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「陪同國光牌潤滑油脂經銷商出國參觀、隨隊服務及業務溝通」出國報告
一、前言
經銷商性質兼具本事業部的直接的合約客戶及銷售部門的功能，但對整個競爭的潤滑油市場,他們與本事業部的利益是一致的。一方面，本公司銷售產品給他們，故他們屬於本事業部的直接客戶；另一方面，對消費者、工廠設備部門等潤滑油用戶而言，他們是屬於本事業部的一部份，也是中油的服務人員。所以其服務人員的服務品質直接影響顧客對本公司的滿意度且其購貨的多寡也影響事業部經營績效，因此要重視對他們的相關培訓，以提高其服務及推廣能力。同時，還要有良好的溝通及激勵機制。

本事業部經銷商於九十二年銷售量達10.79萬公秉，約佔總內銷銷售量之36.41%；而銷售額達新台幣19.98億元，約佔總內銷營業額44.02%，對本事業部之營運績效有很大之影響。本事業部為增進與經銷商之良好關係及互相溝通行銷理念與策略，達到相輔相成之效果共創事業之佳績，故贊助國光牌潤滑油脂經銷商出國旅遊，並由本事業部行政組副理孫百賢領隊及3位同仁隨隊前往，擔任隨隊服務工作並與經銷商溝通運作機制及未來營運策略。

職等在本報告中將依行程溝通情形及心得，整理後分別如下述。

二、出國行程
南部團於93年10月3日出發，10月7日返國共計5日，行程如下：

日期
地點

工作內容                                               

93/10/3
高雄–札幌
起程

93/10/4-6
日本
如事由

93/10/7
札幌–高雄
返程

北部團於93年10月3日出發，10月8日返國共計6日，行程如下：

日期
地點

工作內容                                               

93/10/3
桃園–東京
起程

93/10/4-7
日本
如事由

93/10/8
東京–桃園
返程
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三、報告內容
(1) 、贊助國光牌潤滑油脂經銷商出國旅遊要點及參觀行程之檢討

本次贊助國光牌經銷商出國旅遊要點係依據本事業部「贊助國光牌經銷商(合約客戶)出國旅遊要點」實施，本要點於89年12月27日經執行長核定，於91年6月6日作第一次修正，再於92年9月18日作第二次修正,93年5月作第三次修正迄今。本定點為：

(1)宗旨(目的)：

本事業部為增進客戶關係及溝通行銷理念及策略，得贊助國光牌潤滑油脂經銷商（及合約客戶）出國旅遊（考察）國外市場。

(2)贊助名額：
經銷商每月平均經銷金額在基準額以上者，贊助名額壹名。經銷商每月平均經銷金額在基準額以下者，亦贊助名額壹名,但贊助金額減半。北區、中區、南區等區最低基準額為新台幣貳佰萬元；花蓮、羅東等地區最低基準額為新台幣捌拾萬元；台東與離島地區最低基準額為新台幣伍拾萬元，經銷商每月平均經銷金額在新台幣伍佰萬元以上者，贊助名額貳名。合約客戶確實履行合約，及對銷售業務推廣貢獻卓著，經簽准核定者。

(3)名額限制：
贊助名額不得任意轉移，需以該經銷商（及合約客戶）人員為限。

(4)贊助金額：

月平均經銷業績達到標準以上者贊助金額每名最高為叁萬元，月平均經銷業績未達到標準者則減半贊助，每名最高為壹萬五仟元，如應業務需要且簽准者，不受此限，上述贊助金額由事業部業務宣導費項下勻支。

(5)隨行人員：

贊助經銷商（及合約客戶）出國旅遊（考察）國外市場，因業務需要得派隨行人員，參加人數十五人（含）以下時，得派隨行人員一名，參加人數十六人（含）以上時，得派隨行人員二名，參加人數三十人（含）以上時，得派隨行人員三名；經簽准者不受此限。

