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摘     要
　　在全球化的時代裡，資本和產品移動非常自由，有太多的產品和服務在競逐有限的顧客，顧客成了企業取得困難而且維持不易的重要資源。企業為求生存及維持競爭力，必須做到和顧客維持長久的關係、採取更經濟及更有效率的方式服務顧客、增加每位顧客的獲利率、以及開發更多的新顧客等。只要企業能從顧客的角度提出價值主張，而不是從推銷更多的產品或服務給顧客，就比較能夠獲得顧客的信任，以致獲得雙方皆有利的互惠結果。
　　為瞭解顧客價值主張，企業需要進行市場研究和顧客研究，找出顧客對產品或服務的期望，以及類似顧客群的購買行為關聯性，模擬預測顧客價值重要的變數。應用資訊科技分析顧客交易記錄，研究購買頻率、購買金額以及其他的相關變數，例如年齡、性別、居住區域等各項特質，然後應用統計的方式導出預測模型。或許在資料取得的便利性、統計分析的考量、景氣環境、以及其他的各種不同因素，會有可能干擾預測結果的數值。但是漸漸的就可以理出影響顧客價值判斷的關鍵因素，也就能為顧客創新產品和服務，滿足其價值主張的需求。
　　隨著網際網路資訊的快速傳播，以及日趨多元化的顧客需求，企業提供顧客的服務，必須是個人化與差異化的服務。擴大顧客服務通道，妥善處理客訴事件，維持顧客忠誠度，進行整體性的顧客關係管理，是企業滿足顧客需求的重要行動方案，建置顧客價值導向的資訊化系統，是企業提昇競爭優勢的重要輔助工具。唯有透過系統化顧客服務，才能真正了解顧客的問題與需求，能快速反應與解決顧客問題，建立良好互動的顧客關係，才可提高企業經營效益，亦是企業達成『創造顧客』、『維持顧客』、『培育顧客』的最佳途徑。
　　中油公司的經營理念是品質、服務、貢獻，提供優質的顧客服務，是提昇顧客價值的基本要素，而其中最重要的關鍵因素，就是組織文化塑造和長期策略規劃。承諾提供給顧客的價值，必須要真正的確實執行，顧客會嚴厲審視公司是否實現諾言，若發覺有所差異，很快的即會棄絕而去。公司要履行承諾，必須要有穩定發展的實力，有健全的財務模式和良好的營運狀況。具備長期策略和願景的公司，重視的是品牌的建立和顧客的經營，不僅要增加短期的銷售額和來客率，而且更是要回歸到增加顧客價值的核心。從企業的組織設計、工作人員、服務態度、公司形象、品牌定位、財務管理、策略應用、資訊科技等各方面，所有企業活動的重點，都要以顧客為中心的意向。
　　顧客價值創新行銷是商業模式的變革，消費者所重視的不僅是商品本身的實用價值，更是追求能觸動情感的消費經驗價值。顧客經營的重心，由人際關係建立發展到顧客服務、顧客滿意、和顧客價值創新。顧客價值創新的目標在於瞭解顧客的需求，開發合適的產品和提供驚喜的服務，以超過顧客預期的價值為目標，達成顧客的全然滿意。企業在顧客價值創新流程中，最重要的是策略和行動，就是持續創造符合顧客價值主張的活動。透過資訊科技的應用，正確掌握顧客價值的趨勢，引導顧客的價值認知，提供顧客全面的經驗價值，實現顧客價值最大化，使得公司保有持續的競爭優勢與獲利展望。
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本     文
1、 目 的　
　　在全球化的時代裡，資本和產品移動非常自由，有太多的產品和服務在競逐有限的顧客，顧客成了企業取得困難而且維持不易的重要資源。企業為求生存及維持競爭力，必須做到和顧客維持長久的關係、採取更經濟及更有效率的方式服務顧客、增加每位顧客的獲利率、以及開發更多的新顧客等。只要企業能從顧客的角度提出價值主張，而不是從推銷更多的產品或服務給顧客，就比較能夠獲得顧客的信任，以致獲得雙方皆有利的互惠結果。
　　為瞭解顧客價值主張，企業需要進行市場研究和顧客研究，找出顧客對產品或服務的期望，以及類似顧客群的購買行為關聯性，模擬預測顧客價值重要的變數。應用資訊科技分析顧客交易記錄，研究購買頻率、購買金額以及其他的相關變數，例如年齡、性別、居住區域等各項特質，然後應用統計的方式導出預測模型。或許在資料取得的便利性、統計分析的考量、景氣環境、以及其他的各種不同因素，會有可能干擾預測結果的數值。但是漸漸的就可以理出影響顧客價值判斷的關鍵因素，也就能為顧客創新產品和服務，滿足其價值主張的需求。
　　創新的基礎是在於增加顧客價值，企業需要構建明確的價值主張，結合創新能力的發展與實現，提供給顧客更多、更好的價值。價值主張就是企業能夠為「顧客增加價值」的能力，其意義是公司的產品或服務，相較於市場競爭者同類產品或服務，能夠為顧客創造出更多的價值，而此顧客價值是可以量化成實際的經濟價值。Carlson與Wilmot在《顧客價值創新》的書中指出：
價值主張 = N‧A‧B‧C ；其中N是需求（Need）、A是解決方案（Approach）、B是單位成本效益（Benefits per costs）、C是競爭（Competition）。唯有明確的產品與服務價值主張，才能確實展現顧客價值，提升顧客價值不僅是一個口號，而是需要進一步的深化到公司的組織文化和策略願景。
　　中油公司的經營理念是品質、服務、貢獻，提供優質的顧客服務，是提昇顧客價值的基本要素，而其中最重要的關鍵因素，就是組織文化塑造和長期策略規劃。承諾提供給顧客的價值，必須要真正的確實執行，顧客會嚴厲審視公司是否實現諾言，若發覺有所差異，很快的即會棄絕而去。公司要履行承諾，必須要有穩定發展的實力，有健全的財務模式和良好的營運狀況。具備長期策略和願景的公司，重視的是品牌的建立和顧客的經營，不僅要增加短期的銷售額和來客率，而且更是要回歸到增加顧客價值的核心。從企業的組織設計、工作人員、服務態度、公司形象、品牌定位、財務管理、策略應用、資訊科技等各方面，所有企業活動的重點，都要以顧客為中心的意向。
　　中油公司油品行銷事業部主要的業務，為國內汽、柴油及燃料油的銷售與輸儲。為因應油品市場自由化，以及公司民營化的雙重挑戰，油品行銷事業部的組織架構，是以區域別為主，並兼顧通路別及業務別的運作實務，逐漸建立顧客導向與流程導向的工作團隊。特別是加油站的營運型態，有著零售產業的特質，即持續不斷的人潮與頻繁的顧客互動。提供機會完成顧客美好的購物經驗，透過一對一的個人化服務，讓顧客感覺滿意與愉悅。超越競爭對手的產品與服務，發展自我的特色與提供顧客價值，輔以資訊科技的顧客關係管理系統運用，讓中油公司的品牌和銷售的油品，獲得顧客的認知、肯定和愛用。
　　
　　此次參加美國加州大學Riverside Extension校區國際教育課程－Global Business Management，主要研習目標為美國及多國企業的商業實務－全球行銷管理、全球財務管理、資訊科技和變革管理、全球策略管理、全球人力資源管理等專業管理課程和個案研究。學習與瞭解在北美和全球的商業經營環境，企業如何將資源、專業、科技、管理等競爭能力要素，做有效的策略性整合，掌握顧客價值變動的趨勢，引導顧客價值認知，提供顧客經驗價值，經營永續的顧客滿意。完成課程研習回國後，將個人所學的商業管理知識和實務技巧，靈活應用於日常的工作，協助業務單位應用資訊科技，管理顧客關係和實現顧客價值，創造更多的滿意顧客，以促進部門和組織整體經營績效的提昇。
2、 行 程　
	日期
	地點
	工作概要

	97.9.24
	Ｒiverside,加州
	啟程

	97.9.25 ~ 97.12.5
	Ｒiverside,加州
	1.加州大學Riverside校區
全球商業管理課程研習
( Global Business Management)

2.實地參訪Fender Music Inc.

3.實地參訪Anheuser-Bush Inc.

