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摘要
由於自由化的風潮及加入WTO的衝擊，在這個充滿不確定的年代裡，企業紛紛尋求能減少作業複雜度與降低成本的解決方案，以符合企業間資訊管理的價值鏈。過去許多大企業內部經由企業資源再造將產品的庫存、生產、供裝等效率提升到一定的程度，對企業的生產成本和獲利能力有很大的貢獻，但在多數企業都有相同的成本基礎時，低成本、高品質變成是企業生存的必要條件，而不再是競爭優勢，外部的客戶關係管理因此應運而生。此次奉派研習『專戶服務客戶關係管理之經營策略』，承蒙Integrated Solutin INC.、TBCommerce Network Corp.及 AT&T事先安排，得以瞭解目前的先進公司所提供的服務及實際作業情形，受益良多。

本報告之內容包括:

· 客戶關係管理的緣起

· 專戶服務對CRM應有之認知與考量

· 專戶服務之CRM經營策略

在我國即將加入WTO及本公司轉型民營化的前夕，應善用本公司資源，藉以開拓新興業務市場及鞏固現有客戶，俾利本公司永續經營
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一、研習行程
	日     期
	 eq \o\ad(訪問單位與考察項目,　　　　　　　　　)

	10月21~22日
	去程，由台北經洛杉磯至奧蘭多

	10月23~26日

	研討：
1.Introduction to Business Communication System

2.The New Business Model and the New Needs

3.Adopted Communication Solutions

4.CRM and Its Applications 

	10月27~28日
	週休及奧蘭多至紐約行程

	10月29~11月1日
	5.CRM in the E-Commerce Environment

6.An Overview of Data Warehouse and Data Mining Technologies and Products

7.B2B Market Trend and Application in Telecom

8.Introduction of TBCommerce Collaborative Solutions and Demo

9.Visit AT&T GNOC

	11月2~3日
	回程，由紐約至台北


二.客戶關係管理的緣起【1】【2】
由於自由化的風潮及加入WTO的衝擊，在這個充滿不確定的年代裡，企業紛紛尋求能減少作業複雜度與降低成本的解決方案，以符合企業間資訊管理的價值鏈。隨著網際網路應用的快速成長，資訊的傳遞與商品的交易，突破了時空的障礙，節省了商業交易的成本。過去「貨比三家」的交易模式，現在透過網路很容易就能貨比多家，只看消費者是否有充裕的時間，在這種情形下，產品價格幾乎透明，企業的獲利將受到相當程度的壓縮，必須努力思考如何提高附加價值來提升產品的競爭力和獲利力。過去許多大企業內部經由企業資源再造將產品的庫存、生產、配送等效率提升到一定的程度，對企業的生產成本和獲利能力有很大的貢獻，但在多數企業都有相同的成本基礎時，低成本、高品質變成是企業生存的必要條件，而不再是競爭優勢，外部的客戶關係管理因此應運而生。

在網路時代，「一個不滿意的顧客會自動傳給6000個新顧客」，「留住原有客戶的比例如果提高5%，獲利率就可提高60%~100%」、「從新客戶獲利的平均成本是舊客戶的6倍」等這些客戶關係的效益隨處可見，因此CRM(Customer Relationship Management，客戶關係管理)就是一種基於網際網路的應用系統，它通過對企業營運流程的改造來整合客戶端的資訊，從而降低銷售成本，替客戶提供更經濟、快速及滿意的產品和服務，同時能保有和吸引更多的客戶，達到企業獲利的終極目標。

