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	→内容简介

	电子渠道是为了满足客户实时服务的需求，降低营业前台服务压力和服务成本，而迅速发展起来的自助式新型营销服务渠道，它以互联网技术和通信技术为基础，将产品的销售与服务数字化，让客户借助终端设备，可自助定购产品、获取服务。电子渠道最大特点在于以客户为主导，客户将拥有比过去更大的选择自由，可根据自己的个性特点和需求选取商品，并不受时间和地域的限制。电子渠道在客户服务中的比例增长迅速，客户需要多种渠道选择。客户在电子渠道上处理的业务种类逐渐增多。客户对IVR、网站和短信三种电子渠道的接受程度较高。互联网企业、银行业以及国外运营商在电子渠道方面走在了国内运营商的前列。

2011年中国联通电子渠道完成交易额231亿元，较2010年的124亿元增长86%。使用中国联通电子渠道的用户达到1.1亿户，也较2010年的5700万同比翻番。截止2011年底，中国电信3G手机全年销量达3400万部，比2010年增长3倍以上，3G智能手机销量超过1660万部，比2010年增长10倍以上，带动了天翼手机网的销量。2011年12月，中国移动网上营业厅、WAP营业厅、短信营业厅、电话营业厅、自助终端的用户数分别突破8000万、5000万、30000万、40000万、10000万。相比中国联通和中国电信，中国移动在传统实体营业厅建设方面更加成功，并不是太关注电子渠道建设，不过在3G市场的巨大压力下，电子渠道模式已成为不得不关注的重点。现在三大运营商已经在竞相发展电子渠道。

在面向新媒体平台的战略转型过程中，电子渠道事实上扮演了三种角色，包括实现信息发布与传播的媒介载体、衔接海量客户与价值链资源的适配门户、承载客户交互行为的社区空间，也就是三种新媒体平台模式，即新媒体传播平台模式、新媒体交易平台模式、新媒体人际交互平台模式。互联网、移动互联网的快速发展使得电子渠道成为运营商线上圈地及PK的重要战场，运营商要从基础网络运营商向综合信息服务提供商转型，需要在未来借力第三方资源，强化自身的互联网服务能力。电子渠道的便捷和相对低廉的维护费用，有利于降低运营商的运营成本。目前电信运营商在电子渠道的竞逐渐呈白热化。因此，电信运营商与第三方支付公司走向更广泛、更深入的共赢合作也就成为必然。

本研究咨询报告由中研普华咨询公司领衔撰写，在大量周密的市场调研基础上，主要依据了国家统计局、国家经济信息中心、国家工业和信息化部、中国通信工业协会、中国通信企业协会、中国行业研究网、国内外相关报刊杂志的基础信息以及运营商电子渠道服务专业研究单位等公布和提供的大量资料。对我国运营商电子渠道服务的行业现状、运营商发展状况等内容进行详细的阐述和深入的分析，着重对运营商电子渠道服务市场发展动向作了详尽深入的分析，并根据运营商电子渠道服务行业的发展轨迹对运营商电子渠道服务未来的发展趋势作了审慎的判断，为运营商电子渠道服务产业投资者寻找新的投资机会。最后阐明运营商电子渠道服务行业的投资空间，指明投资方向，提出研究者的战略创新建议，以供投资决策者参考。
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第五章 运营商电子渠道发展规划与策略分析

第二节 中国联通

一、电子渠道体系

联通电子渠道服务

1、自助服务终端

一种是简易自助终端（查话费、详单，交费等），一种是基于银行ATM系统的自助服务终端。

2、短信营业厅（短信收发均免费）

3、手机营业厅(移动互联网)

4、手机营业厅（手机登陆互动视界→手机营业厅）

5、网上营业厅

6、联通企业门户

电子渠道系统采用的“一级架构”技术方案，符合互联网发展趋势，大大节约了投资成本、开发维护人工成本、时间成本。通过与31个省的业务支撑系统（BSS）、外部支付等系统互连，中国联通建成了国内电信运营商唯一的 “一个系统服务全国用户”的电子商务平台。

图表：电子渠道系统
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数据来源：中研普华数据库

中国联通电子渠道系统提供丰富多样的服务手段，用户可以通过互联网、手机上网、短信、自助终端等多种方式，7*24小时使用各项服务。中国联通正致力于将电子渠道打造成为“服务的主渠道、销售的新渠道、增值业务受理的核心渠道、市场调查的精准渠道、互联网民的首选渠道”。