	97.12.6 ~ 97.12.7
	Riverside ~ San Jose, 加州
	旅程

	97.12.8
	Mountain View, 加州
	實地參訪微軟研究中心　　　　(Microsoft Research Center)

	97.12.9 ~ 97.12.10
	San Francisco, 加州
	返程


3、 課程研習心得　
(1) 全球行銷管理
1. 行銷導論
　　行銷是有關於概念、訂價、促銷、以及配送物品和服務的計畫與執行程序，產生交換功能以滿足個人和組織的目標。行銷要瞭解消費者的需要和需求，選擇目標的消費者建立關係，提供有價值的產品和服務，培育顧客關係和實踐顧客滿意。行銷是創造顧客真正的價值，協助顧客達到更好的境界，簡而言之，行銷即是品質、服務和價值。
行銷週期可分為策略、戰術和行動，其間的關係如下圖所示：
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擴展業務至其他國家或地區，主要考量的重點是：
(1)將競爭者局限於現有的市場範圍 
(2)取得成長機會的優勢 
(3)分散市場
(4)增強規模經濟
全球商務的行銷人員，需要具備思考全球化和行動本地化，同時需要瞭解下述情況：
(1)政治情況
· ​​風險
· 穩定性
· 對外國人的態度
· 法律和法規
(2)金融和會計政策
· 配額、關稅、稅法、控制、管制
· 貨幣價格的起伏和變動
· 獎勵措施
· 營業收入和營利匯出
· 外部團體的介入和影響力，如國際貨幣基金、世界銀行等
· 國內生產毛額成長率
· 貨幣供給
(3)工業技術
· 基礎結構
· 改變的比率
· 發展趨勢
(4)資源
· 人力
· 水
· 原物料
· 購併和潛在的合資經營
(5)實體特性
· 基礎建設
· 氣候狀況
· 能源的取得
(6)競爭
· 形式、結構、操作、策略
· 購併和合併
· 管理能力
 (7)社會
· 人口
· 文化和次文化
· 風俗習慣
· 喜好
· 消費者的態度和行為
2. 訂價策略
　　訂價策略的主要關鍵是在於瞭解顧客對價值的認知，可採用的模式有差異性訂價（Differential Pricing）、競爭性訂價(Competitive Pricing)和產品線訂價(Product Line Pricing)等3種。差異性訂價是將相同的產品以不同的價格售予消費者，通常會使用第二品牌折價、定期折扣、隨機性折扣等訂價方式。競爭性訂價是將價格設定在具有競爭力的地位，通常會使用滲透性訂價、經驗曲線訂價、價格訊息、區域訂價等方式。產品線訂價則是將共同相關的產品組合成套銷售，通常會使用訂價組合、超額訂價、形象訂價和互補訂價等方式。
(1)差異性訂價：
· 第二品牌折價：汽車公司以第二品牌銷售較低價的零配件，除可維持原品牌的利潤外，亦可和一般通用品牌分享低價產品市場。
· 定期折扣：可用於暫時性的市場低迷、過季的流行商品、或淡季的旅遊行程銷售。預期性的折扣銷售可使公司抵償成本支出及獲得合理利潤。
· 隨機折扣：隨機且不常舉辦折活動扣給予未獲訊息的消費者。
(2)競爭性訂價：
· 滲透性訂價：通常用於推出新產品，或是有新的競爭者加入市場。
· 經驗曲線訂價：可用於較競爭者具有經驗能力的廠商，其長期成本會較競者為低，而且目標消費者是屬於價格敏感者。
· 價格訊息：通常存在於市場中的新消費者或業餘消費者，他們對市場上競爭產品的品質並不清楚，僅是較注重產品的品質，因此認為較高價的產品必然會有較好的品質。
· 區域訂價：因為運輸成本的差異而訂價，形成不同的市場區隔，但是在同一地區其價格並無差別。
(3)產品線訂價：
· 訂價組合：一般速食商店將組合套餐的訂價，設定優於個別單點的餐飲，以鼓勵消費者多購買。
· 超額訂價：特別款與基本款的產品，在使用功能上並無明顯的差異，但是以特別的外觀或增加選擇性功能，而提高許多價格的產品訂價。
· 形象訂價：廠商推出與其現有產品相同版本但是品牌不同的商品，以高品質、品牌形象或市場定位不同而提高商品的售價。
· 互補訂價：對主產品與耗材或零件的訂價方式，如刮鬍刀與刀片、印表機與墨水耗材、汽車與維修零件、電腦硬體與軟體等。通常主產品的訂價都較具競爭力，而耗材或零件的訂價都會高出很多。
3. 品牌建立
　　品牌是一種行銷和策略的方法，將公司的產品與其他競爭者的產品予以區分。品牌將顧客放在企業營運的中心，透過增進顧客的吸引和留存以增加公司的利潤。基本的要素有3項：
(1)承諾：品質的保證。
(2)特性：唯一的特質。
(3)定位：閱聽者的知識。
建立品牌可以獲得以下的利益：
· 差異化：一個清晰和明確的理由，讓顧客願意進行交易往來。
· 價值感：消費者認知到知名品牌的產品為高品質、更為可靠及更具價值。
· 忠誠度：顧客重複購買與相互介紹銷售，能降低銷售成本促進公司獲利。
· 自我滿足：大部份的人們願意在一個高知明度的領導品牌公司工作。
　　在品牌與顧客忠誠度關係的研究顯示，完全滿意顧客的貢獻度是部分滿意顧客的2.6倍，是部分不滿意顧客的14倍。而完全不滿意顧客，會因為負面宣傳效應，相較於完全滿意顧客，會有-1.8倍的貢獻度。
建立策略性品牌的計畫如下：
(1)市場分析：定義企業所在產業的趨勢與機會。
(2)競爭性分析：比較競爭者的品牌訊息和傳達媒介。
(3)顧客研究：定義理想顧客的意念。
(4)SWOT分析：分析企業目前所處的位置和機會。
(5)品牌探索：決定企業唯一的行銷提案。
(6)建立可量測目標：設計視覺品牌圖像及時間表、配置資源。
(7)發展策略性的市場計畫：規劃一個整合性的市場活動，以溝通傳遞品牌訊息。
(8)品牌發展活動：透過各式各樣的市場傳播媒介，發展品牌的視覺和感性。
(9)執行和追蹤結果：建立追蹤的機制和量測投資報酬率(ROI)。
(10)大信念：發展一個唯一獨特的概念以定位公司。
4. 通路策略
　　市場人員今日重要的任務，是要將產地的貨品和服務，有效率的移轉到消費場所。企業經理的目標，即是建立銷售通路，能夠以最低的成本銷售最多的商品。對企業而言，銷售通路是關鍵的策略性資產，可以引領公司維持長久的競爭優勢。通路結構主要可分為直接銷售、批售、零售、代理、加盟等多種型態。
行銷通路的功能，主要是協助克服商品與消費者之間的時間和距離區隔：
(1) 直接銷售：最簡易的通路就是由生產者，直接將商品送到消費者。此種方式可以免除經銷商的介入，但是要有自己的銷售人員，以及處理產品配送和廣告事宜。
(2) 零售：最傳統的配銷通路方式，其歷史已經超過百年。零售提供採購、便利、本地存貨、退換貨和維修服務等功能。對民生商品如食品、衣服、輪胎、家用五金、乾洗服務等，零售已被證實，對消費者和廠商雙方而言，都是最有效能和最有效率的通路。
(3) 批售：批售是一種經銷方式，他們自生產廠商大量購入商品，然後分裝配送給零售商，由零售商再賣給消費者。當產品經由不同型態的零售商店販售，且其銷售區域散佈在全國各地，則需要有批售商的角色，將產品自生產廠商運送給各零售商。他們同時也提供給零售商各式各樣的商品、備援存貨、信用保證、配送及廣告協助等服務。
(4) 代理：代理是以業務代表的方式，將商品銷售給批發、配銷、同業、零售等商店。他們並非真正的擁有商品，或是所有商品的權利，而是以收取交易手續費的方式營運。例如某些國外廠商委託本地代理商銷售其商品即是。
(5) 垂直整合：當廠商將其營運從原有的型態，擴充到涵蓋生產、批售、配銷、零售等領域。因此廠商能對於其商品有最大的控制利益，但是也需要付出大量的財務投資，和網羅優秀的經理人員。
(6) 加盟：加盟是一種配銷系統，個別商家支付權利金，或協議購買加盟系統產品，以取得銷售加盟系統所擁有的商品或服務的權利。此種通路提供母公司以低成本的方式，快速擴充營運目標。
5. 消費者行為
　　消費者行為是指人們在取得、消費和處置產品或服務時所有的行為活動。取得活動包括如何決定需要購買、考慮購買何種產品、何處購買、如何付帳、如何將產品運送回家。消費活動包括如何使用該項產品、如何將其儲存在家裡、誰要使用該項產品、需要消費多少數量、產品是否合於預期效益。處置活動則包括如何拋棄剩餘的產品、使用後要丟棄多少量、用過的產品是否可再銷售、以及如何回收處理。
　　消費者決策程序模式(Consumer Decision Process Model)用以顯示消費者如何購買產品以解決問題，在購買前、購買中、購買後的各個思考決策及其相關活動，此模式為研究消費者行為的重要方法。
(1) 需要確認：消費者之所以會購買是因為他們相信，產品解決問題能力的價值，遠超過購買該項產品所花的成本。
(2) 蒐集資訊：可以經由內部搜尋的方式，從個人記憶中去檢索知識。另外也可以經由外部搜尋的方式，從同事、家庭或市場上去蒐集資訊。
(3) 購買前評估：由內部記憶搜尋和外部環境搜尋中，評估可選擇的方案，何種產品或品牌最有可能讓消費者滿意。
(4) 購買：購買程序包括是否要購買?何時購買?要買何項產品或品牌?要到何處購買?以及如何付款等決策。
(5) 消費：消費者使用產品或服務，消費有可能立即發生，也有可能是延後的。消費者如何使用一項產品，將會影響其對該項產品的滿意度。
(6) 消費後評估：當消費者察覺效益符合或超過預期時，則會感到滿意。當效益低於預期時，則會感覺不滿意。消費後評估會儲存於記憶中，影響未來搜尋和購買前評估。
(7) 處置：處置是消費者決策程序模式的最後一個階段，消費者可以選擇丟棄、再銷售、或回收利用。消費者對產品處置的環境關懷，會影響其對產品的選擇。
影響消費者行為的因素可分為個別變數與環境變數：
(1) 個別變數：人口統計層面有年齡、性別、家庭和家戶、地理區域、經濟資源等，在心理層面有價值觀、個人特質、動機、知識、態度等。
(2) 環境變數：文化、社會階層、群組成員、情境等。
6. 顧客價值
　　全球消費型態已大幅改變，消費者所重視的不再是局限於商品本身的實用價值，更是追求能觸動情感的消費經驗價值。現在的商業環境，顧客的需求是會隨時改變的，是一種隨選(on-demand)的需求，企業需要敏銳察覺顧客需求的變化，調整公司的經營和策略以為應變。價值主張就是企業能夠為「顧客增加價值」的能力，其意義是公司的產品或服務，相較於市場競爭者同類產品或服務，能夠為顧客創造出更多的價值，而此顧客價值可量化成實際的經濟價值。顧客價值的定義和量化，可以使用下述的方式表達：
顧客價值 = 效益 - 成本 