本次經銷商補助名額計有36人，加上經銷商自費人員及本事業部隨隊服務人員共計60人參加本次行程(如照片1)。由於參加人數非常多造成行程安排上之困難，如機位、住宿飯店等問題，故必須分成2團，以為因應。參與經銷商反應日後舉辦此活動可能必須控制參加人數，避免食宿安排之困難，且可增進行程中集合之效率,回國時間請不要太晚,以免遠途人員坐車困難。

本次旅遊活動係採公開招標方式,最低價者得標，但為掌握食宿品質及最佳行程安排，請得標廠商於行前安排2場說明會,簡報食宿、旅遊行程,並與隨團人員協商補強事宜。

隨著台灣人所得增加,赴日旅遊團愈來愈多，機位有供不應求的趨勢，再加上後來有許多經銷商員工自費參加此次旅遊活動，所以人數較初期預估人數增加很多，使得無論在機位之取得或食宿之安排都面臨很大的困難。但在事業部同仁及承辦廠商的多方努力與協調下，最後分成兩團,才解決窘境,如期成行並順利完成旅遊活動，尤其隨隊服務同仁在旅遊活動中都克盡職守，掌握人數,控制時間，彼此互動良好, 表現出最佳的團隊精神。

(二)、今年銷售情況之檢討

今年不論是事業部或經銷商在經營上都面臨了很大的挑戰及壓力，如進口低黏度GⅡ基礎油低價搶進，攙配廠的擴增及產業外移及基礎油價格持續上漲，潤滑油需求下降等現象，都使得行銷策略必須有很大的調整與靈活運用,並積極開發新產品,才能渡過難關，而這些改變必須與經銷商充分溝通，同心協力方能有效。因此利用此次旅遊機會中，由陪同人員隨隊服務同仁共同與經銷商表達及交換意見，茲將有關議題及討論情形敘述如下：

(1)成品油牌價之調整

1. 由於今年基礎油價格持續上揚，造成成品油成本持續上漲，此情況在以前是非常少見的，本事業部在上半年除基礎油或基礎油型之成品油有因應調高外，其餘成品油之成本上漲部份是自行吸收，並對進口低黏度GⅡ基礎油,採用競爭策略,使其傷害降到最低,以免讓各位經銷商造成經營之困難。但在下半年為因應部份油品因基礎油價格上漲所造成之負利潤，所以些許反應成本，但幅度並不大，且持續作降低成本之措施,並促銷6項工業用油,積極擴張工業用油市場。

2. 經銷商亦反應價格最好不要時常變動，因為客戶都是長期客戶，雖然事業部調漲牌價，但為避免客戶因價格調漲而改用其它品牌，所以大多自行吸收價差，但也造成利潤下降之經營窘態。雖然能體諒事業部之立場，但客戶的流失也是必須考慮的。

3. 近來本公司加油站積極打折促銷,且折扣愈來越大,時間越長,造成經銷商必須跟進,流血輸出,使經銷商經營有如雪上加霜,彼此競爭,總量並不會增加,徒使價格更低而已,希望本公司不要與經銷商爭利。
(2)行銷通路之檢討

1. 通路及價格的衝突是無法避免，但如何取得較佳的平衡是有待大家的努力。大賣場經常會拿暢銷產品上DM，造成較低價格吸引消費者，增加來店客量並藉此吸引客戶採購其他商品。但此舉動作會造成其他通路價格之困擾，且基於公平交易法之規定，不得限制產品價格及銷售通路。所以在大賣場使用特別設計之容器造型及新品名作為此通路區隔之主要商品,以減低通路衝突所造成的傷害。

2. 經銷商強烈反應越區搶客戶之情形非常嚴重，不僅破壞彼此友誼,且減低對客戶的服務品質,也造成利潤下降之情況，此種情況在標案上最為嚴重，希望事業部能夠重視並設法解決。