良好的顧客關係管理可以：

1. 提升利潤、降低成本

2. 提高客戶的滿意度和忠誠度

3. 有效反應客戶的需求，提高獲利機率

4. 對不同等級的客戶提供差異化服務

5. 主動出擊並隨時掌握客戶需求

6. 管理簡易

三、專戶服務對CRM應有的認知與考量
1. 新需求新商業模式【3】【4】
當網際網路的經濟模式改變了企業關係的時候，客戶要求得到更快和更輕易的取得資訊，這是在今天快速變遷的市場中，提升競爭力的重要因素。以前的客戶關係管理系統已不足以應付這些個別而複雜的客戶需求，要發展一個下一代的客戶關係管理系統，便意味著要傾聽客戶的聲音及發展一個能符合他們業務、私人或生活上需求的系統，轉換到下一代的客戶關係管理系統可能相當昂貴而且費時費力。但若無法發展一個具回應性、個人化的系統，最終只會使你的電子商務成本更高，在這快速、全年無休的網路世界裡，企業和消費者都希望能在任何時間和地點得到所需的資訊，不能符合這種需求的公司只會被更積極的競爭者所取代。
一個有回應性的客戶關係管理系統需要建立在對客戶需求的瞭解上。因此在發展新軟體和執行新的處理程序之前，要先瞭解一些關鍵性問題。

· 客戶想要什麼樣的資訊？下一代的電子商務必須能達到提供專為客戶而設的個人化服務

· 客戶希望以什麼方式獲取資訊？HTML不是傳送企業資訊的萬靈丹。客戶會漸漸要求更多不同格式的資料，包括工作表、資料庫或文書處理等檔案格式。
· 客戶希望在那裡取得資訊？現今不能假設客戶只從單一平台上存取資訊，有些可能會使用個人電腦，其他可能想從行動電話或個人數位助理器中取得資訊，因此資訊傳送系統必須能夠聰明的處理各種不同範圍的平台和連接設備。
· 客戶何時需要這個資訊？客戶當然希望可以隨時隨地得到他們所需的各種資訊，並不希望要等有機會上網或電洽客服熱線的時候才能查詢資訊。積極的作為可以確保客戶能夠在最短的時間內對價格或計畫的改變作出即時的回應。
以航空公司為例，客戶不但希望在線上預訂和購買機票，同時也希望知道會影響他們旅行計畫的主要因素，舉例來說，在航班延誤的情況下，舊式CRM系統只能依靠客戶主動打電話或查詢網站來確認他們的班機狀況。一家航空公司專用的下一代CRM系統會以客戶自選的聯絡方式，來通知客戶他們預訂的班機是否會延誤(譬如說，有些人可能選擇用電話，其他可能用簡訊)。這家航空公司還可以進一步的，讓它的CRM系統直接通知酒店或租車公司有關班機延誤的資訊。 高回應性的CRM系統為客戶在設定的時間，地點和方式提供所需的資訊。分析您的實際情況和您客戶的需求—來判定您的CRM系統的效率和功能是否能夠符合所有的需求。 
客戶關係管理可以改善一個公司的管理能力，使其可以搜集個別客戶的不同資訊，並進一步對於所獲得的資料作分析、處理並採取行動。此乃代表了一個可以創造並獲取新利潤的機會，及與客戶之間更深度的關係。事實上，電子商務與傳統CRM之間的整合已經開始，這兩者均攸關客戶關係的管理，祇是立場有所不同罷了。 今日的商業戰場已經分級存在於所能想到的各種垂直市場之中，更多的競爭者、更短的產品週期、爆發的新科技發展，以及更多可供運用的新行銷管道(包括了網際網路)已剝奪了一個企業試圖藉著產品研發所能帶來的獲利能力。此外，由於產業的整合，已模糊業務的界線，例如銀行在銷售保險，零售業者在從事財務業務，電話公司轉而成為電纜/電話巨人。以往僅限於在產品的研發改革以及良好的客戶服務儼然已經不敷使用了!
由於網路經濟模式劇烈而快速的轉換，不僅改變了大眾從事商務的模式，也同時改變了我們與客戶之間的種種應對模式，以往在客戶關係中我們全力爭取的客戶滿意(Customer Satisfaction)已然消失不存在了。今日，客戶滿意僅僅是我們在維持業務往來中最基本且至少要達到的基礎維繫。事實上，客戶滿意已是網路經濟模式中，作為切進價格的因素。 

今日大眾已全面進入網際網路的時代，企業除了為生產效率及客戶滿意訂定目標以外，必須作得更多更廣，當企業改變了與客戶之間各種的相關往來模式，企業將需要更新的策略與新的衡量標準來衡量其企業的成功程度。祇有全心承諾在建立並維繫與其客戶之間，雙方互相且長久的客戶忠誠度，企業才能維持並成為在現今環境中作為業界領導者的地位。 

