
运营管理


广电个人宽带业务发展的探讨

文 / 陕西广电产业集团 梁根社


1 经营业绩连创新高	增 3 4 1 户提升了 1 1 7 . 3 0 % 。


截至 2 0 1 3 年 1 1 月 底 , 经营收入 2 .
2 以 农 丨叫 投 资项 丨 丨 % 抓 ,


搞 要
?

 2 0 1 3 车 4 只 味 西 产


同比增长 5 6 . 5 1 %
,

年度任务完成率为 惟动农村宽 业好发展

电 传 媒启 动

”

了 数据业 务快 速发
9 4 . 1 1 %

,
超出时间进度 2 . 4 4 个百分点

;
2 0 1 3 年 , 麵广电传媒配套专项


展 专 项 战役 ' 多 措并举 ,
使 厂 &

全省新增宽带用户 1 9 5 2 3 0 户 , 同比增 资金用于农村接入陋向化改造
,

为

小人 赏 带 业各的 每 吞 业 崎取搭 T
` “

	长 1 3 7 %  ;
全省累 计续费用户 1 7 4 2 2 1 	个人宽带业务在农村区域快速发展奠


万户 , 平均续费率 8 4 3 7 %
, 较去年同 定了 网络基础 。 为此 ,

业 务難部门

入 宽 带 i k 务□障 措施和 发展 `&

期提升 3 . 8 3 个百分点
;
全省累 计净增 解动 手 ,

于 2 0 1 3 年 2 月 初 启动 了


T ft i t
, fe J I  T	 1 6 8 3 2 9  P

,
同比增长 2 0 3 / 7 1 % 。 截至 农村接入网双 向化改造工作 , S i 极组


取得的 成 功 经验

`

' ' °

	2 0 1 3 年 1 1 月 3 0 日
,

全 省在线 用 户 织各 分 、 支公司 申 报 2 0 1 3 年农 村接


3 7 1 7 2 0 户 , 年度增长率为 8 2 . 7 6 % 。	入网改造项 目 , 累计完成农网项 目 审


关键词 ?  t 电 个人 宽带 业务	批 泌 个 ,
完成农网投资 6 7 9 0 余万元

,


三两 敲人

一 D

	2	并同步组织开展市场宣传和业务发展 ,


2 . 1 开  数倨 收务快速发展 '

/ 	按周统计 ,
通报农网用户发展情况 。


项战役 截 至 2 0 1 3 年 1 1 月 3 1 日
, 全 省


为 了不断提升核心竞争力 ,
应对 安装上线

一

体机 1 0 0 6 2 台 , 在线用户


□H M H M  " 丨 1 一_  “

三网融合
”

趋势下各运营商对广电的 4 9 7 0 0 户
,

占 年度宽带新发展用户近


强力冲击 , 实现公司 业务的战略转型
,

3 0 %
,
为完成专项战役任务 目 标起到


公 司于 2 0 1 3 年第二季度初
,

开展 数	了 极大的推动作用 。 目前 ,

一

体机平


据业务发展专项战役 , 成立领导 小组 , 均每台发展用户 4 . 9 4 户 ,
入网率 已经


2 0 1 3 年 4 月
, 陕西广电传媒启动 明确 目 标任务

,
细化 工作 职责和工作 达到了  1 0 %  ( 按照每台

一

体机覆盖 5 0


了 
“

数据业务快速发展专项战役
”

,
下 流程

, 从市场宣传 、 渠道拓展 、 运 营 户计算 )
,
超出城网入网率近 2 个百分


达了年底在线 4 0 万户的任务 目标 。 通 支撑 、 网络技术 、
人员培训 、 信息通报 、 点 。


过一

系列行之有效的措施 , 个人宽带 专项督办等各方面入手 。 截至 2 0 1 3 年	2 . 3 充 分 淨 取 山
?

