潤，減去與顧客相關成本的現值」。
	在服務的創新帶給了客戶及社會什麼樣了價值？
	宏遠電訊在服務和產品上的創新，帶給了客戶及社會什麼樣了價值？


3.3 研究方法
1、 次級資料：書本、報紙、雜誌、網際網路蒐集。
2、 深入訪談(宏遠電信股份有限公司3hr、網達1hr)

	時間
	個案公司
	地點
	訪談對象

	99/06/18
	宏遠電訊股份有限公司
	新店
	翁樸棟總經理

	99/06/18
	網達國際資訊股份有限公司
	新店
	翁樸棟總經理


訪談記錄：
跟隨著翁總經理踏進宏遠電訊位於新店的機房，先是員工們親切的問候，再來是明亮的燈光及簡約的辦公設備，再往裡走，是一整間被零食乖乖監管的機器設備，機師們和員工們隨時stand by準備面臨可能會發生的問題和維持機器正常的運作。在創業初期，宏遠電信以經營無線傳呼服務起家(B.B.Call)，但著手機的興起，使得B.B.Call事業的沒落，經過幾年的低潮期，宏遠又成立了「網咖」事業，而後便是積極轉型以脫離B.B.Call和網咖業務，並成功在「節費電話」服務上打下一片天。近年來，為了因應固網、行動整合的潮流，宏遠電訊也結合威寶電信推出FMC企業節費方案，除了替企業省下龐大電話費，更朝提供全方位的通訊整合服務前進。而其致力於企業節費的服務也正符合了其英文名字SaveCom的精神。雖在創業之初，經營之路並不順遂，但在翁總經理的帶領下，2008年宏遠電訊正式轉虧為盈，並於2002、2003年連續蟬連天下雜誌企業調查的二類電信產業龍頭，隔年再榮登2004年天下雜誌企業調查的國內前500大服務業及前10大電信服務業者
第四章、目前進度與預期結果
4.1 ICT產業
產業環境：
創造、擴散與探索知識的能力逐漸成為競爭優勢最主要的因素。不同於有限的自然資源，知識是可以不斷創新而不虞匱乏的。其中，ICT之應用最有助於知識的擴散。由於人們之間的知識存量和性質均是不相同，透過人際之間的溝通有利於知識的傳播，而人與人之間的知識融合亦有利於新知識的創新。近年來，ICT大幅進步、升級，資訊產品及連結成本下降，加上其應用層面涵蓋業界、行政部門，更深入一班家庭生活，這也有效的幫助知識的擴散。另外，在數位經濟下，廠商與產業面對的市場不再有地理上的區隔，全球市場正逐漸整合。其次，藉由數位科技的應用，則代替了城市聚集的功能，有助於廠商與產業的生產分散化。ICT的優勢不單再高速運算，更加在於資訊的高效能與快速傳輸能力。藉由資訊高速公路的建構與ICT的發展，將國家、地區、廠商及產業納入全球化市場及分散其生產，使其跳脫地域上的思考，創造其競爭上的優勢。因此，再追求速度與創造知識的數位經濟十帶，ICT發展與產業發展甚至國家經濟發展存在相輔相成的關係。


ICT最主要的概念就是電腦與電信的結合，這也形成了ICT發展的主要潮流。在1990年代初期，電腦網路的擴展加快了經濟與社會發展最基本也最重要的基礎。台灣的經濟發展策略由1960年代勞動密集出口(如紡織業)，經由70年代的重金屬及化學產業，而至今日以高科技及知識密集產業為主，這說明了產業型態的改變。台灣政府在高科技發展是效法西歐及日本的創新程序及產業發展，政府自1970年代晚期即著手其科學其科技發展政策，且自1980年代初期便開始提升國家在科技資訊方面的投資，1994年台灣創立一個10年的國家資訊建構(national information infrastructure, NII)計畫，期望台灣能成為亞洲地區的電信通訊中心。面對全球化的機會及競爭的壓力，台灣地區的廠商也積極的加重資訊科技的投資比例。在1998年的世界競爭力調查報告中，台灣位居世界第18，整體來說，其表現已逐漸在進步。而在追求經濟的永續成長下，台灣除了在ICT的持續投資之外，更必須重視人力資源的訓練及增加電信方面的實質投資。