既然客戶關係管理是如此重要，那到底什麼是CRM解決方案呢？CRM解決方案著重在自動化處理並改善在需要與客戶面對的種種接觸過程，例如：銷售、行銷、客戶服務、客服中心及客戶支援服務等。CRM解決方案將協助企業將其客戶服務資源(包括人力及資產)作最大化的運用，同時也將使企業資源全力集中在其客戶及客戶的期望上。完善的CRM解決方案也將強調在改善企業的運作效率，例如：縮短銷售週期及販賣成本，尋找出新的市場及擴展銷售管道，提高客戶價值與滿意度，並加強客戶獲利與維繫客戶關係。今日的企業需要一個單一的、整合的以及集中管理的客戶資料系統，如此才能輕易的操作及運行以便分析客戶的趨勢、需求及忠誠度，從而降低銷售成本、增加客戶的維繫比率，並同時提高客戶的生產力以及工作效率，這些目標的完成均是透過CRM解決方案來達成的。CRM在整個客戶生命週期中扮演一個極重要且以客戶為主軸的角色，這表示CRM的運用將使得企業把客戶放置在整個企業體的中心位置。CRM解決方案將提供多元化的企業運作功能與協調(例如：銷售、行銷、服務與支援)，並將這些功能集中在達成整體的客戶滿意。CRM解決方案並非要取代企業資源規劃系統(Enterprise Resource Planning；ERP)，相反地，CRM在整個企業解決方案是扮演一個極關鍵的地位，這也包括了企業後援系統。企業整合其CRM及ERP方案時，必需要有一個環節來聯結這兩個企業最重要的策略資訊系統，這個環節將為整個企業提供一個完整而全面的客戶資訊，也將同時帶給客戶一個完整且一致性的企業經驗。
2. 商務溝通系統介紹【5】

  網際網路的興起，引起一股電子商務的熱潮，傳統企業也大幅度的投入電子商務的列車中，企業也體認到良好顧客關係的提升成為電子商務時代的致勝關鍵，而客服中心(Call Center)的建置，能發揮與顧客互動的功能，更是扮演著強化CRM的火車頭。
根據IDC study的調查，在線上購物中，消費者在購物車（Shopping Cart）選定好商品以後，最後放棄完成交易(submit)的比例高達70%，因為一般人購物前需要一些互動的接觸。從科技的觀點，要取代人和顧客的互動諸如深入談問題、傳遞互動價值及情感部分，尚屬不可能，相當重視客戶關係管理的亞瑪遜書店(Amazon)，其消費者在網頁上放棄完成交易的比例高於60%，顯示只是單有網頁作為電子商務交易的媒介是不夠的，因此亞瑪遜書店不單使用網站作為電子商務的媒介，亦大力擴充客服中心的規模。客服中心是建置電子商務系統的重點，網站只是客服中心的支援性工具，如此方能完整的構成企業對顧客的聯繫窗口。對於顧客來說，他需要和企業進行許多網頁上所無法提供的互動，因此常常轉而聯絡客服中心，不管是透過電話的方式，或是傳真、電子郵件、甚至網路聊天室、網路電話及視訊電話的方式，主要需要一個互動式的接觸。顧客對於單純在網頁上進行交易，發生疑問時網站連基本的問題都無法回答的情形大為不滿，除了浪費時間在等待還有毫不相關的垃圾訊息充斥，往往令顧客的第一次購物成為最後一次。 

從另一方面來說，當企業越處於產業價值鏈末端，越接近消費者的時候，他和顧客的互動就越需要人面對面的溝通，商業型態也越複雜，人的因素占銷售的比重也就越重，直接面對消費者的企業並不像其上游製造商和供應商之間的料號統一且單純，在實際拓展業務時，業務人員直接面對顧客的附加價值，是資訊系統所無法完全取代的。

· 客服中心的策略涵義 

(1).是企業對顧客的單一聯繫窗口

如果沒有客服中心，顧客不同性質的問題必須直接尋求企業中不同部門人員的協助，或牽扯許多單位往來奔波。且當企業任由顧客打電話到內部單位來聯繫時，常會干擾到內部人員的作業，並且可能造成人員忙於日常的工作，而給予顧客不友善的態度或不一致的答案，這種情形是失去顧客最快的方式。客服中心能提供顧客一個明確且單一的對話窗口，提供一次購足(one-stop)的服務，解決顧客詢求協助的困擾並避免干擾內部作業。 
(2).是企業能讓顧客感受到價值的中心