價值因子 = 效益 / 成本 

顧客價值所表達的是相對成本較低的方案，而價值因子所表達的是相對成本效益較高的方案。然而顧客的購買行為，不一定是採取成本較低的方案，有很大的可能性，會選擇相對成本效益方案，購買價值較高的商品，這也是奢侈品有其生存空間的主因。
　　Curtis R. Carlson & William W. Wilmot在“Innovation: The Five Disciplines for Creating What Customers Want”的書中指出：
價值主張 = N‧A‧B‧C ；其中N是市場需求（Need）、A是解決方案（Approach）、B是成本效益（Benefits per costs）、C是競爭（Competition）。唯有明確的產品與服務價值主張，才能確實展現顧客價值。企業要提昇顧客價值，必須要站在顧客的角度來思考，企業應要提供何種商品和服務，方才能解決顧客的問題，和滿足顧客的需求。
7. 顧客關係
　　要建立良好的顧客關係，必須要從顧客服務做起，貼心的顧客服務可以使得顧客、組織和個人等三方面都獲得利益。
(1) 顧客服務的利益對顧客而言是非常明顯的，顧客可以獲得需求的滿足，他們得到即時的資訊，以協助他們進行購買的決策，或有效的使用產品。他們愉悅的被尊重和公平對待，顧客感覺到在此地的消費是一項值得的報酬。
(2) 顧客服務對公司或組織是有利的，顧客被良好的對待，將會使他們重複回來購買，同時也會將訊息傳播出去，吸引更多的人來消費。滿意的顧客會促進正面的公共關係，公司亦因此達成他們的目標而獲至成功。顧客服務對公司而言，是非常具有成本效益的，也會引導產生更滿意的工作團隊。
(3) 顧客服務亦會有利於那些提供服務的人，好的服務會創造一個良好的氣氛，較少的緊張心情和獲得協助他人的愉快感。工作會變得較容易、較有趣和得到自我的滿足，工作人員對他們的工作會更有自信和更快樂。
發展顧客服務以建立顧客關係的基礎如下：
(1) 在公司或組織裡發展與訂定顧客服務的願景，向人們承諾公司的願景。
(2) 發掘顧客的需求，要讓顧客愉快和驚喜，必須要得到顧客的回饋。
(3) 建立融洽和聯繫關係，發展共同的利益和目標基礎。例如熱情接待、良好氣氛、提供協助、有價值的資訊、或問題解決。
(4) 提供多項可供選擇替代的解決方案和協助，推動完整的解決方案、長久的顧客滿意、連續的緊密關係。
(5) 交付比顧客想像的更多，提供顧客需求的服務是即時的、持續的、彈性的。
(6) 鞏固與顧客的關係以利長期發展，後續電話提醒、關懷卡片或信件、小禮物、公開活動、提供未來的協助等。
(7) 黃金定律：對待顧客的方式，就如同己身是顧客身份時，所要求被對待的方式。
8. 全球行銷研究
　　行銷研究是以系統化的方式，就商品或服務行銷相關的問題，進行資料蒐集、記錄、分析和解釋。行銷研究可以協助做決策，以降低知識不足的風險，和聚焦在市埸的需求面。研究的步驟可分為下列的幾個階段：
(1) 界定問題：相關文化和環境因子、相關氣候和基礎設施、可供比較的行為現象。
(2) 發展研究方案：建立網路、多國研究、企業聯盟。
(3) 進行現場訪問：線上訪問、郵寄問卷、電話訪問、結構化訪問。
(4) 分析資料：需求圖像分析、市場預測、收入彈性量測、時間序列移置、比較分析、叢集分析、跨國比較。
(5) 提出報告和發表：說明解釋、發表展現。
9. 邁向全球化
　　企業國際化的動力可分為主動因素與被動因素，主動因素包括：獲利和成長目標、管理的需要、工業技術能力或獨特的產品、國外市場機會、規模經濟和租稅優惠等。被動因素則包括：競爭壓力、本地市場過小或已達飽和、生產過剩或有多餘產能、國外客戶訂購、增加季節性產品的銷售、接近國際顧客等。
　　企業在選擇國外市場時，首先要瞭解自己本身的國際化程度以及海外的經驗，公司內部的可用資源，本身所處的工業型態和商業特性，現有的關係網路以及國際化的目標。另外也要分析國外市場的環境狀況，如國際工業的結構，市場國際化的程度，以及所在國的市場潛力、競爭情況、實際地理距離、市場的類似程度等條件。然後再進行國際市場區隔及選擇所要進入的國際市場。
　　市場進入模式：通路決策
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　　市場進入模式：階層選擇
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10. 行銷管理個案研究
　　1980年代初期，SWATCH將瑞士製造的手錶引進至中低價位的市場，重新在世界的手錶產業取得優勢地位。SWATCH有著傳統的指針式錶面和多樣色彩的塑膠外殼及錶帶，其核心為瑞士製造的精密準確石英錶芯。SWATCH的定位是瑞士製造手錶、第二支手錶、活動手錶、時尚手錶或是形象的集合，SWATCH不僅是計時的物品，而且是可用於與服飾搭配的時尚商品和配件。
　　SWATCH在選擇目標進入市場時，主要考量是可以大量銷售獲得市場佔有率。美國是世界上單一最大的手錶市場，因此新產品在美國市場上市成功，亦可意謂在全球市場的成功。因此SWATCH公司主管曾拜訪美國的國內珠寶批發商、連鎖超市、百貨公司、區域經銷商等多種通路，尋求合適的行銷管道與合作機會。然而由於對產品定位理念的不同，以及對市場行銷所能掌握的控制程度，SWATCH最後決定先擴展歐陸市場，等產品獲得好評與具有一定的知名度後，再開發美國市場和全球市場。SWATCH同時自行建立行銷系統，以全然掌握通路主導權，在各地區設立直營專賣店，在百貨公司及機場設置專櫃，以及提供郵購服務等。
　　SWATCH今日的成功，乃源自於其品牌建立與市場行銷策略的成功。SWATCH不僅是塑膠手錶而已，其品牌形象已跨足時尚、服裝、飾品、休閒、體育賽事等多元化產業。
(2) 跨國財務管理
　　財務包括經濟、統計和會計三個構面，財務的主要任務是財務操作、財務績效、財務管控和財務風險管理，財務管理重點在於長期資產的資本預算、負債和權益的資本結構、以及短期資產的流動資本管理。
1. 基本財務管理
　　公司的目標是在於增加股東的財富，而股東財富的增加則可由股票上漲來衡量。股東僱用經理人員來經營和管理公司，稱之為代理理論。當經理人員不以股東的最大利益考量經管公司，而代之以從事較為容易的工作、保守因應不願承擔風險、或只著眼於短期效果等，將產生代理問題。股東要解決代理問題可以採用正面和負面激勵方式予以強化。正面激勵可以採用績效獎金、股票選擇權等，負面激勵則可採用威脅予以解僱、強制接管等方式。
　　資本資產訂價模式(The Capital Asset Pricing Model, CAPM)提供一個簡易的方式以決定一項資產的必要報酬。主要的概念是區分市場風險和公司特定風險，模式是以無風險利率(risk-free rate)加上風險溢酬(risk premium)為獲得投資報酬的結果。市場風險無法藉由分散投資標的物以降低風險，而公司特定風險則是可以藉由分散投資不相關的標的物組合以降低風險。因此CAPM模型是藉由風險的評估，應用於投資組合選擇，在一定的預期報酬下選擇風險最小的投資組合。
　　CAPM模型公式雖然簡單容易明瞭，但是真實世界卻遠較其為複雜，唯一不變的是要獲取高報酬必須要承擔高風險，而人類的行為才是決策和財務管理的核心。
2. 美國會計財務
　　會計是一種商業語言，提供記錄和溝通商業活動的意涵，以及這些活動的結果，許多財務資訊需要透過會計的方式來展現。基本的財務報表有３種，即資產負債表(The Balance Sheet)、損益表(The Income Statement)、和現金流量表(The Statement of Cash Flows)。
(1) 資產負債表報告一個公司的資源、債務和其所擁有與負債之間的差異。資源意指資產，債務即負債，債務和其所擁有與負債之間的差異則是股東權益。其間又可細分為簡易資產負債表、比較資產負債表、分類資產負債表和共同比資產負債表。資產負債表所含項目計有資產項－流動資產、長期投資、固定資產、無形資產、總資產；負債項－流動負債、長期負債、總負債；股東權益項－特別股、普通股、保留盈餘、總股東權益；及總負債加股東權益。
(2) 損益表報告一定期間的收入和支出狀況，通常是以一年為期。其間可細分為比較損益表和共同比損益表。損益表所含項目計有銷貨收入、銷貨退回、淨銷貨收入、銷貨成本、毛利、推銷費用、管理費用、總營業費用、營業收入、其他收入、其他成本、稅前利益、所得稅、純益等。
(3) 現金流量表顯示在一特定期間，重要的現金流入和現金流出資訊。現金流量可以依不同的活動內容予以分類：
· 營業活動現金流量顯示日復一日商業活動的現金流入與流出結果
· 投資活動現金流量顯示購入和售出長期資產的現金流入與流出結果
· 財務活動現金流量顯示取得或支付所有權人或債權人的現金流入與流出結果。
　　除了財務報表以外，公司的年度報告(Corporate Annual Reports)包含管理層討論分析(Management Discussion Analysis, MDA) 和獨立稽核報告。年度報告分析說明公司營業結果和管理層對未來營運狀況的展望，比較前一年和本年度的損益，同時也包括對公司的財務狀況的分析。在發行公司年報之前，所有公開發行的公司，都要取得獨立稽核對其財務報表的簽認，表示對其報表公正性的意見。
3. 國家風險和國際收支
　　國家風險為一個國家的環境，對多國公司的現金流通，顯現潛在的負面衝擊。美國在2001年9月11日遭受恐怖攻擊以後，一些多國公司為降低曝露在國家風險中，對於某些地區的美國公司，很有可能為恐怖份子的攻擊目標，而進行縮編或停止商業活動。評估國家的風險有下述方法：
(1) 檢查清單：就所有的整體和個體的政治與財務因素，給予等級和權重，再推演出一個對國家風險的整體評估。
(2) Delphi方法：蒐集各式各樣的不相關意見，然後再予以平均和量測這些意見的離散程度。
(3) 定量分析：類似回歸分析方法，應用歷史資料去評估企業對不同風險因素的敏感度。
(4) 拜訪調查：直接到達一個國家，拜會政府官員、企業主管和消費者，以釐清不確定事項。
　　國際收支平衡(Balance of Payments, BOP)是指以系統化的程序量測、彙報、陳述一個國家的人民和世界上其他的人民，在一個特定的時間期內，所有財務和經濟交易活動的結果。主要的項目為經常帳、資本財務帳、官方儲備、和統計差異等四大項。
　　國際貿易的交易流程通常會涉及三個單位，供應商製造及出口貨品，購買商進口及銷售貨品，金融機構則提供雙方交易過程中的貨款移轉、信用保證、和融資貸款等金融服務。以出口商而言，較理想的交易方式是由進口商先付貨款，出口商收到貨款後再進料生產和交運，所有風險由買方承擔。以進口商而言，較理想的交易方式是由出口商先運交貨品，進口商收到貨品及完成銷售與收到貨款後再付款，所有風險由賣方承擔。上述兩種交易方式都只是有利於單方面，除非出口商與進口商早已建立良好的交易來往關係，否則很難達成交易協議。因此國際貿易發展出平衡雙方利益與風險的交易機制，較常使用的有信用狀(Letter of Credit, L/C)、進口託收(Documentary Collections)、代銷貨物(Consignment)等，其間相對於進口商與出口商的支付風險如下圖所示：
[image: image4.png]s JRITHRR

.
.
.