由於ICT對國家經濟發展的重要性，因此衍生出一套國家在ICT發展的衡量指標，藉此指標，政府或相關決策單位可以瞭解國內ICT發展的情形，也可分析經濟發展與ICT之間的關係，以做為政策導向。經濟合作發展組織(OECD)在2001年的STI Scoreboard定義了一項可做為觀察國家在
ICT發展的指標：網路是ICT發展的一個重要關鍵，網路能有效的擴散ICT的使用並提升其影響範圍(上網人口比例)；個人電腦市用戶在連結網際網路的主要裝置，也是ICT進展的主樣源由，因此一個國家的電腦使用程度將會是其資訊科技發展的基礎之一(電腦覆蓋率)；雖然網際網路通常以資料的搜尋為其主要用途，但近年來，民眾及企業透過網際網路來消費的情形已經逐漸上升(電子商務)；無論市網際網路或電子商務，連結成本都嚴重影響到其發展。近年來，由於電信自由化的關係，連結成本大幅降低，更加快了ICT發展的腳步(連結成本)。

4.2 電信自由化
21世紀的電信網路之於資訊社會就如同20世紀的交通運輸之於工業社會，是社會運作的根本，而電信發展關係著社會民生的運作，亦關係著國家競爭力的強弱，隨著科技的演進已逐漸模糊產業界線，如數位化技術的進步已融合電腦、通訊、消費電子及傳播媒體之間的界線，而由於電信產業其固定成本投入十分高昂，故在建設初期的設備採買、網路的建設與維運及客戶服務皆需龐大的資金投資，因此電信公司的營運當用戶數量及通話量達相當規模後，才能獲得一定的效益，故電信產業擁有極高的進入障礙。
由於電信產業具有資金密集、技術密集、規模經濟及公共性質等特性，故起初各國電信事業大多為獨占國營或公營事業，因此也可得知政府於電信產業中為關鍵角色，經濟與通訊擁有雙向關係，經濟發展會帶動通訊需求，相對地通訊發展也能增進經濟成長，在世界貿易組織(WTO)基本電信談判小組(NGBT：Negotiating Group on Basic telecommunications)的多邊協議與全球電信自由化協定的簽訂，綜觀全球電信產業其電信自由化可劃分為三階段歷程，第一階段是於1970年開放加值網路服務(Value added Network Service, VANS)，VANS亦稱第二類電信服務，因為VANS不需架設電信機線設備、沒有普及服務、網路接續及國家通訊安全等管制問題，所以最早被開放；第二階段則為1984年開放行動通訊業務及長途國際電話業務，其引爆點為美國電信巨人AT&T宣布解體，帶動全球電信自由化風潮來襲，各國紛紛解除管制，各國電信法令在此階段中逐漸鬆綁，故獨佔消失，隨之而來的是市場競爭體制；第三階段為1996年開放以電信基本架構(infrastructure)的區域電話市場，而三階段的自由化來臨也意謂基本電信市場已完全開放競爭了，電信自由化不僅改變各國電信產業的內部結構，同時也影響全球電信產業結構的變化，而電信市場的競爭也走向國際市場。
由於電信事業具有公共財等市場特色，各國電信產業的發展皆與該國電信政策有密切關係，而我國之發展自然也不例外，由此可知環境對於電信產業中的各組織擁有十分密切關聯性，故各組織應瞭解所處國家的法規內容，才得以在市場生存與競爭。而台灣也終於在1996年初通過電信自由化的法源基礎-電信三法，為『電信法修正案』、『電信總局組織條例』、『中華電信股份有限公司條例』，取代了原使用長達38年的電信法，開啟台灣電信產業發展的新紀元。根據新版電信法，可知台灣的電信事業分為第一類電信事業與第二類電信事業，第一類電信事業採特許制，第二類電信事業採許可制，第二類電信業者與第一類電信業者數量相較之下較多，是因Internet的蓬勃發展，商機無限，但市場營收仍為第一類電信服務為主要來源。隨著國營中華電信民營化及民營業者的加入，電信資費將會更合理化、電信服務品質與功能逐漸提升，用戶的需求會被大量激發，國內電信市場規模將會加速擴大。
電信自由化為產業與管制結構的變遷過程，自由化可以加速社會資訊化、提高電信產業效率、促進消費者權益與多樣化選擇的，相對地電信市場成為全面開放競爭的市場時，不只市場結構與產業生態之複雜度有所提昇，電信產業與其它產業間的連結緊密程度增加，使得跨業間交叉投資與電信產業的競合關係將漸趨頻繁與複雜。
4.3 個案公司簡介
  4.3.1 宏遠電訊STEP分析
	社會Social
	經濟Economic