進入競爭激烈的電子商務時代中，企業應更專注於創造顧客的附加價值，特別是未來競爭主軸—服務。透過客服中心能提供顧客產品之外更多的附加價值，例如個人化諮詢服務，24小時電話服務，這些附加價值有助於協助顧客解決問題，增加顧客滿意度。 

(3).是企業蒐集市場情報、顧客資料的情報中心 

企業透過客服中心來接近市場，有下列幾種情境可以參考︰

◆蒐集顧客的抱怨與建議，作為改善產品暨服務品質的重要依據，客服中心應定期的將顧客的需求及抱怨，整理集中交給後台(Backend)的單位來參考。

◆客服中心可以用來蒐集顧客的基本資料、偏好與關心的議題，建立顧客資料庫作為分析市場消費傾向。

◆企業的行銷活動，往往可以先透過客服中心、網站上參觀人潮、顧客來信等管道來了解市場的動向，提早協調後台活動單位來調整活動規模，例如反應比起預期熱烈的話，企業便要考慮是否能處理過多的訂單或活動，藉此提早因應。 

(4).是維護顧客忠誠度的中心，並具擴大銷售基礎

顧客的忠誠度往往和售後服務成正比，例如快速回應顧客的抱怨、協助解決顧客的困擾，並讓顧客感受貼心的服務，此時客服中心負起維護顧客忠誠度的重責大任，解決疑難雜症。除此之外，並可適時推薦其他適用的產品，滿足客戶其他的需求，增加銷售額，因為忠誠的顧客可以買得更多、或願意購買更高價的產品，並且服務成本更低。忠誠的顧客也可能免費為公司宣傳，或推薦他的人脈關係來購買或了解，增加更多的新顧客，此時客服中心將可由原來的成本中心(Cost Center)變成利潤中心(Profit Center)。 
3. 商務溝通解決方案【6】

多媒體客服中心（如圖一所示）讓您的客戶及客服人員能在多媒體管道進行溝通，這些管道包含交換機語音、VoIP、傳真及電子郵件。使用相同的傳送及路由系統來進行不同管道的管理，多媒體客服中心應用讓您輕鬆整合所有高價值客戶資訊及高效率服務。整個架構包括下列功能:

· Inbound call
· PABX
· ACD(Automatic Call Distribution)
· IVR(Interactive Voice Response)
· Voice Recorder
· Database
· CSR(Customer Services Respective)
· Management
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圖一  多媒體客服中心

四、專戶服務之CRM經營策略

1. CRM及其應用【4】
  在競爭日益激烈的商場上，欲增加企業利潤最有效的方式，即是滿足客戶的需求。因此創造客戶的價值，滿足客戶的需求，是現今企業面臨的重要課題。透過CRM的系統，企業可以：

· 以更低的成本,服務更多的客戶.

· 保持穩定的高水準服務(減少人為的因素)．

· 以更快的速度開發業務.

· 自動收集大量的數據,供分析參考.



CRM客戶關係管理同時可以達成:

(一)客戶忠誠(Customer Loyalty)： 

為了要長期維繫客戶，企業必須長期投資在其客戶上，一個完善的CRM解決方案提供企業一個獨一無二的機會，使其能夠瞭解個別不同的客戶，並進而改進產品與服務，以達成客戶各自不同的特殊需求。這些機會包括了與既有客戶的種種互動，包括推薦客戶採購新產品或附加產品/服務，提供彈性化的服務合約，以及開發新產品以及隨著客戶變動的需求而修正的加強措施。 

(二)降低銷售成本與增加獲利(Reduced Sales Costs and Increase Profitability)： 

由於大部份的企業其銷售與行銷的成本佔據了高達60%的收益，企業們紛紛著重其努力在降低銷售成本。為了達成這個目標，不同的內部組織，例如行銷、電話行銷、電話銷售以及區域銷售，必須共同戮力以管理整個銷售過程。 