EAAR(LIC)

R BEY
e, SRRMR A

0





4. 匯率的決定因素
　　匯率的高低是由外幣交易市場所決定的，在此交易市場裡，人們購買或出售一國的貨幣，以取得或交付他國的貨幣，外幣交易市場的主要參與者有商業銀行、國際公司、非銀行系統的金融機構、以及中央銀行等，而其中最常見也是最廣泛、最大的外幣交易市場，即是散在各地區的一般商業銀行。在外幣交易市場存在四種型態的交易方式：
(1) 即期匯率：以現場的匯率交易貨幣，通常為二個營業日內。
(2) 遠期匯率：在未來的某日，以事先協議的匯率交易貨幣。
(3) 外幣換匯交易：以即期匯率售出一個貨幣，結合以遠期匯率再購買貨幣，其為構成絕大部分的所有外幣交易。
(4) 外幣匯率選擇權：持有者有權利在約定到期日以前的任何時間，以約定的數量和約定的價格購買或出售外幣。
貨幣的國際交易中，有二種型態的幣值改變會造成匯率的變動：
(1) 本地貨幣貶值：本地貨幣的價格較外幣為攀升，使得本地的商品對外國人而言較為便宜，外國的商品對本地居民而言則較為昂貴。
(2) 本地貨幣升值：本地貨幣的價格較外幣為下跌，使得本地的商品對外國人而言較為昂貴，外國的商品對本地居民而言則較為便宜。
外幣的價格和一般商品一樣，是由外幣的供給和需求來決定，所有影響供需因素的改變，都會影響匯率的變化。主要的影響因素大致有下列幾項：
(1) 相對實質利率：影響對國外的投資活動，當一國的利率較他國上升時，多國公司會將存款移往該國，因此會賣出他國貨幣而購買該國貨幣，他國貨幣因需求減少以至於相對於該國貨幣價值下跌。
(2) 相對通貨膨脹：當一國的通貨膨脹相對較他國增加時，會增加該國對他國的商品需求，因此也增加對他國的貨幣需求。
(3) 相對所得水準：當一國的所得水準相對較他國為高時，會增加該國對他國的商品需求，因此也增加對他國的貨幣需求。
(4) 政府控制：政府的貨幣政策和外匯政策會影響匯率的變化。
(5) 預期心理：當人們預期某國的貨幣會升值時時，會增加對該國的貨幣需求。
5. 外幣匯率管理
影響幣值的因素有經濟因應、政治因素和期望因素。
(1) 經濟因素：
· 國際收支平衡
· 存款利率
· 通貨膨脹
· 貨幣和財政政策
· 貨幣儲備
· 政府控制和激勵
· 貨幣的重要性
(2) 政治因素：
· 政黨和領導人的理念與態度
· 接近選舉或領導階層的異動
(3) 預期因素：
· 民眾預期
· 長期匯率市場價格
匯率政策主要有四種方式：
(1) 自由浮動：世界上大多數的國家，大約有167個國家允許市場力量以決定其貨幣的價值。
(2) 管理式浮動：大約有25個國家是結合政府介入和市場力量以設定其匯率。
(3) 緊釘其他貨幣：有些國家貨幣的匯率是固定比例於美元、歐元、或其他國家貨幣。
(4) 無國家貨幣：有些國家自己不發行貨幣，而是使用他國的貨幣。例如厄瓜多爾流通使用美元交易。
匯率的變動會產生影響公司價值的風險，經濟暴露（economic exposure）、換算暴露（translating exposure）、交易暴露（transaction exposure）是三種主要的途徑。
(1) 經濟暴露：企業的資產、負債和其營運現金流通，對於遠期母國貨幣價值，因匯率隨意變動的敏感性，會影響企業的競爭地位。
(2) 換算暴露：公司的權利、資產、債權或所得會因為匯率變動的結果而改變。此乃因於企業的部分權利、資產、債權或所得是以外幣計價。會影響企業財務報告的結合統一。
(3) 交易暴露：企業的營業現金流通受匯率變動的影響，會影響企業母國貨幣現金流量，亦稱為營運暴露。
營運暴露風險攸關企業的營業現金流量，對公司長期的穩健經營更形重要，一般企業要管理營運暴露風險，可有多種選擇方案。
(1) 選擇低成本生產地點：公司採取分散地區製造產品，以緩和匯率變動造成的影響。例如HONDA汽車在北美設立汽車廠，以反應強勢日元，但日後當日元轉為弱勢貨幣後，即反由日本進口汽車至北美銷售。
(2) 彈性來源政策：選擇較低成本的零組件或人力來源。例如日本航空公司(Japan Air Line, JAL)面臨強勢日元時，在國際航線僱用外籍空服員，以維持競爭優勢，但當日元轉為弱勢貨幣後，即採取相反的策略而多僱用日本國內人員。
(3) 分散市場：在多邊市場銷售商品，除了可以有規模經濟的效益外，亦可分散匯率變動的風險。
(4) 產品差異化：成功的產品差異化，將使得公司有較低的需求彈性，因此意謂有較低的匯率風險。
(5) 財務避險：財務避險的目的是要穩定公司的短期現金流量，有多種衍生性金融商品可供選擇，如通貨交換、遠期外匯市場、貨幣市場、期貨市場、選擇權市場等避險工具。惟採用避險工具皆需付出成本，公司在進行避險時，需要事先評估是否合乎成本效益，某此時候不進行避險反而是較佳的選擇。
6. 跨國資本財預算
投資計畫起源可為汰換、擴充、或為安全、環境保護等需要。一般常用於評估投資效益的決策工具有：年限回收法、淨現值法、內部報酬率法、及修正內部報酬率法等。
(1) 年限回收法(Payback)：提供現金流動性資訊且容易明瞭，但是忽略了貨幣的時間價值，需要有一個任意的切割點，以及忽略切割點以後的現金流量。
(2) 淨現值法(Net Present Value, NPV)：使用貨幣的時間價值觀念，且不需要有一個任意的切割點，並且包含計畫時程內所有的現金流量資料，但是此種方法較不容易讓一般人瞭解。
(3) 內部報酬率法(Internal Rate of Return, IRR)：使用貨幣的時間價值觀念，且不需要有一個任意的切割點，並且包含計畫時程內所有的現金流量資料，知道投資報酬率會讓人溝通較為簡捷，但是方法本身會讓人更難以理解，而且期間若現金流量的正負值有所改變，則會有超過一個的內部投資報酬率。
(4) 修正內部報酬率法(Modified IRR, MIRR)：如同內部報酬法一般，但是計算方式更為複雜，需先將所有正的現金流量，依再投資報酬率換算成終值，再計算期初投資與終值間之IRR。
　　資本財預算(Capital Budgeting)非常倚重預編財務報表，特別是預編損益表。預編財務報表是以一些假設性的數據，用以評估在不同未來情境下，資產如何的被運用和管理。經濟附加價值(Economic Value Added, EVA)是一種財務績效方法，用以計算一個公司的真正經濟利益。EVA是由稅後淨營業收益減去資本投資成本得之。EVA的基本概念是要具有經濟利益，公司獲利必須要超過營運成本和資產成本的總和。EVA可協助經理人員，將二項基本的財務法則，融入於他們的決策思考中。
(1) 任何一個公司的財務目標，必須是要追求股東最大的財富。
(2) 一個公司的價值，是依據投資者預期未來獲利目標，與資產成本的差異程度而定。
7. 跨國資金成本
　　一個公司的資金結構是由權益和負債所組成，權益是發行股票和保留盈餘部分，負債則是借款資金。權益成本反應的是機會成本，而負債成本反應的是利息費用。每個公司都希望其資金結構是最小的資金成本，以期獲得所需的投資報酬率。公司資金成本公式如下：
　　[image: image5.png]ke = (2 Vg (1-t) + (= )k,