场 …求 , 加快


业务新增量 、 续费率 、 净增量等各项 1 1 月 3 0 曰 , 专项战役期 间 曰 均净增 诮 丨
仆丫

I 位和个人宽仳 〗丨 ] 广融 A
?发展


发展指标连创历史新髙 。	达到 7 4 1 户
, 较战役开始前的 日均净	针 对 个人 宽带 业务 用 户 团 体 性
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消费需求
,

陕西 广电传媒进
一

步完善 性发展
, 陕西广 电传媒及 时调 整产 品 的市场策略发展用户 , 激发 了市场 活


了 集团用户
“
一地一策

”

的发展策略
,

价格策略 , 对宽带产 品及 多业务组合 力 ; 第四 ,
将净增用 户完成 率作为业


不断调整业务政策适应市场
一

线的发 产品进行了全面的价格梳理
,

同时制 务考核的刚性指标 , 并设置了  8 5 % 的


展 需要 ; 同 时
,

在 集团 单位管理规范 定 了更加符合市场实际的
“

宽带送高 红线指标
,
同时

,
将业务考核细化到月

,


方 面同步予以加强
,

在 B Q S S 系统 中 清
”

组合营 销策略
,

使宽带价格基 本 每月 下达净增用户任务 , 每 月 考核评


建立了 集 团单位用户 管理 模块 , 制定 得到稳定 。	比
,

引导各单位调整内 部业务 单元考


下发了集 团单位业务 管理 《 集 团单位	 2 . 6 强化 |
丨

/ 场调研分析 ,
\ i) } ) j 	核政 策

,
从原来的续费 、 新增考核转


个人宽带业务用户管理规范 》 。

一

方面 宽
`

!
丨

I

:

业务发展	变为净增考核
,
重视发展质量 。


通过组织推动
,

引导分支机构通过发	宽 带业务 直 接 面对 三大 电 信 运


展集团 单位用户实现宽带用户规模的 营商和诸多驻地网运 营商的残酷竞争 ,	3 发展埋I 路清晰 丨 丨月 了


快 速扩展 ;
另

一

方面 通过规范化管理 及 时 掌握 竞争 对手 的 产 品策 略 、 价	针 对 广 电而 言
,

双 向 网 入网 率


进行有效的用户 区隔
, 避免造成对宽 格策略 以及销 售策 略 , 对 广 电宽 带 普遍较低

,
竞争 手段匮乏 , 陷人价格


带 市场的价格冲 击 。 截止 2 0 1 3 年 1 0 	业务的针对性决策有 着+ 分重要的作 竞争 困境 的问题均+ 分现实 。 陕西广


月底
,

全省累 计发展集团单位项 目 1 7 	用 。 从专项战役开始 , 陕西广 电传 媒 电传媒确定继续坚持以提升城市和农


个 , 配套新发展宽带用户 6 0 0 0 余户 。 着重加强市场调研工作力度 ,
每月 以 村入网率为 抓手 ,

通过创新营销模式 、


2 . 4 仝
丨

f i
i 尥 动 、

I k 务 宵 传 西安市场为重点 , 了解各运营 商营业 加大业务宣传 、 拓展销售渠 道 、 加 强


宽带产品 煳知率砭 步提升	厅 、 路演现场以及用 户小 区
,

并及 时 组织推动等工作
,
持续提升市场能 力 ,


在陕 西市场 , 广 电个人 宽带市场 收 集整理全省宽带业务发展的先进 经 确保完成全年 4 0 万户在线 目 标 。


周知率在 多年的努力下仍在 5 7 . 3 % 左 验 。 通过 《 市场分析报告 》 和 《 大众	3 . 1 细分 I
丨

/ 场 , 粘细荇 P S


右 , 要打 好专项战役 ,
业务品牌 知晓 市场 信息交流材料 》 的形 式 , 将市场	 ( 1 ) 针对城区市场 , 以精细化 管


率尤为 重要 。 为营造 全方位 、 立 体式 信息 、 发展经验及业务管理政策在全 理为手段
,

围绕全年双向 网 区域宽带


的宣传效果
, 陕西广电传媒下发了 《 数 省进行分享 , 初步搭建起 了省市县三 平均 入网 率要达到 8 % 的 目 标 ,

通过


据业务快速发展专项 战役宣传推广方 级共 享的一个市场信息交流平 台 , 省 、 按月 统计 、 分析入 网率
,

及时总结推


案 》 和 《 宽带 业务 宣传工作的 安排 》
,

市 、 县信息交流渠道基本畅通 。	广高入 网率区域业务发展 经验 , 对于


对全省宽带业务宣传工作进行统一部	2 . 7 优化 、
I k 务管卯J L 制 , 闼动 低入 网率区域进行重点监控 , 消 灭零


署和要求 。 采用省 、 市 、 县三级联动 彳 k 务发展积极忭	入网率小区 。


的 工作方式 ,
通过全方位的媒体宣传	为发挥业务管理政策 的导向作用

,	 ( 2 ) 针 对 农村市场 ,
以 农 网 投


推广 , 在全省范围内 全面铺开针对个 全年先后三 次修订业务实施办法 。 首 资调控为手段 ,
通过按周分析 、 评 比

,


人 宽带的宣传造势 ,
迅速提高广 电宽 先

, 继续沿用结算 制的管理办法
, 对 引导各分支机构快速提升每台

一

体机


带品牌的市场认知度 ,
以宣传带动营 各单位的结算基准 做了 适度调整

,
并 发展用户数量 。


销
,
为

“

广电宽带
”

的市场营销营造氛围 。 将用 户发展与 经费 返 还挂钩 ;
其 次

,
	 ( 3 ) 针对集团 单位市场 ,

以规模


2 . 5 加强价格 荇邢 ,

1
1

片持规投 设定了支公司在线用 户规 模奖
, 鼓励 化发展为重点 , 在现有西安 、 咸阳等


支公司快速提升用 户规模
,

树立发展 关中地区集团 单位发展模式和经验的


近年 来 , 尝 试将 数 字 电 视 、 高 典型 , 先 后有户县 、 泾阳两家支公司 基础上
,
重点根据 陕南 、 陕北 当地集


清互动与个人宽 带产品进行捆绑销售 , 在线用户突破 5 0 0 0 户 , 兴平 、 合阳等 团单位市场特 点进行突破 , 年内每个


以达到进一步提升公司单用户 A R P U 	—批支公司突破 4 0 0 0 户 ; 第三
, 制定 地市成功开发 2 个以上集团 单位

, 各


值 、 提升全业务市场 占有率的做法比	了 集团单位一地一策的管理政策
,

鼓 地都能建立集团单位发展模式 。


较普遍 。 为确保个人 宽带 业务实现良 励全网根据当地市场实际
,

采取灵活	 ( 4 ) 要求各区域公司加强对于双
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运营管理


向 网改 区域 ( 包括乡镇 、 行政村 ) 用 展
, 积极应对各 运营商竞争

,
陕 西广 户 以 上 规 模的 支 公 司 不 少 于 1 0 家

,


户发展管理工作
,

将毎一

个双向 网区 电传媒制订了 

“

宽带送高清
”

营销策略 ,
3 0 0 0 户 以上的支公司不 少 2 0 家

, 并


域用 户发展 落实到营维中心或客户经 实现数 据 、 视频 的市场人 员 、 安装维 通过试点来探索支公司业务发展经验 ,


理
, 设定 目标 按月 监督执行 , 切实提 护 人员 全业务化 , 形成 资源合力

,
为 带动全网宽带业务协同发展 。


升城市和农村宽带入网率 。	全业务发展在营销组织体系上予 以保	支 公司 业 务 发 展 试 点开 展 以来 ,


截至 2 0 1 3 年 1 0 月 底 , 全省市本 障 , 加大全业务产品的推广力度 。	1 9 家单位月 均实现用 户净增 3 3 4 2 户
,


级双 向 网改小 区入 网率 达 8 . 2 7 %
,

全 ( 2 ) 业务部门按月 对全省各类套 较试点 展前 ( 2 4 9 5 户 ) 提升了  3 4 % 。


省零入 网率小区 由 3 月 份统计的 7 5 6 8	餐销量进行统 计 、 分析
,

对销售量较	3 . 5 抓紧徘广 新产品 , 满 足 / :

:


个下降到 8 4 3 个 , 占全省 小区总数比 高的套餐进行重点推介 ,
鼓励各 区域 斤化 !