(三)積極主動的客戶管理(Proactive Management of Accounts)： 

客戶服務解決方案協助企業得以積極主動管理其客戶並且建立長期的客戶關係。這些CRM解決方案也協助企業提供更快捷的服務、對於客戶問題能提供更精準的答覆，同時提高客戶忠誠度等具競爭力的優點。 

(四)改善品質與客戶諮詢(Improved Product Quality and Customer Responsiveness)： 

品質保證解決方案(Quality Assurance Solutions)是非常貼近企業的客戶關係管理流程的重要環節，因其能確保對於客戶的產品與加強改善的要求都能夠在一個有效、準確且及時的方式作適當的處理，亦即是公司的產品都能夠作到一致性符合客戶的需求。 

(五)提高客戶滿意度(Increased Customer Satisfaction)： 

一個完善的CRM解決方案將把企業推向一個與其客戶「一對一」的密切關係。有了CRM，企業將可以積極處理客戶的需求。例如：在短時間內聯繫追蹤比平常量大很多的支援需求，接洽客戶以找出一個長期與短期兼具的解決方案。企業亦可採用CRM解決方案以辨別出購買方式，以便利用這些資訊來針對客戶的要求作行銷處理。 

(六)從產品銷售轉型為解決方案銷售(Transition from Product Selling to Solution Selling)： 

客戶不僅需要產品，他們也需要完善的解決方案，而關鍵點就在如何從多樣化的產品與服務當中，在有限資源的情況下設計出具體完善的解決方案，使銷售成為一個適合客戶的解決方案，這也是一個極大的挑戰。 

2. CRM在電子商務的環境

最新的CRM應用將可以加速推展電子商務，亦即定義為一個能在網際網路從事商務活動，並轉化內部及外部關係以便創造價值，並且開發在新遊戲規則下的經濟型態中的市場契機。 

電子商務包括了Web互動元件及以Web進行的改造。這些也包括了在企業內進行網路管理與網際網路交易的科技與應用。這也涵蓋了企業的客戶、供應商、社區及產業。電子商務產品的例子包括了銷售活動的種種應用，例如在購物車、型錄、架構、個人化及付款等等。 

一個擁有傳統銷售管道的公司，例如擁有直銷人員或電話行銷業務，將可以藉著CRM解決方案來提供互動式管理與線上交易以擴展其銷售管道。CRM解決方案亦使得客戶能夠在線上購買產品或服務，或是得到網路上的服務與支援，而這些都是為個別不同客戶所作的個人化的設計。 

企業在採用CRM解決方案並成功採行電子商務後，所達成的成績包括：增加收益、降低相關的時間週期、改善了現金的流量、減少存量壓力、減低管理上的費用、拓展新的銷售與行銷管道。

3. 資料倉儲和資料採礦【7】【5】

在新知識經濟時代，企業面臨激烈的國際化競爭，如何運用資訊科技將大量資料轉變為有用的資料，經過儲存及分析後輔助企業做出正確的決策並有效掌握客戶的需求，為目前企業最重要的議題。 