ke DNEEERA
D NEEERE

E NEITERR
ka B ENR AT
t AFERRE

k- FELHIE SR AR




對公司而言，使用借款資金較使用權益資金更為有利，因為借款利息費用支出是不需扣所得稅的。然而當利息費用支出持續增加時，也會增加公司破產的可能性。因此比較有利的方式是增加借款資金，直到破產的可能性大於抵消使用借款資金抵稅的好處為止。
跨國公司的資金成本不同於本地公司，主要的差異原因有下列幾點：
(1) 公司規模大小
(2) 接觸國際資金市場
(3) 國際化分散市場
(4) 暴露於匯率風險
(5) 暴露於國家風險
　　跨國公司的總體資金結構，基本上是由母公司的資金結構，和其他子公司的資金結構組合而成。資金結構的決策涉及選擇借債(Debt)或權益融資(Equity financing)，其同時受公司本身及個別國家的特性所影響。相關於公司特性的影響是穩定的現金流量、穩定的獲利能力、跨國公司的信用風險、跨國公司的取得盈餘、母公司對債務的擔保、以及代理人問題等。而相關於國家特性的影響則是利率、投資機會、匯率、國家風險、稅制法律等。當公司的特性所顯現是可預計的現金流量、低的信用風險、和限制取得保留盈餘時，跨國公司偏好在其資金結構中使用高比率的借債。當國際相關特性是高度的國家風險、弱勢當地貨幣、高稅率和低利率時，跨國公司亦偏好在其資金結構中使用高比率的借債。
(3) 資訊科技和變革管理
1. 商業電腦網路
　　網路(Network)是由伺服器群和用戶群所構成的雲朵，在其內部彼此可以互相溝通交換資訊。網際網路(Internet)是網路中的網路，將用戶端的電腦搭上全球網路，使資料的存取和交換範圍更擴大、資料量更增多。網路資料的傳遞是以封包的方式來進行，封包也就是容器，用以在一組連結上傳送資訊。封包含有標頭(Header)，用於識別資料的來源和目的地；裝載(Payload)，攜帶要被傳遞資料本身；以及其他相關資料。封包格式如下圖所示：
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網路的運作是採用層(Layers)的方式分工完成，每一層有其個別不同的任務，一般將網路分類為5層：
(1) 實體層(Physical)：硬體設備的信號轉換成電腦可以理解的信號(0和1)，如電壓調制、bits等。
(2) 連接層(Link)：在兩個相鄰網路元件傳送資料，如ppp、ethernet等。
(3) 網路層(Network)：資料包由來源端傳送至目的端，如ip、routing protocols等。
(4) 傳輸層(Transport)：主機對主機的資料轉移，如tcp、udp等。
(5) 應用層(Application)：提供網路應用作業，如ftp、smtp、http等。
組織在導入網路解決方案時，首先要瞭解本身的需求，然後評估採用的科技與可行的建置方式，建置先導測試環境，經檢驗符合規劃目標後再進行全面推動。
(1) 網路需求：工作人員數量、電腦連絡數量、應用作業型態、是否連接網際網路、是否建置無線網路、是否需要加密傳輸、預算金額等。
(2) 建置評估：採用穩定技術或新技術、瞭解可用性與限制、是否伴隨業務成長擴充、是否有語音影像整合應用、決定自行建置或委外辦理。
(3) 先導測試：先建立小型測試環境、進行嚴格條件測試、確認符合原規劃標準。
(4) 全面推動：選擇逐步實施或一次到位完成(Big Bang)。
2. 商業資料庫
　　資料庫是一個非常具大、整合在一起的資料集合。資料庫管理系統(Database Management system, DBMA)是設計用於儲存和管理資料庫的套裝軟體。使用資料庫管理系統比傳統使用檔案資料方式，具有以下的優點：
(1) 資料獨立(Data independence)：資料與系統是隔離的，更改部分資料不會影響到整個系統運作。
(2) 效率存取(Efficient access)：使用最少的設備資源而可快速存取資料。
(3) 縮短應用系統開發時間(Reduce application development time)：使用標準的程序存取資料庫中的資料，因此程式設計師可以將所有的精神和時間，集中於開發應用作業功能部分，而不需去解決資料存取的相關問題。
(4) 資料完整和安全(Data integrity and security)：可以容易檢查使用者輸入的資料是否為有效值，以確保系統的完整性。使用者僅可存取相關已授權資料，無法存取所有的資料，因此可以維持資料的安全性。
(5) 一致的資料管理(Uniform data administration)：所有的資料都採用共通的規則進入系統，因此容易實施泛系統的資料處理政策。
(6) 同時存取(Concurrent access)：大型的資料庫系統，提供許多使用者在同一時間存取資料，因此系統必需要在很短的時間內，回應數以千計的服務要求。
(7) 錯誤復原(Error recovery)：資料庫系統儲存了大量的重要資料，必須要有自動備援機制，當系統或硬體發生故障後，能夠將儲存的資料復原。
資料庫設計的相關要素有下列項目：
(1) 存取模組(Access modules)：檢查使用者是被授權允許存取資料，以及確保可以存取到正確的資料。
(2) 同時作業(Concurrency)：在同一時間管理多個使用者同時作業，保存記錄檔以追蹤變更內容。
(3) 查詢 (Queries)：使用資料庫設計語法(SQL statement)，應用於資料查詢和複雜的分析。
(4) 表格 (Forms)：執行詢問的介面，可以和網頁服務程式整合，提供使用者應用作業功能。
(5) 網路模組(Network modules)：管理透過網路連結到其他資料庫，以及控管遠端使用者的連結作業。
(6) 報告(Reports)：有效率的呈現查詢資料的結果，讓使用者容易閱讀和理解。
3. 商業資訊安全
　　資訊安全對於商業的重要性，是由於公司和個人的價值資訊資產，例如公司機密資料、個人隱私資料、創意構思和計畫等，需要給予適當的保護，以確保公司能夠正常持續營運。資訊安全的維護可以透過實體的保護，和軟體的保護方式來實現，實體的保護如使用鎖、籠子、房間等給予實體隔離，軟體的保護為使用程式加密方式，讓資料無法以一般正常方式辨識，而達到保護的目的。
　　資料加密，需要選擇一種加密方法，稱之為Scheme，和選擇一個標誌，稱之為Key。使用Scheme和Key將原始資料進行加密處理，把資料封鎖讓旁人無法辨識，然後將加密資料傳送給接收者，接收者收到了加密資料後進行解碼處理，將資料還原成原始狀況，接收者即可解讀正確的訊息。若加密資料在傳輸過程中，意外為第三者所取得，則因其不知解密方式，亦無從獲悉真正的資料內容。
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商業環境中，對資訊安全產生威脅的來源，大致有下列幾種類型的軟體：
(1) 電腦病毒(Viruses)：一種可以複製本身和感染電腦的電腦程式，在使用者毫不知情的狀況下進駐電腦，使感染的電腦無法使用或硬碟損毀。一般情況安裝防毒軟體，並定時更新病毒定義檔，即可有效的防止電腦病毒感染。
(2) 電腦蠕蟲(Worms)：一種可以自我複製的電腦程式，使用網路將自我複製的電腦蠕蟲傳送至其他的網路端點，不斷自我複製及在網路上流竄的電腦蠕蟲，會使網路效能降低，甚至癱瘓整個網路的運作。一般情況安裝防毒軟體，並定時更新病毒定義檔，即可有效的避免電腦蠕蟲危害。
(3) 惡意軟體(Malware)：一種特別設計的電腦軟體，在使用者毫無察覺的情況下，潛入滲透或破壞電腦系統。像是間諜軟體(Spyware)、廣告軟體(Adware)、和其他不是使用者想要的軟體等都算是惡意軟體。因此，最好的預防方式是，不要隨意安裝網路上不明的電腦軟體，除非你瞭解並且確定，發行該軟體的來源是可靠的、是可以信任的。
(4) 釣魚(Phishing)：是一種心存犯罪和詐騙的企圖，去取得敏感性資料，像是使用者名稱、通行碼、信用卡詳細資料等，通常在網路通訊中，其會掩飾成為一個可任信的實體。因此，最重要的預防方式是，不要隨便點選網站超連結網址，除非你瞭解並且確定，該連結網址是正確的，否則有可能會被引導至釣魚網站而不自知。最好的方式是在瀏覽器的網址列，直接輸入想要拜訪網頁的網址。
4. WEB網頁技術與建構
　　Internet的應用服務有Email、Newsgroups、Chat、Instant messaging、Video conferencing、File transfer protocol、Multimedia streaming、Worldwide web、Rich site summary、Blogging、Podcasting、Social spaces等，和其他陸續發展推陳出新的應用領域。
　　Internet的發展起源於研究和國防的需要，然後逐漸成長應用於教育和溝通的目的，最後擴展到全球連網的成熟階段後，開始大量的為商用和娛樂產業廣泛使用。Web的架構主要分為Server端和Cline端，Server端是提供服務的部分，如郵件伺服器、領域名稱伺服器、網頁伺服器、應用伺服器等。Cline端則是指使用服務的部分，通常是使用者於個人電腦或精簡型用戶設備，透過Internet Explore、Navigator、Firefox等瀏覽器軟體，連線至Server端執行相關應用功能。
一般最為普遍使用的Web應用功能就屬網頁搜尋，利用網頁搜尋工具如Google、Yahoo、Excite等，輸入想要找尋資料的關鍵字，即可獲得為數可觀的相關網頁連結資訊。每種搜尋引擎都有其獨特的技術、方法和儲存網頁資訊的資料庫，網頁資料可以是由廣告贊助商所連結的網頁產生器存入資料庫，或者是由搜尋引擎的偵查程式，主動探查網際網路高度活躍地區的資料後存入資料庫。因此使用不同的搜尋工具程式，將會得到不同的搜尋結果。
這裡分類整理一些網際網路較為普遍使用的應用服務，及其相關連結網址，由此可以看出Web應用的多樣化與豐富性。
(1) 入口網站：
Yahoo! – http://www.yahoo.com
Yahoo!台灣 – http://tw.yahoo.com
MSN – http://www.msn.com
MSN台灣 – http://tw.msn.com
Go – http://www.go.com
(2) 搜尋引擎：
Google – http://www.google.com
Google台灣 – http://www.google.com.tw
Yahoo! – http://www.yahoo.com
Yahoo!台灣 – http://tw.yahoo.com
Ask – http://www.ask.com
    – http://www.askkids.com
People Powered – http://www.chacha.com
Clustered – http://tw.clusty.com
(3) 學習：
Blackboard – http://blackboard.csusb.edu
Wikis – http://www.wikispaces.com
Common Craft – http://www.commoncraft.com
             – http://www.youtube.com/user/leelefever
Study Guides – http://www.studygs.net
(4) 社交：
Networking – http://www.myspace.com
 – http://www.facebook.com
Blogging – http://www.blogger.com
 – http://www.twitter.com
Video – http://www.youtube.com
Podcasting – http://www.podcastalley.com
 – http://www.podcast411.com
(5) 購物：
Amazon – http://www.amazon.com
　EBay – http://www.ebay.com
Yahoo拍賣 – http://tw.bid.yahoo.com
露天拍賣 – http://www.ruten.com.tw
(6) 檔案分享：
XDrive – http://www.freedrive.com
My Docs Online – http://www.mydocsonline.com
Yahoo Briefcase – http://briefcase.yahoo.com
(7) 協同合作：
Microsoft Live Meeting – http://office.microsoft.com/livemeeting
Groove Virtual Office – http://www.groove.net/home/index.cfm
(8) 線上會議：
WebEX – http://www.webex.com
GoToMeeting – http://www.citrix.com
(9) 生活風格：
Medical – http://www.webmd.com
Entertainment – http://www.imdb.com
– http://www.pandora.com
Slate – http://www.slate.com
5. 管理資訊系統
　　管理資訊系統(Management Information Systems, MIS)的任務是建置資訊系統，提供一個價值中立且合乎成本效率的環境，促使高階管理人員的意向和決策。MIS必須是最好的內部顧客服務組織，MIS交付系統給使用者，需要瞭解產品功能、顧客對象、以及可能的限制問題，例如網路頻寬限制、設備儲存容量限制和設備中央處理器的能力限制等。
管理資訊系統的建置方式，在以往可以區分為集中式處理，與分散式處理兩種型態：
(1) 集中式處理是採用大型主機架構，所有的計算處理和資料儲存，都建置在一個集中的地點。終端使用者以端末機或精簡型用戶設備，和中心端連線作業，網路頻寬的需求較低，系統管理者有較佳的管控權力，因此對使用者造成較差的服務和較低的彈性。
(2) 分散式處理是採用主從架構，所有的計算處理和資料儲存，都分散在不同的設備和地點。終端使用者以個人電腦或功能型用戶設備，和中心端的伺服器交換資料，網路頻寬的需求較高，系統管理者的管控權力較差，因此使用者會覺得有較佳的服務和較高的彈性。
　　時至今日，當Web的應用愈來愈趨成熟，採用Web架構的MIS系統已經日漸普遍，Web架構結合了集中式處理較佳的系統管理優點，與分散式處理良好的服務和彈性優點。Web改變了資訊應用系統的作業方式，當愈來愈多的資訊應用系統採用Web的架構後，使用者於個人電腦或精簡型用戶設備，使用瀏覽器軟體即可連線至應用系統，執行相關的作業功能，因此，實體的電腦設備和系統服務建置於何地，已相對顯得不再那麼重要了。
　　微軟電腦公司的Windows作業系統，改變了應用資訊系統的開發模式，使用者與電腦設備的介面，由以往的硬體、趨動程式、應用程式，簡化為Windows和應用程式。由於許多系統介面已經標準化，軟體開發人員的生產力為之提昇，更多的軟體應用程式進入市場，除了個別產業領域的應用系統需要客製化開發外，市場上已有很多套裝軟體，可以很好的運用於組織中的一般通用性業務。因此MIS的角色也在改變，不僅是要開發公司內部使用的應用系統，而且更是要評估與選擇適合組織使用的科技產品。選擇的目標不在於最新或最好的技術，而是市場上最成熟、最為大家所採用的技術和產品，考量的重點永遠是標準化和最符合公司的使用效益。 
6. 線上行銷和電子商務
　　網際網路行銷(Internet Marketing)，也有稱之為Web marketing、Online marketing、或eMarketing，其意是指使用網際網路從事產品或服務的行銷。網際網路給行銷業務帶來許多獨特的好處，其中之一就是可以用低的成本，將資訊和媒體分送給全球的閱聽大眾。網際網路行銷有別於其他傳播媒體，具有與閱聽者互動的特性，包括提供即時的回應和誘導訪客回應。
　　線上行銷使用的工具有Email、Search engine、Banners、Pop-ups、Pop-unders、Video、Link exchanges、Webinars、Blogs、SMS、White papers、Contests、Surveys、Social-WOM等。唯其基本共通的原則是一樣的，那就是要以顧客的立場思考、要有創意、要切中要點。
(1) 電子郵件(Email Marketing)：使用電子郵件將訊息傳送給潛在顧客和既有顧客。
(2) 搜尋引擎(Search Engines)：使用搜尋引擎促銷公司的形象、產品、服務等。
(3) 口碑行銷(Word-of-Mouth Marketing)：口碑行銷是給予人們分享他們的經驗的權力，透過顧客的聲音將產品的優點散佈出去，但是相對的，不滿意的顧客也會傳播他們的抱怨。口碑行銷的技巧是植基於顧客的滿意、雙向的對話、和透明的溝通。
電子商務(Electronic Commerce)亦有寫成E-Commerce，是指在電子化系統如網際網路和其他電腦網路，從事產品或服務的分配、購買、銷售、行銷和服務等業務。電子商務的商業模式(Business models)，概可分為企業對企業(Business to Business, B2B)、企業對個人(Business to Consumer, B2C)、企業對政府(Business to Government, B2G)、政府對市民(Government to Citizens, G2C)等多種模式。一般個人消費者較常接觸的類別有如下述：
(1) 線上購物(Online shopping)：購買書籍、衣服、鞋子、珠寶等。
(2) 支付賬單(Paying bills)：繳付水電費、瓦斯費、房屋土地稅等。
(3) 預訂機票(Airline tickets)
(4) 預訂旅館(Hotel reservation)