丨

丨场丄求


例从 3 3 . 8 1 % 下降到了  1 5 . 1 7 % 。	不断优化 、 调整市场销售策略 , 提高	针 对 公司 宽 带产 品 单 一 的 现 状
,


3 . 2 l
l
i

'

l

' 灵活性 , 提升市场竞争力
;

同时 , 力口 目 前巳 经开始了  8 M 、 1 0 M 大 带宽 产


令 丨
:
	强 价格 监 控 力 度

,
避 免通 过 单 一 降 品 ,

白 天限时段产品
,
家 庭无线 W i

-


根据任务测算
,

下半年用户发展 价来达 到 提 升 竞 争力 的 目 的
, 确 保	F i 产 品 等 新产 品 的测 试 、 评估工 作 ,


任务为 1 2 .6 万户
,
平 均每天需净增不 在实现 4 0 万户 用户发 展 目 标的 同时 ,

并 着手 制定产 品销 售策略 , 相继适时


低于 6 9 3 户 , 业 务量需要在上半年的	A R P U 值保持稳定 。	上 线 推 广 ; 同 时 着 手 对 D V B + O T T


基础上提升 0 0 %
,
任务压 力巨大 。 为此

,
 丄 4 选  点 丨

X
: 域 , 丁!

: 点监控 产 品 以及 语音 电活 产品 进行 分析 、 调


借鉴其他运 营商 的成功经验 ,
通过开 和扶持	研

, 为下
一

步 新产品市场拓展进行储


展
一

系列营销 活动
,

集中分支机构力 选取 重点公司进行重点监控 ,
及 备 。 通过新产品的不 断推出 , 宽带业


量
, 有效聚拢消 费群 体 , 促进业务量 时解决各地专项 战役实施 中存在 的困 务将逐步形 成广 电 自 有的无线 、 有线


快速提升 。	难和问 题
, 力争所 有经营 甩 位都能完 相结合 , 兼顾 个性化用户 需求的完整


丄 3 加强策略分析和 览拧 , Y .	成战役任务 ; 同时
,

选取部分 区域进 产 品序列
,

形 成对电信 、 移动等运营


持发  U 效 硷 j j

.

i

T !	行业务发展试点 ,
通过对试点公司的 商家庭全业务产品的有效竞争力 。 函


(
1

) 加 大
“

宽 带 送 高 清
”

政策 重点帮扶 , 促进其 个人宽带 在线用 户


的 推 广 力度 。 为 促 进 全 业务快 速发 规模迈上新的台 阶
,
在全省实现 5 0 ( 3 0


取书
,
借阅 。	处理借阅 退还到 自 动网 上借 阅 , 机器 果如表 4 所示 。


图 3 所示为 图文 资料信息发布借 自 动退还
,

自动 化程度提高
,
减少了	以上论述是运用业务流程再造的


阅流程再造新 、 旧 流程图 。 对于 图文 人工干预环节 , 提 高了效率和用 户满 理论和业务流程诊 断的分析方法 , 对


资料管理部门而言有以下几个重 大变 意度 。	于关键流程点以及整体架构 方面进行


革 。 (
3

) 减少 了 图 文 资 料 管理 人 员
,

的再造
,

其 目 的是使得 图文 资料 管理


( 1  ) 提高 了服务质 量和 效率 : 改 优化了 整体的架构 : 把负责退还环节 业务运行效率更高 ,
服 务更优 , 读者


变了原有至少 5 天制作图 书卡到信息 的人员腾挪出 来
,

原有借阅人员主动 用户更满意 。 从实际 的情 况来看
,

运


发布的工作模式
, 大大缩短了新 书与 提供送书上门

,
整体上减少 了人员 的 用业务流程再 造达 到了 期望 目 标

, 在


读者见面的时 间
,

提高 了新书 的借阅 投入
,

使得人员的工作实现最高效最 充分发挥现有 潜力 的基础上
,
实 现了


率 ,
充分发挥了 图文资料的价值 。	有价值 。	服务 、 质量的重大改进 。 E D I


( 2  )
从人工到 自 动的转变 : 人工 对再 造后流程进行评估

,
得 出结
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