    將資料放入資料倉儲，資料成為使用者垂手可得的東西，資料的價值亦頓時提升。資料倉儲包含下列特徵： 

· 以商業分析決策為導向，資料倉儲所欲解決的問題是決策分析的問題，而非交易導向的問題。 

· 具有整合性，資料倉儲能跨不同平台從不同的資料整合至關連式資料庫 

· 強調時效性，資料倉儲強調的是「資訊 (information)」，而非「資料 (data)」的分享。 

· 永久性規劃，資料是具有累積性的，資料倉儲內部的資料，不因時間的長短而有所更改。
資料倉儲應用對企業、資訊部門、及使用都有相當大的意義。對企業而言這是一種價格功能比最高，並且兼具效率與彈性的資訊提供管道；對資訊部門而言資料倉儲的應用讓資訊人員可以把心力集中在企業資訊科技策略規劃、資訊基礎建設、資訊結構設計、資訊安全、資訊倫理等高度專業化的資訊管理議題，而不要花費太多力氣在資訊的表達形式和查詢過程等細節；對使用者而言，資料倉儲使他們得以大幅減低對資訊部門的依賴，每個人都可以選擇他最喜歡的途徑、過程、及表達形式，來獲得他所要的資訊。
資料倉儲（如圖二所示）為整合性資訊的儲存體，其內部的資訊可供查詢及分析。可由多個分散式、自主性、異質性的資料來源中搜集並維護相關的資訊。當來源 ( Source ) 初始化或其中資料被修改時，對應的資料可自 Source 擷取、處理並轉換成內部型態後，再與已存放於 資料倉儲中的資訊互相整合。在 資料倉儲中，因為資訊已事先存於系統中，查詢及資料分析皆可以有效率反應。資料倉儲主要的概念是輔助高階查詢擷取、篩選、整合相關資訊。相對於傳統系統的被動式查詢 ( 當需要查詢時才做運算 ) ， 資料倉儲使用主動式查詢 ( 當來源更動時，即作出相對應的反應 ) ，因此執行查詢時並不需要在 Data Source 處重新計算，而是直接由資料倉儲中取出資訊。也正因為資料倉儲中的資訊已存放在系統中，所以 Data Source 和系統資訊間，存在 consistence 的問題。
資料採礦(Data Mining)是指收集和顧客有關的資料作分析，並把原始資料轉換成商機。從CRM的整體架構來說，資料採礦是整個CRM的核心精神，也是構成商業智慧的基礎。完整的資料採礦不只可以做到準確的目標市場行銷，當分析的工具及技術成熟時，加上資料倉儲(Data Warehousing)提供大量儲存顧客資料能力，能讓資料採礦作到大量客製化(Mass customize)，做到準確的對個人顧客作行銷，也就是所謂的一對一行銷。 
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圖二  資料倉儲系統架構圖【8】

企業對所服務的顧客作利潤貢獻度的分析，將有助於了解服務顧客的成本及顧客利潤貢獻度的關係，而對不同的顧客提出不同的服務策略。企業利潤貢獻度高且服務成本低的顧客，這一群組的顧客應是對企業最有利的客群，維繫並發展這一群組的顧客應是經營上最主要的考量方向，企業內部的資源也應該主要投注在維繫且發展這一群組的顧客。 對於顧客充分的了解，才能有效的和顧客建立關係，進而有效的行銷出擊，創造訂單。資料採礦是CRM中商業智慧(Business Intelligence)的基礎，透過資料採礦，有效的提供行銷上、銷售上、服務上的決策支援，讓作業人員可以得到充分的資訊來行動，達到在適當的時間、地點，提供顧客適量的產品及服務，大幅提高作業的效率，這也就是所謂的行銷智慧（Marketing Intelligence）、銷售智慧(Sales Intelligence)及服務智慧(Service Intelligence)。 

一旦對於顧客的了解程度提高以後，針對目標市場行銷的準確度(hit rate)大幅提高，將直接影響到成交的比例，同樣數量的DM出去，成交比例從過去10%可能提高到80%，行銷的效益/成本比將大幅提高。因為了解顧客，所以可以有效的過濾無效的樣本，在未接觸顧客以前，就已經知道顧客是會成交的對象，因此以往浪費的行銷成本作散彈打鳥的方式，變成一擊必中（One-Shot）的方式。 

4. B2B市場趨勢應用和TBCommerce介紹【9】

TBCommerce致力於線上交易平台（如圖三所示）之開發，提供企業間跨國性電子商務交易市集(e-Marketplace)之軟硬體建置及顧問服務。至2000年底已成功推出五大模組，並受全台最大貿易商之青睞與採用，於2001年上半年正式營運。為有效運用資源、迅速整合全球市場，同時於美國洛杉磯、紐澤西與台灣台北設立據點，從事技術研發、e-Marketplace開發、市場行銷、業務推廣與技術支援等各項直接與間接業務。

電子商務交易市集(e-Marketplace)未來將朝向協同商務（Collaborative Commerce）方向發展，整合採購商、供應商、後勤作業以及金流服務等商業價值鏈協力廠商，經由資訊整合，提高整體運作效率。另一方面，遍佈全球許多不同市場的e-Marketplaces，亦終將邁向整合。因此，TBCommerce的目標，便是以自行開發的e-Marketplace Solution為核心，透過合作夥伴建立各式各樣可相互溝通的e-Marketplaces，並且連結其他獨立市集，網網相連，最終建立起真正橫跨全球的線上交易市集服務網絡。