图表：中国联通电子渠道系统
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数据来源：中研普华数据库

电子渠道主要功能

实体渠道能够办理的大部分业务在电子渠道都可以受理。

图表：电子渠道系统重点功能
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二、电子渠道营收

2011年中国联通电子渠道完成交易额231亿元，较2010年的124亿元增长86%，完成了2011年销售突破200亿的预定目标。使用中国联通电子渠道的用户达到1.1亿户，也较2010年的5700万同比翻番。不过，中国联通电子渠道两大指标的增幅正在回落。

2011年，中国联通加快推广便民的电子自助服务，重点是加大网上营业厅、手机营业厅、自助终端等各类电子营业厅推广力度，实现电子化自助服务的全业务、全渠道、全客户覆盖。2011年，中国联通使用电子渠道的用户达到1.1亿户，完成交易额231亿元，目前日均使用用户超过400万户、日交易额过亿元。

2010年，中国联通电子渠道的交易额完成124亿元，同比增长218%，占通信服务总收入的7.2%，比2009年度提升4.6个百分点；电子渠道使用用户数达到5700万户，同比增长150%，用户渗透率达到18%，比2009年度提升11个百分点。

在用户数量与业务种类双双不断增长的形势下，运营商的传统渠道已经无法满足用户需求，基于网站、短信、WAP和自助终端的电子渠道正在受到越来越多的用户的青睐。为此，中国联通发力打造特色化的电子渠道服务，推出网上营业厅、短信营业厅，手机营业厅，根据客户的个性特点，提供7*24小时不间断服务。

中国联通已形成自有渠道、社会渠道协调发展的新格局，特别是与全国性3C连锁企业、区域性手机专业卖场、B2C电子商城等社会渠道全面建立了战略合作伙伴关系。

中国联通电子渠道目前已进驻5000多家社会渠道，其中仅京东商城等电子商务销售销售额预计2012年将超过10亿元。

图表：2010-2011年中国联通电子渠道交易额
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图表：2010-2011年中国联通电子渠道使用用户数
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三、电子渠道优势

（一）打造电子渠道体系用户体验再升级

由于电子渠道具有操作方便快捷、用户互动强等特点，近年来各大运营商纷纷加大了以网上营业厅为代表的电子渠道的建设力度。电子渠道的应用普及和功能的逐渐完善，它已经不再是传统渠道的简单补充，而逐渐发展成为运营商和客户互动沟通的主流渠道。

电子渠道具备“便捷、优惠、安全”的优势，客户可以充分感受“以指代步，足不出户”的服务体验，满足客户个性、高效的服务需求。作为中国联通便捷性服务的重要组成部分，以“网上营业厅”为代表的电子服务渠道，在联通客户服务中正扮演着日渐重要的角色。

网上营业厅打造一站式服务新标准

运营商都在打造自己的网络客服平台，平台重要性也更加凸显。联通一直重视“网上营业厅”的建设。据悉，自2011年以来，联通不断优化页面布局，进一步完善网站功能。目前，联通网上营业厅新增了站内搜索、在线导购等全新功能，并不断扩展支付方式，降低了支付门槛。以新增的“在线导购”功能为例，目前，中国联通网上营业厅(www.10010.com)已经可以承担大多数联通热销的定制版手机的网上购买、入网、配送等一站式服务。

除此以外，用户缴费、业务退订、信息咨询也都能够通过联通网上营业厅完成，并不断简化流程，方便用户的使用。有的消费者现在话费都是在联通网上营业厅缴纳的，坐在电脑跟前就把事办了。就连手上用的iPhone4S也是在联通网上营业厅购买的，挺方便的。

值得一提的是，中国联通“网上营业厅”采用统一登录网址，无论用户归属地在哪，都可以在www.10010.com上统一办理，不需要选择各地分公司网址进入，提升了用户操作效率，阻止类似钓鱼网站等风险。

正因为联通在网上营业厅上的优化、升级，用户对网上营业厅的认可逐步加强，用户对网上营业厅的使用频率也越来越高。以北京为例，据统计，春节长假期间，北京地区客户使用网上营业厅达13万人次，同2011年相比增长49%，而交易额更是同比增长了133%。数据增长的背后，是用户对联通网上营业厅的认可度，以及服务体验的不断提升。联通“网上营业厅”正在逐渐发挥重要作用，联通“网上营业厅”与实体营业厅将会成为联通客户服务中的两根重要支柱。