	社會變遷→移動通訊

BB Call→網咖→VoIP

公營事業→民營事業

農業→工業→科技、服務業
	1973年 金仁寶集團創立

1997年 亞洲金融風暴

2001年 美國911事件

2002年 加入WTO 

        台商赴大陸投資熱潮

2003年 SARS

2007年 美國次級房貸

2008年 全球金融大海嘯

        全球股災



	科技Technological
	政策Political

	無線電傳呼起家

BB Call

網咖

固網、行動整合

衛星通信

電信轉售

加值網路服務

威寶行動通訊整合

語音通訊整合

語音節費

網路整合服務

BI軟體
	民國76年開放民營事業共分三個階段：

民國76年到84年

民國85年到87年

民國88年到90年

2005年國體民營化

1987年政府宣布可自備電話機

第一類電信經營執照

特殊第二類電信執照語音單純轉售(ISR)




  4.3.2 五力分析
五力分析由麥可．波特(Michael e. porter)於1980年提出，它是分析某一產業結構與競爭對手的一種工具。透過瞭解五力分析，能瞭解產業競爭強度和產業的獲利能力。
Porter利用產業內外的五種競爭動力：供應者、購買者、潛在進入者、替代者及同業競爭者，分析出個別的產業情況，並舉出每一競爭動力的來源，發掘公司的優劣勢，並有助於公司在產業內重新定位，使公司資源達到最大效用。

[image: image2]
(一)、潛在競爭者的威脅
四大電信業者皆有能力在二類電信的市場裡站上一角，但由於成本考
量，並未參與競爭，但其雄厚的資本實力確實是宏遠電信或其他電信業者所畏懼的，若要與其競爭，必會耗掉大量資源。
Ex：中華電信、遠傳電信…(四大電信)
 (二)、供應商的議價能力
    市佔率始終居高不下的四大電信，似乎掌握了全國的電信服務，宏遠電信若能與四大電信合作，勢必能擴大市場，站在巨人肩膀上服務，不僅能共享資源，也能增加客源。亦或整合二類電信業者，以小搏大，與四大電信業者角逐市場。
(三)、購買者的議價能力
宏遠在訂價策略上採低價策略，但是為何還是無法成為電信業的龍頭老大？原因就在於顧客擁有的品牌價值。對於一般使用者在選擇服務電信公司時，還是會以市佔率最大的品牌廠商做為第一考量，而宏遠電信在知名度上的不足，就造成了一直無法快速增加客源的障礙。
(四)、替代品的威脅
第二類電信的網路電話已成為趨勢，愈來愈多的廠商都想來瓜分這塊大
餅，宏遠電信在二類電信中獨佔鰲頭，在擁有特殊能力與技術的情況下，鮮少有業者能夠與其相競爭，相較於其他業者，雖收訊品質沒有宏遠優沃，但對於低涉入的使用者卻已是綽綽有餘。
Ex：現有網路電話的電信 (pchome-skype、msn messenger、yahoo messenger、seednet、techsun、亞太i-CALL、三極通信、汰盛科技、上晉電信、IPPBX、聯昇資訊科技、是方070網路電話、南頻電信、偉傳電訊……)
(五)、同業的競爭
宏遠的網路電話採用「低費率」的方式來吸引消費者，通訊品質也相較
於其他競爭者好，有利於企業與企業間的溝通與傳遞信息，但市場上卻
已有「免費」網路電話、視訊…的服務， 且收訊品質也能與宏遠相提並
論。Ex：pchome-skype、msn messenger、OICQ
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宏遠公司   正式成立   取得第一類電信   BBC 業務    

合併中區系統業者    

併購中華民國網際網路交換中心 (TWNAP)   網達國際資訊股份有限公司  

合併南區系統業者   合併第二類電信業者 「成佳國際資訊」   BBC 業務因為手機的 推出而開始面臨瓶頸  

取得特殊第二類電信   語音加值 服務   推出台灣、大陸兩岸「 IP - VPN 」、 「點對點」國際電話服務    

提供倚天股票機所需的傳呼訊息系統服務   與台灣固網、東森寬頻、速博等固網業者進行策略聯盟   網咖通路   專線客戶的基礎下，積極經營加值業務   台灣、大陸兩岸 VoIP 網路電話節費服務    

成為金寶電子之子公司   全方位整合之 VoIP - VPN 服務    

提供兩岸三地企業用戶平台 VoIP 網路電話服務   全國長途電話統一以市話計價  

國內前 500 大服務業及   前 10 大電信服務業者  

手機撥打美、加、中、港，   不分時段通通國內「網內價」  

跨足有線電視寬頻領域   商業智慧平台正式上線  

取得 MVNO 執照   推出 FMC 節費方案   與威寶合作一元打天下專案  

BBC 移動的通 訊  

 