(5) 搜尋引擎(Search engines)：Google、Yahoo等。
(6) 網頁電子郵件(Webmail)：Google mail、Hot mail、Yahoo mail等。
創立一個新的電子商務事業，可以依下列的步驟來進行規劃和執行：
(1) 確認市場機會(Identify market opportunity)：確認目標市場和潛在顧客群、決定市場規模和獲利來源、決定訂價、評估競爭情況。
(2) 製造進入障礙(Creating barriers to entry)：在競爭環境中築起保護新事業的方法－開發產品、強力促銷、優異的產品、專利保護、競爭性訂價、卓越的顧客服務、產品選擇和退貨政策、關鍵的策略夥伴。
(3) 管理團隊(The management team)：豐富的產業經驗、獲得投資者、員工、供應商、媒體和客戶的接受認同、高度技術的員工、績效薪酬制度。
(4) 行銷和廣告(Marketing & advertising)：確認和瞭解目標閱聽者、獲得足量的使用者、銷貨和注意、思考如何將訪客變成顧客、研究與評估所有的線上和離線行銷方案。
(5) 網頁設計(Website)：網頁的設計要能清楚傳遞事業內容，以及顧客和購買者如何從交易中獲得利益。
(6) 線上行銷方案(Online marketing & advertising options)：搜尋引擎優化、橫幅廣告、電子郵件和簡訊、超連結交換、傳播方式、網誌等。
(7) 分析和量測(Analytics & metrics)：量測是重要的事業經營指標因子，可以瞭解傳播的訊息或販售的商品，獲得目標閱聽者回響的程度。如訪客人數、簽入人數、交易時間、訪客性別、訪客來源等。 

(8) 資金籌措(Funding)：營運資金需求計畫、資金來源、如何接觸投資者、完成合約簽訂。
(9) 退場策略(Exit strategy)：獲利後出售、合併或併購、首次公開募股、結束營業(雖然不是原先的計畫，但是有可能會發生)。
(4) 策略管理
1. 策略管理
　　策略管理為設定管理決策和行動，以決定公司的長期績效表現，其中包含內部和外部的環境掃瞄，策略的形成，策略的實行，以及評估和控制。策略管理的重點在於依照公司的優勢和弱點，去檢測評估外部的機會與威脅，以為組織重建和實行新的策略目標。
　　策略管理是以系統化的方式，分析顧客與競爭者外部環境，及公司內部環境相關因素，提供重新思考現今管理實踐的基礎，其目標是要使公司的政策和策略優先次序，達成更佳的一致性。
　　策略管理的效益是立即而明顯的，突破現有想法並以未來為思考新方向，改變以結果及產出為績效衡量的方式，持續的改善工作流程以增強績效，發展和適應新的文化使組織更具活力，而且是變革導向的商企業改革。
　　策略性決策程序(Strategic Decision Making Process, SDMP)，用於解決企業面臨改變，例如推出新產品、市場定位、企業方針、成長和獲利、提高生產力、企業生存等時期，其對公司衝擊的程度及對公司未來發展的影響。
(1) 目前執業成果：財務和預算狀況、市場佔有率和市場定位、投資和投資報酬、獲利率、策略、目標、任務、政策等。
(2) 公司治理：股東、董監事、執行長和經理人員。
(3) 外部環境：產業和消費者、競爭者和供應商、市場和技術、經濟和金融、社團和社會、政治和法律等。
(4) 內部環境：人力資源和人員技能、組織結構和領導階層、執行力和能力、公司文化和適應能力、投資和財務、夥伴關係和結盟等。
(5) 形勢分析：策略性因素分析，機會、威脅、優勢、弱點。
(6) 產生和選擇策略：
· 以競爭性策略為關鍵經營策略，低成本策略、差異化策略、相關風險、相關議題、戰術策略等。
· 以方向性策略為關鍵公司策略，成長策略（垂直、水平、多角化）、穩定策略（暫停、不改變、獲利）、緊縮策略（轉變、售出、破產）。
· 以功能性策略為關鍵策略選擇，行銷策略、財務策略、研究發展策略、營運策略、人力資本策略、資訊科技策略等。
(7) 策略實施：成立策略實行促進委員會，釐定關鍵成功因素與關鍵失敗因素，強化關鍵成功因素，避免關鍵失敗因素。
(8) 評估和控制：定義量測項目及建立量測標準，量測績效、財務狀況、股利、創新、生產力、客戶滿意度等。對於未達標準的項目，採取矯正措施與行動。
2. 策略應用的研討
　　規劃模型(Planning Model)在策略應用方面，是非常重要的一種方法，規劃的目標是要明瞭現有的狀況和未來的方向，透過狀況分析、方向假設、目標和策略訂定、行動方案擬定等步驟，提供準則予所有工作人員遵循。規劃將指引公司朝向顧客滿意目標，進而帶領公司持續的成功。
　　規劃模型(Planning Model)項目如下圖所示：
　　[image: image8.png]arERA





(1) 首先由可用資料中整理出關鍵因素群
(2) 再由關鍵因素群中選取主要關鍵因素
(3) 進行SWOT的狀況分析
(4) 確知那些是關鍵有利點
(5) 確知那些因素會對營業產生衝擊
(6) 瞭解公司的機會所在
(7) 提出未來的方向和假設
(8) 擬定企業目標－明確的、可量測、可達成、有結果和完成時限
(9) 訂定策略
(10) 發展戰術
(11) 擬訂行動計畫
(12) 最後付諸予以執行。
3. 國際談判協商
　　談判協商是一項妥協和順應的藝術，大家尋求一個共通的興趣水準，處理彼此的差異以達成協議，有效的將己方的觀點傳達給對方，獲得己方所要的結果，並且使對方也感覺很好。
HARVARD談判協商程序為一種獲得雙嬴的協商方法，讓雙方對結果都感覺滿意。其重點如下：
(1) 人們(People)：將人們從問題中分離，人們不是問題，問題的本身才是重點，不要針對個人，也不要將問題和個人關係綁在一起，更不要情緒化以免使協商更加困難。
(2) 需要(Need)：建立需要，避開立場，立場將使協商難以獲致問題的解決。
(3) 替代方案(Alternatives)：提出更多的可能性，發展眾多的替代方案，尋求共同的利益。替代方案越多，越有機會達成協議及獲致較佳的解決方案。
(4) 客觀標準(Objective Standards)：協商結果必須建立在公正、客觀標準的基礎上。客觀標準認知協商是雙向的妥協，當己方在進行讓步時，必須要確認對方也是在做同樣的事情。
　　現實生活中並不是每件事情，都可以達成談判協商成功。某些可能的交換條件成本太高、或是沒有基礎去達成協議、或是不值得花時間去談判、或是沒有成功的條件等因素，都有可能使得談判協商不會發生。因此，要進行談判協商必須要有5個關鍵要素：
(1) 承諾(Commitment)：想要達成協議，完成可行的妥協，有意願去妥協、具有彈性等。承諾能夠結合協同、合作和調適的要素。
(2) 特權(Charter)：有權力可以去進行談判協商，有相當程度的合法性和權力，選擇部分去達成協議、去談判協商定案。
(3) 能力(Capacity)：有才能、技巧、傾向去完成定案或協議。談判協商能力需要具有問題解決的技巧、決策、溝通和人際關係技巧。
(4) 品格(Character)：在談判協商場合，為對方所認為值得信任的程度。當信任建立了之後，雙方可以承擔為了達成協議，可能需要冒的風險。
(5) 狀態(Condition)：壓迫常會超出談判協商當事者的控制。狀況可能會是經濟形式、時間壓迫、法令限制、其他人對談判者提出的要求等。
(5) 全球人力資源管理
1. 創造性的團隊建立
　　為了達成卓越，團隊需要有清晰的目標和具備正確技能的人員，以及在一起工作的人際關係能力。團隊之間彼此共同尊重和信任，團隊進行中所有人員的想法，都要能被聽到，且被視為具有價值。成功的團隊合作能夠建立自信，讓團隊接受更具挑戰性的任務。
2. 員工訓練和發展
組織對員工的訓練有三種不同的型態和目標：
(1) 員工訓練是著重於現有的工作，以系統化的方式獲得技能、規則、概念或態度，以達到增進效能的結果。
(2) 員工教育是著重於未來的工作，學習不同工作的技能、規則、概念或態度，學習的效果要到學員接任新工作後，才能進行評估。
(3) 員工發展則是沒有任何的針對性，不論是現有的工作或是未來的工作，學習是為了個別的成長目標。
　　組織常用於訓練發展的工具為訓練系統設計模式(Instructional systems design model)，含有分析、設計、發展、實施與評估等5個模組。
以美國為例，前5項訓練經費主要是用於：
(1) 顧客服務17%
(2) 產品教育15%
(3) 第一線管理人員15%
(4) 中階經理9%
(5) 高階經理9%