多元电子渠道便捷服务有效补充

在电子渠道方面除了“网上营业厅”外，联通还有“手机营业厅”、“短信营业厅”和“微博辅导、咨询/投诉受理”等便捷性服务举措，形成了完善的电子服务渠道体系。

3G时代，用户对手机移动互联网的使用越来越频繁，目前中国过半手机用户每天都要使用手机上网，12%的人只用手机上网。联通“手机营业厅”很好地契合了用户的这一需求，为客户提供一键式便捷服务。用户可在手机上方便地查询、办理业务。据了解，联通手机营业厅目前已推出多款客户端，包括iPhone版、android版、symbian版、乐Phone版，覆盖所有主流手机操作系统，超过100款终端预装了“手机营业厅”。对此有分析人士认为：“从数据看，移动互联终端已经是未来上网发展趋势，用户通过手机即可登录网上营业厅，极大地方便了用户各项业务的办理，使用户感受到联通客户服务的无处不在。”

此外，据联通官网资料显示，截至2011年底，联通短信营业厅可定制的业务多达4000余种，实现业务定制3374万笔。

在微博渠道上，中国联通开通了“中国联通客服”官博，提供微博辅导、咨询/投诉受理等服务。通过微博客服，中国联通拓展了服务渠道，实现了被动服务向主动服务转变。有业内人士认为，联通此举在于给用户提供了另一个服务渠道，可以为用户提供更为全面、更便捷的客户服务。

在中国联通以3G为代表的全业务迅速发展的背景下，客户服务的重要性正在日益凸显。联通主推便捷性服务举措正是其主动出击，防止服务成为全业务发展短板的有力举措。可以预见，在2012年，中国联通将在服务创新方面持续发力，推出更多便捷性的服务举措，服务的优化升级也将为联通的3G“跨越式发展”提供强劲动力。

（二）完善电子渠道支付服务

随着通信行业竞争加剧，行业竞争形态也发生了巨大的变化从以产品、价格为主的竞争转向以服务为主的竞争，服务成为主导竞争格局的重要因素。渠道作为企业完成客户沟通、产品、服务交换过程以及实现价值、产生效益的重要载体，已经成为各大电信运营商争夺的主要阵地。

2012年第二季度我国电子商务市场整体交易规模为1.88万亿元，同比增长25.0%，环比增长7.3%。其中，电信行业也不甘落后，三大电信运营商纷纷涉足电子商务，加速电子渠道建设。

与传统的营业厅、代理商、直销等渠道相比，电子渠道7×24小时为客户提供话费账单查询、通话详单查询、缴费、充值、积分查询、业务受理等多项服务，服务不受地域、时间限制，提高客户的忠诚度和满意度的同时，还能分流运营商的压力，降低运营成本，已经成为未来电信运营商的核心渠道。

基于电子渠道的强大功能以及行业发展大趋势，电信运营商也开始纷纷涉足电子渠道。早在2008年重组之初，中国联通即组建了电子渠道中心，并开始与国内领先的独立第三方支付机构易宝支付进行合作，实现网络支付功能。

联通电子渠道包括网上营业厅、手机营业厅、短信营业厅等五大电子渠道，通过这些渠道，用户不仅可以实现网上交费、办理宽带和固定电话业务等近百余种联通业务。

作为电子渠道中非常重要的一个环节支付也是联通开拓电子渠道以来非常重视，并努力建设和完善的业务领域。最早与联通展开合作的第三方支付企业易宝支付根据联通的业务发展需求，定制个性化的支付方案。

目前，易宝支付为联通提供的支付服务主要有：网上营业厅、掌上营业厅、迷你终端机、自助终端机和快捷支付等。另外，还利用自身的互联网资源、银行资源等行业优势为联通提供相关的营销推广服务，推动交叉营销，从而实现为联通“创造交易”。

现阶段，联通正通过积极联手第三方支付机构，打造全面开放的电子商务平台，力争在三年内将电子渠道打造成为销售服务的主渠道。
更多报告请访问 http://www.ChinaIRN.com  TEL:0755-25425716 25425726  FAX:25429588             13
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