網咖服務     全方位整合之 VoIP - VPN 服務  



宏遠電信大事紀導覽

西元1997

05月   公司正式成立，資本額新台幣三億五千萬元。

12月   正式取得第一類電信無線電特許執照，並以「任我行」品牌，推動無線電傳呼業務。

西元1998

10月   合併中區系統業者「捷通國際電信公司」服務地區擴及中部地區，合併後不論在產業、技術或是經營管理層面上均更具效益。

西元2000
04月   推出整合式通訊服務(UMS)提供通訊相關加值型服務，結合先進的通訊、網路技術，運用智慧型資料庫及線上行銷機制，提供全方位通 路、網路整合服務。

10月   合併南區系統業者「南方電訊公司」擁有台灣全區特許執照，讓消費者在全台皆可享受「任我行」高速傳呼的便捷優質服務，資本額545,298,160元。

12月
合併第二類電信業者「成佳國際資訊」，整合「網路」、「資訊」、「通訊」優勢，將原本二度空間的服務網路升級至三度空間提供無線寬 廣的e世代新電信服務，成為全方位的網路電信中心。提供一般消 費者及企業用戶最經濟、有效的通訊服務，資本額731,280,520元。

西元2001

01月
運用第一類電信所擁有的門號，進行語音加值服務。

09月
取得特殊第二類電信ISR(語音單純轉售服務)執照。

10月
推出台灣、大陸兩岸「IP-VPN」、「點對點」國際電話服務。

西元2002

01月
與台灣固網、東森寬頻、速博等固網業者進行策略聯盟，積極經營
 OEM、Wholesale
及Major Account等通訊服務。

02月   在網咖通路專線客戶的基礎下，積極經營加值業務，引進線上遊戲點數卡、電腦軟體等相關延伸產品。

04月
提供SMS簡訊加值服務，並發行「My Go Gard」簡訊預付卡。

05月
取得台灣易吉網發行線上遊戲N-age網咖通路獨家代理權。

06月
取得遊戲橘子發行的線上遊戲點數卡Gash網咖通路經銷權。

12月
推出台灣、大陸兩岸VoIP網路電話節費服務。

西元2003

01月
榮登天下雜誌調查為91年第二類電信龍頭。

05月
一起A(17A)電話競標平台正式對外推廣營運及網站開台。增資為新台幣九億一千一百二十六萬四千元，成為金寶電子之子公司。

08月
成立SI團隊，提供企業用戶全方位整合之VoIP-VPN服務。


    加入「數位學習科學園區」，提供SNG線上學習平台頻寬服務。

12月   「一起A電話搶標市集」全新改版，增設商品主題館及數千種商品，並更改機制為凡進線撥打則商品一律同步降價。

西元2004

01月 
天下雜誌調查蟬連91.92年第二類電信龍頭。

02月  
參與光寶集團e事業群及華康科技領軍之「光橋聯盟」，以VoIP服務及技術，為聯盟數位電視服務提供寬頻語音通訊功能。

05月   與大中華地區MOSA最大代理商 Symphonic正式合作，提供兩岸三地企業用戶平台VoIP網路電話服務。

10月   由國泰世華銀行等六家銀行聯合授信，為期三年，聯貸資金新台幣叁億肆仟萬元，用於充實營運週轉及進一步改善財務結構。
11月
 推出「FreeCall任我行」網路電話，首創業界「全國長途電話統一以市話計價」費率，發展個人網路電話市場。 

西元2005

01月   榮登天下雜誌調查為國內前500大服務業及前10大電信服務業者（二類電信業者中唯一入榜）。

03月  
推出「FreeCall企業通」網路電話及「MPLS VoIP-VPN得利專案」，提供中小企業優惠的網路電話服務。 

04月    首家進駐大賣場的網路電話業者，與大潤發合作，於全省5大地區，獨家銷售FreeCall台灣通任我行」網路電話。

06月    與台灣索尼代理行銷商奇優數位科技共同合作推出的Bonus 101優惠專案。

07月
「顧客價值提升協同營運服務開發計畫」，通過經濟部技術處94年度「示範性資訊應用開發計畫」專案補助。

12月   宏遠與威寶共同攜手推出 MVPN 行動網路服務，結合 VPN 與 3G 行動分機網路技術，協助企業提升行動力與效率，有效降低通話品質與服務。

西元2006

05月
與威寶電信合作推出「18800專案」，手機撥打美、加、中、港，不分時段通國內「網內價」。

06月
董事長改選由邱平和先生擔任。

12月
推出「ADSL-VoIP專案」語音+網路超值組合包，提供客戶更優質多元服務。

西元2007

05月
與台灣網竣業務整併，跨足有線電視寬頻領域。

08月
宏遠商業智慧平台正式上線，大幅提升顧客服務效益與價值。
西元2008

02月
取得MVNO執照。

07月
推出FMC節費方案，提供顧客宏遠固網與威寶行動通訊產品之全方位整合方案。
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