3. Mirage品牌之車用機油係針對保養場所設計之區隔化產品，為避免與國光9000產生某些混淆，且因國光牌車用機油之牌價非常公開，使得保養廠老板並不願意銷售國光牌產品。針對此一缺失Mirage車用機油之容器形狀及品名已全部採用新包裝及新命名,但產品較少,影響選購意願,未來將盡量設法補強。

4. 第四期機車排放法規今年已生效，可預見機車廠商很難再推出新車型之二行程機車(舊車型之新車是可以銷售)，未來所推出之新車型機車將會是使用四行程引擎為主。由於二行程機油LS為本事業部利潤貢獻最大之產品，在面臨市場會逐漸縮小情況下，必須將產品重心逐漸移轉至四行程機車機油上。今年已完成Mirage四行程機車機油專業經銷,大力打入機車店，希望能為公司再打開一條通路,增加市場佔有率及營收。

5. 以Mirage品牌打入保養間通路，不論是汽車或機車保養間，必須強力去塑造品牌風格。因為Mirage品牌並非領導品牌，必須有自己的品牌定位及風格方能在市場上取得一席之地。目前事業部潤滑油脂之推廣係以國光牌為最主要，而國光牌為台灣地區潤滑油脂之領導品牌，為了不同通路之需求而設計出另一品牌是必然之措施，但也必須給予適當之品牌個性，以利此一品牌能在消費者心中有一明顯定位，且此一定位及相關行銷方案必須與國光牌有所不同,目前正朝此目標前進。

6. 明年銷售目標必須部份著重於新市場或新客戶開發上，如TPE白油、淬火油、環保形橡膠軟化由…等;事業部將會協助經銷商於此目標市場之開發，如一定期間之價格優惠等方式。也因目前國內產業外移、設備升級、品質提升、延長設備換由週期，產生潤滑油需求減少之情形，造成經營成長困難，此為威脅亦可能是機會。因此輔導目前經銷商轉型成為專業經銷商亦可能是未來之機會，也就是經銷商須有其專業之領域及特色，造成經營型態之專業化及區隔化各自發展，方能在競爭之商場上取得關鍵地位。

(3)服務及產品品質之檢討

1. 紙箱包裝封膠不黏及漏油情形至目前雖有改善，但仍需生產部門持續加強管制工作，以免問題重復再現，造成傷害國光牌形象及退貨賠償等事宜。

2. 退貨情況將視情況快速給予辦理，例如漏油、標籤貼錯、品質問題，查明原因責任所屬，如責在本公司將同意換新，反之亦讓其了解造成原因儘可能幫其解決，例如繳費換桶，儘量幫助經銷商提升其競爭力。雖然過多退貨情況發生會造成成本增加，但也可提高產品的外在價值，增加客戶的滿意度，建立良好的口碑。
3. 新穎的包裝設計將有助於行銷，本公司罐體設計上較缺乏變化，易給人進步慢的感覺，較難吸引人，顯示不出第一流公司的氣勢。
四、心得與建議

1. 經銷商是本事業部之經營合作伙伴，有些甚至已經三代傳承，是長期忠實的合作伙伴。因此舉辦旅遊活動亦可激勵經銷商士氣，亦可相互聯繫感情、交換經營及市場資訊，讓這整個國光牌潤滑油脂銷售團隊更加密切結合。

2. 藉由旅遊活動之機會與經銷商作交流是非常好之方式，經銷商是本事業部之合作伙伴亦是本事業部之顧客，聆聽他們的想法或需求是非常重要的。因為要使顧客滿意，首先就要了解和把握顧客的需求。

3. 本次活動之參加人數過多，造成活動行程及住宿等安排上產生困擾，建議以後之旅遊活動提前作業，分成兩團時，盡量配合經銷商登機地點的意願，回國時間盡量不要太晚，以免沒有大眾運輸車輛可搭。
在旅遊中亦將本事業部行銷策略傳達經銷商，並互相交換之意見。經銷商反應之意見亦會謹慎評估予以回應，達到雙贏之目的。

4. 五、附錄部份
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照片1.全體旅遊人員合照










15
7