3. 全球人力資源
　　全球人力資源是將傳統的人力資源功能，應用於多國公司(Multinational corporation, MNC)的國際工作人力，全球人力資源的策略目標，是要在集中化與控制，及分散化與彈性間取得平衡。一般典型的國際工作人力配置，可分為3個階段：
(1) 首先由母公司所在國派遣一組管理團隊，至海外公司管理人數眾多的當地員工(Parent Country National, PCN)。
(2) 接著在當地業務操作日漸成熟後，由當地的管理精英取代原有的母公司管理團隊(Host Country National, HCN)。
(3) 最後如果在當地人力市場，仍然無法獲得所需的技術或管理人力時，再從其他國家，尋找符合資格的人力(Third Country National, TCN)。
　　人力外派(Expatriates)的主要考量，為將公司的企業文化傳播至海外公司，補足某些無法在當地人力獲得的職位，以及提供管理階層工作生涯發展的機會。事實上也顯示，國際化的經驗是一個組織保持創新能力的關鍵，在美國外派人力亦有年輕化的趨勢，其中54%是在20~39歲之間。當中國和印度在經濟上的崛起，以及日漸增多的工作委外趨勢，全球人力資源人員需要更加瞭解，在不同國家工作的複雜性，以及具備尋找合適的供應商，以提供人力服務的能力。
4. 跨越文化溝通
　　熟練的人際關係表現，在現代的全球商業環境中，是項重要的關鍵。一般經理人大約有70%的時間是用於人際關係的互動，例如與主管、部屬、同事、客戶和其他人員等的面對面交談、會議、電話溝通，或是從事其他非正式的社交活動。文化智慧（cultural Intelligence）是指具有與不同文化背景的人們有效溝通的能力，包括瞭解不同的文化內容，及其對人們行為的影響，謹慎認知自己與他人間的想法、用語和行為的不同，以及在個別的不同文化場合中，選擇和表現合宜的行為。
5. 監督管理的基本
(1) 影響：說服別人接受期望的觀點，獲得別人的支持和承諾，影響別人改變行為等。
(2) 促進：創造一個開放和信任的環境，引導團隊做成決定且讓每一位參與者都有歸屬感。
(3) 計畫和組織：發展廣泛性的專案計畫，監督進度是否與目標吻合，指派明確的工作和責任。
(4) 分析：蒐集有關的資訊，考量廣泛的論點和因素，認知各類資訊的相關連性，有效的使用邏輯技巧。
(5) 決策：實行具有時效性和有效性的決策。
(6) 授權：有效的將任務指派給別人，同時要求其對最終結果負責，考量工作人員的技術層次和所能接受挑戰的程度。
(7) 追蹤和承諾：追蹤計畫直到結案為止，不理會任何阻礙並且要堅持承諾。
(8) 溝通：明確的說出及表達意見，理念要以接受者能夠瞭解的方式傳達。
(9) 傾聽：表現出注意及傳達瞭解的訊息。
(10) 衝突管理：確認衝突的來源，利用衝突轉變為建設性的程序以交換意見，保持冷靜並聚焦於所期望的結果。
(11) 時間管理：設定有效率的工作優先次序，能同時工作於許多不同的任務，在任務的重要性和急迫性之間取得平衡。
(12) 激勵：鼓勵工作人員去達成預期的結果，創造熱情和承諾。
(13) 指導和發展：給予時效性、特定性、建設性的回饋，分派具有挑戰性及發展性的任務。
(14) 指引：給予清晰的方向和清楚的優先次序，促進達成共同的願景。
6. 瞭解和激勵員工
　　人們行為表現的動力來自於未滿足的需求，需求可以用Maslow的5種基本的需要層次，以及Herzberg的X和Y理論來解釋。X理論有賴於外部的激勵因素，如獎勵、威脅、懲罰等。Y理論則是人員在乎他們的作為以及歸屬感。
外部需求滿足激勵因子：
(1) 遠景、任務、工作、價值
(2) 指導訓練
(3) 工作條件
(4) 支持環境
(5) 行為塑造
(6) 正確回饋
(7) 績效回報
(8) 慶功表揚
內部需求滿足激勵因子：
(1) 獲得肯定
(2) 忠誠度
(3) 歸屬感
(4) 工作保障
(5) 薪資報酬
(6) 升遷機會
(7) 被信任
(8) 有興趣
7. 領導和經理人員的指導
　　領導和經理人員的工作領域較為廣泛和多變，因此其訓練不同於一般專業職能的訓練方式，而是透過主管指導管理(Executive Coaching Management, ECM)來達成。ECM指導模式可以協助主管更精確的聚焦在最高優先次序的任務，創造最佳的解決方案，發展實際可行的行動計畫，定義成功的目標及獲得一致的共識，著手執行並為結果負完全的責任。
　　ECM是一種管理風格，能讓主管在最具生產力的人力資源方面，獲得最高的投資報酬率。ECM指導模式可藉由6個步驟來進行：
(1) 建立被指導者的指導重點
(2) 發掘可能的解決方案
(3) 評估可能會遇到的障礙
(4) 請被指導者界定成功的意義
(5) 請被指導者發展行動計畫、工作時程、績效衡量
(6) 請被指導者承諾明確的可達成項目
8. 策略性的人力資源管理
　　革新的組織意識到人力資產，是組織的主要競爭優勢，安排人員從事適當的工作，促使他們朝向正確的目標，以及激勵他們去行動，將會有效增加人力資產的投資報酬。策略性的人力資源管理，始於策略性的計畫：
(1) 策略的形成－思考未來
(2) 策略的發展－聚集於重要及優先事務的處理
(3) 策略的執行－明確的起始時程
(4) 策略的評估－定期檢討可量測的目標。
　　主管在策略管理的責任，是要設定清楚的目標和時間表，亦即採用SMART模式。
S-Specific：陳述要達成的正確目標。
M-Measurable：訂定需要完成的階段性成果及日期。
A-Agreed Upon：獲得員工承諾要完成的事項。
R-Realistic：目標在地理和其他的限制下是可以達成的。
T-Timely：合理的執行時間。
　　策略性人力資源管理的短期目標，是要促進一個良好的工作環境，獎勵員工正面取向道德，減少員工法律責任和局限法律上的風險。長期目標是要提供方案以吸引、激勵、發展和留住高素質的人力，這些工作人員將會貢獻他們的知識和技能，以達成組織的策略目標。
4、 實地參訪心得　
(一) Fender Music Inc.

1.日期：97年10月24日
2.地點：Corona,加州
3.心得：
　　Fender音樂器材公司(FMIC)是世界上製造吉他樂器的領導廠商，它的名字已經成為搖滾音樂(rock‘n’roll)的同意詞。Fender的吉他樂器如Telecaster、Stratocaster、Precision Bass和Jazz Bass等，自搖滾音樂革命開始即已世界聞名，一直至今音樂家和收藏者仍給予非常高的評價。
　　今日FMIC的品牌計有Fender、Squier、Guild、Gretsch、Jackson、Charvel、EVH、SWR、Groove Tubes以及其他等。FMIC同時也以Fender品牌，生產一完整系列的專業音響器材以及相關配件。
　　2007年FMIC併購Kaman音樂公司(KMC)，Kaman是全美最大的獨立音樂器材和配件經銷通路，KMC生產或經銷Ovation、Takamine和Hamer吉他；Latin Percussion、Gretsch鼓；Gibratltar金屬物件、Toca打擊樂器、Sabian鐃鈸、Genz Benz擴大器等，至此以後，FMIC完整的商品目錄將超過36,000件音樂產品。
　　FMIC除了在北美的美國及加拿大銷售產品外，在世界各地如非洲、亞洲、歐洲、拉丁美洲、墨西哥、中東、大洋洲等都有當地的國際經銷商。
Fender Musical Instruments Corporation

願景：
 “To champion THE SPIRIT OF ROCK-N-ROLL® throughout the world. 

The spirit is individual expression, creativity, passion, energy, and YOU.”

任務：
 “We will exceed the expectations of music enthusiasts worldwide and create a community for individual expression by focusing on our people, products and business excellence.”

顧客價值：
THE SPIRIT OF ROCK-N-ROLL® is founded on individual expression, creativity, passion, energy and YOU. The Fender values promote this spirit by encouraging you to – Be Yourself – Be Different – Be Great 

公司價值：
Communication, People, Respect, Integrity, Excellence, Innovation, Passion, Leadership

(二) Anheuser-Bush Inc.

1.日期：97年11月20日
2.地點：Riverside,加州
3.心得：
　　Anheuser-Bush是一家最成功的美國啤酒公司，生產超過100種品牌的啤酒、調味酒精飲料和非酒精飲料等，其啤酒銷售額幾乎達到二分之一的美國啤酒市場。Anheuser-Bush公司從美國的東岸到西岸，總共經營12個啤酒廠，從啤酒釀造、產品包裝、到市場配銷等，生產世界上銷售最好的啤酒－Budweiser(百威)和Bud Light，以及其他一系列的品牌。
　　Anheuser-Bush也生產特製啤酒、麥牙飲料、和世界馳名的不含酒精啤酒，目前已和數個國際知名啤酒公司結盟及進口他們的啤酒銷售，包括InBev和GroIsch等。透過新產品開發與飲料公司的策略聯盟，Anheuser-Bush已經從啤酒市場拓展至其他飲料市場，包括運動飲料、功能性飲料和非酒精飲料等。透過國際子公司，在美國境外的12個國家，生產釀造Budweiser啤酒，並銷售至全球各地的主要啤酒市場。
　　Anheuser-Bush同時經營娛樂事業，是美國最大的主題樂園之一。2006年全美9個Anheuser-Bush冒險樂園SeaWorld、Busch Gardens、Sesame Place等，總共吸引了2千2百萬遊客造訪。
　　啤酒是一種民生商品，產品的曝光率對其銷售量有相當大的影響。Anheuser-Bush很早即進行商業廣告和贊助體育活動，商業廣告活動如在紐約的時代廣場樹立壯觀的電子看版，第一個贊助電視節目的廠商(“The Ken Murray Variety Show”,CBS,1951)，並於2001年獲得第48屆國際廣告節大獎。贊助體育活動如2008北京奧運、美國MLB美國職棒大聯盟、MLS美國男子足球職業大聯賽、全國足球聯盟、全國改裝高速汽車協會和主要拳賽活動等。特別是在美國球賽熱季時，Anheuser-Bush的電視廣告營造一個在家喝啤酒看球賽轉播的情境，其品牌啤酒銷量也因此攀升許多。
Anheuser-Bush相關事業：
(1) Anheuser-Busch Inc.：批售營運、國內啤酒工廠、啤酒廠參觀遊覽。
(2) Anheuser-Busch International Inc.：12個境外生產廠及銷售至全球80個以上的啤酒市場。
(3) Anheuser-Busch 包裝事業群：生產鋁罐、玻璃瓶、產品包裝，以及回收工廠等。有Metal Container Corp.、 Anheuser-Busch Recycling Corp.、Eagle Packaging, Inc.、Longhorn Glass Corp.。
(4) Manufacturers Railway Co.:經營鐵路運輸車隊，有隔熱飲料車箱及漏斗穀物車箱等專用設備。
(5) St. Louis Refrigerated Car Co.： 經營運送啤酒產品的鐵路運輸車及公路卡車冷藏設備。
(6) Anheuser-Busch Agricultural：生產和改良製造啤酒的穀物等原物料。
(7) Anheuser-Busch Properties Inc.：經營旅遊、渡假、住宿及商業不動產。
(8) Busch Entertainment Corp.：經營全美9個主題樂園。
(三) Microsoft Research Silicon Valley

1.日期：97年12月8日
2.地點：Mountain View,加州
3.心得：
　　
微軟美國加州矽谷研究中心成立於2001年8月，是屬於微軟的全球研究實驗室。研究工作重點在於演算法和理論、電腦和系統架構、分散式系統、安全和隱私、軟體工具、網路搜尋、資料採礦等。矽谷的網際網路服務研究中心(Internet Services Research Center, ISRC)是一個應用研究組織，專注於加速資料搜尋和廣告技術的創新，並且快速的移轉給廣告業者和顧客們使用。主要的研究領域為：
(1) 電腦系統和網路(Computer systems and networking)：現在電腦的運作是和移動世界相連結，因此，研究重點為連結網路環境中的作業系統、網路和分散式運算，開發能使電腦運作更有效能的技術，提供基本架構需求以為部署、營運、管理、和安全的分散式應用系統。
· 雲端運算(Cloud computing)

· 電腦結構(Computer architectures)

· 資料中心(Data centers)

· 分散系統(Distributed systems)

· 嵌入式和可重組化運算 (Embedded and reconfigurable computing)

· 整合系統(Integrated systems)

· 網際網路服務(Internet services)

· 移動能力(Mobility)

· 網路嵌入運算(Network embedded computing)

· 作業系統(Operating systems)

· 系統管理(Systems management)

(2) 資訊檢索和管理(Information retrieval and management)：知識工作者需要容易使用，以及憑直覺即可使用的軟體。他們需要找出很久以前儲存的資料，這些資料存放的地點，及其所使用的檔案名稱早已不復記憶。資訊檢索和搜尋對於找出這一類型的資料是非常重要的，本項研究乃致力於資訊檢索、過濾、和管理，探索分類技術的使用和系統的開發，以充實使用者的體驗。
· 資料庫(Databases)

· 資料採礦(Data mining)

· 文件(Documents)

· 搜尋(Search)

· 知識管理 (Knowledge management)

· 文字採礦(Text mining)

(3) 安全和隱私(Security and privacy)：研究與電腦系統相關，各種不同構面的資訊安全。如設計安全系統；安全產品的可用性、評估、和認證；數位浮水印演算法的強度；開放網路的威脅分析；和資料庫隱私等。
· 反盜版(Anti-piracy)

· 密碼(Cryptography)

· 網路安全(Cybersecurity)

(4) 軟體開發(Software development)：軟體開發研究涵蓋所有的軟體設計層面，以使軟體開發者更具生產力，及其生產的軟體產品有更佳的可信度。主要為程式語言設計、編譯、規範和驗證、開發環境和工具、執行環境、系統正規模式、績效監控和優化、品質改善等。

· 編碼規範和驗證(Code specification and verification)

· 開發工具(Development tools)

· 意向程式設計(Intentional programming)

· 績效模型和優化(Performance modeling and optimization)

· 程式設計語言(Programming languages)

· 程式設計原則和方法(Programming principles and methods)

· 執行分析和設計(Runtime analysis and design)

· 軟體可靠性(Software reliability)

· 軟體測試(Software testing)

· 系統可靠性(Systems dependability)

(5) 理論(Theory)：研究數個正在崛起的理論電腦科學領域，其中之一為賽局理論與經濟，有關訂價演算與市場均衡。另外的研究為統計性資料庫的隱私問題，以及量子計算。

· 演算法(Algorithms)

· 編碼理論(Coding theory)

· 組合數學和最佳化(Combinatorics and optimization)

· 限制推理(Constraint reasoning)

· 資訊理論(Information theory)

· 數值理論(Number theory)

· 機率(Probability)

· 訊號處理(Signal processing)

· 統計物理學(Statistical physics)

· 統計學(Statistics)

5、 建 議　
　　隨著網際網路資訊的快速傳播，以及日趨多元化的顧客需求，企業提供顧客的服務，必須是個人化與差異化的服務。擴大顧客服務通道，妥善處理客訴事件，維持顧客忠誠度，進行整體性的顧客關係管理，是企業滿足顧客需求的重要行動方案，建置顧客價值導向的資訊化系統，是企業提昇競爭優勢的重要輔助工具。唯有透過系統化顧客服務，才能真正了解顧客的問題與需求，能快速反應與解決顧客問題，建立良好互動的顧客關係，才可提高企業經營效益，亦是企業達成『創造顧客』、『維持顧客』、『培育顧客』的最佳途徑。

　　顧客價值創新發展需要行銷、企劃、容服、人資、資訊與公司其他部門的協同合作，對顧客進行深入的瞭解，洞悉顧客的喜好和價值觀，發掘更多的顧客訴求，將服務顧客與滿足顧客需求，內化為企業組織的文化，建立長遠的顧客價值導向策略目標。創新發展過程中，最重要的是要能深入消費者的工作和生活，進行溝通接觸瞭解他們的需要，模擬開發的商品與服務是否可為接受和採用。同時也可以藉此機會發展緊密關係，有助於未來新產品或新服務的推廣，創造公司銷售與獲利的契機。

　　應用資訊科技建置顧客關係管理系統，可以為企業創造價值，包括增加營業收入、降低營運成本及取得競爭優勢。藉由顧客關係管理系統的導入，將人員、流程、科技、知識進行緊密的結合。應用資訊科技將銷售、行銷、與服務流程整合，將顧客資料整理成資料倉儲，透過資料採礦的技術，提供主管支援決策系統分析之參考。

(一)提供優質顧客服務

以顧客為中心的經營模式，顧客服務是項很重要的工作。對不同的顧客，在不同的時間和場合，提供差異化的服務，讓每位顧客享有獨特的感受，創造最重要的顧客價值。透過便利的多管道顧客服務，建立顧客對公司的信任，增強公司與顧客的關係價值。提供高品質的商品及多樣性的服務選擇，增加顧客的價值認同，藉由全年無休的服務通路，提升整體服務品質與服務效率。

 (二)快速回應顧客需求

資訊和通信科技蓬勃的發展與應用，逐漸形成複雜的網路經濟，因為可取得資訊增加，消費者的要求也就更多，競爭同業更是頻繁地調整產品與服務策略，以吸引更多的消費者。在顧客需求持續增加的情況下，企業為爭取顧客的認同，必須一次比一次做的更好。企業不只是提供細緻的服務內容，同時也必須以更快速、更有效率的方式來達成目標。企業能快速回應顧客需求，才能增進顧客價值，與顧客保持牢固的緊密關係。正確應用資訊科技，以更有效率的企業流程、更佳的資料管理、與熱心服務的工作態度，才有可能滿足顧客的需求。

(三)即時解決顧客問題

透過資訊科技的應用，將行銷服務與顧客服務工作加以整合，以更精確且即時的方式解決顧客問題，提昇顧客的服務品質。時間是處理顧客問題的關鍵因素，迅速地回應及解決顧客的問題，不僅是現場人員或工讀生的工作，而是每一位中油工作夥伴的職責。基本的重點就是應用資訊科技改善服務流程，將回覆與處理顧客問題的流程精簡，即時解決顧客的問題。另外，可以善用網路媒體的特性和優點，以多媒體互動的方式來展現，讓顧客可以自行在線上查詢問題的解決方案。
(四)展現顧客關懷心意

實施以顧客價值為核心的顧客關係管理，除了可增加營業收入、降低營運成本、取得競爭優勢等直接的利益外，利用整合性的顧客價值區隔概念，更可以進一步預測並預防舊有顧客的流失。透過電話、電子郵件及傳真服務主動與顧客聯繫，提高目標顧客促銷的執行成效。建立與顧客間超越商業往來的交情，確保顧客的滿意度與重複購買的意願。預測消費者服務需求，規劃最佳化的產品與服務，以因應快速變化的顧客全方位需求世代。

 (五)提昇顧客忠誠度
早期消費者的加油習慣受品牌或公司的影響較深，然而今天的消費者不會因為中油公司的知名度高，就會持續的購買本公司的產品和服務。消費者忠誠度降低的因素很多，最主要的就是消費者選擇增加了。自從油品市場開放以來，消費者有了更多新的選擇，以及暴露在更多的促銷、廣告、電子郵件等市場資訊，讓消費者的購買行為變得越來越複雜。唯有以積極而且個人化的貼心服務，才能提高消費者的忠誠度，並建立長期關係。為使本公司在油品市場上持續保持競爭優勢，建立專職之顧客服務團隊，輔以功能強大的後勤支援，利用資料庫技術與網路功能，建構快速穩定的即時資訊系統，提供消費者與加油站、客服中心、及網路等多元接觸管道的互動資訊。

 (六)建立顧客資源管理

判斷高價值的客戶是顧客關係管理的重要任務。以80/20法則為基礎，將客戶依不同層次的價值分類，配合資料庫進行油品行銷活動。採用業界普遍使用的RFM方法(Recently加油日期，Frequency加油頻率，Monetary加油金額)，瞭解顧客的價值貢獻度的區分。透過交易金額資料與交易行為特性進行顧客價值分析，再配合顧客基本資料(性別、年齡、教育程度等)與顧客需求，有效的區隔顧客價值，更清楚的判斷不同的顧客價值區隔，對公司貢獻度差異性。適時提供主管人員情報資訊，作為鞏固市場與開拓產品或服務計畫的決策參考。

　　顧客價值創新行銷是商業模式的變革，消費者所重視的不僅是商品本身的實用價值，更是追求能觸動情感的消費經驗價值。顧客經營的重心，由人際關係建立發展到顧客服務、顧客滿意和顧客價值創新。顧客價值創新的目標是在於瞭解顧客的需求，開發合適的產品和提供驚喜的服務，以超過顧客預期的價值，達成顧客的全然滿意。企業在顧客價值創新中最重要的策略和行動，就是持續創造符合顧客主張的價值活動，透過資訊科技的應用，正確掌握顧客價值的趨勢，引導顧客的價值認知，提供顧客全面的經驗價值，實現顧客價值最大化，使得公司保有持續的競爭優勢與獲利展望。
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