彈性化Module設計，配合各種e-Marketplace需求TBCommerce e-Market Suite包含下列所有建置模組，滿足您對電子商務的需求：
· Infrastructure Management 

Infrastructure Management提供了一個e-Marketplace該有的基礎建設，如：安全機制、會員登錄與管理、使用者角色設定、文件流程設定、個人化辦公室、組織架構設定及查詢、個人資料及業務類別設定、通訊錄、帳單系統、後台管理功能等。

· Content Management
Content Management內大大小小的components讓商務資訊的建置、維護、搜尋、傳遞等在e-Marketplace上完全發揮功能。e-Catalog、產品線及產品維護、公司簡介、工廠巡禮、產品或公司搜尋、產品或商情公告、Inquiry的發出等等功能更讓e-Marketplace獨立運作。TBCommerce並針對e-Catalog提供離線建置軟體，讓使用者的作業更方便、更有效率。
· Trading Activity Management

交易雙方的接觸、磋商、下單、接單，是B2B e-Marketplace最核心的部分。Trading Activity Management提供交易雙方從最初接觸到下單、接單整個過程都在e-Marketplace上進行及完成，具備完整的文件種類選擇、文件自動編碼、編輯、回覆、資料自動轉載、暫存、收發、通知、傳遞、核准、追蹤、分類、歸案、歸檔、搜尋、管理等功能。高達十數種的文件格式，完全可以滿足交易過程中的各種訊息交換。Auto-dispatching及Workflow機制更加強e-Marketplace的作業。
· Fulfillment Management

接到訂單後，繁複的轉單及出貨程序隨即展開。Fulfillment Management提供了出貨安排所需的各項功能：訂單管理，併單或分單之作業、管理與查詢，出貨品項之控制與管理，出貨狀態之紀錄與查詢，出貨文件之製作、印出、管理與查詢，應收帳款之紀錄等等。在供應商建立出貨安排資訊的同時，買家也將同步掌握出貨狀態。

· Supplier Link

降低庫存量是買家追求的目標，瞭解買家銷售及庫存狀態更是最能幫助供應商做好生產規劃及縮短供貨時間，此皆有賴即時資訊的提供。Supplier Link 讓大買家與其供應商在e-Marketplace上建立Supply Chain Management的機制，透過此一機制，供應商可在e-Marketplace上查詢訂單資料(含訂單狀態、缺貨報告、入庫資料、訂單差異數資料、未到貨資料、退貨資料等)、應付帳款資料、銷售及存貨統計資料等，對於備料、供貨及調整生產計劃有莫大的效用。 

除了已推出之上述Module外，TBCommerce將陸續推出Auction Solution、Bidding Solution及Exchange Solution.
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圖三 E-Marketplace 平台架構

五、感想與建議





     網際網路的驚人成長，縮短了人與人之間的距離，看起來似乎存在著無限的商機，吸引了商業網站如雨後春筍般成立，但顧客確遲遲不敢下手；若企業仍以人工方式處理顧客的資料，便如同瞎子摸象般的在制定各種策略，只憑傳統經驗的手法，無法在現在替客戶創造更多的附加價值。

本公司在電信自由化之後，深深體會到客戶關係的重要，不論其他行動通信、固網或第二類業者，均積極投入爭食這塊大餅，電信事業進入全面競爭的時代。過去以技術為導向的營運模式，在現在競爭的時代已無法長治久安，以滿足客戶需求、創造客戶價值的服務，才能帶給企業利潤。客戶關係管理正是從各方面來瞭解顧客，讓顧客得到更多個人化服務的價值。本次研習有幾點建議供卓參：

（1） 成立展示中心：AT&T耗資一億美金建立的GNOC(Global Network Operation Center)，不僅可即時從141個4英尺x 5英尺的電視牆上監控AT&T全球網路（在911事件中，明確看出其功效），作主動性管理及異常事件管理，同時又是向顧客展示實力，拉進顧客關係的最佳展示中心，這是本公司極佳的借鏡。

（2） 成立系統整合公司：ISI公司協助朗訊及AT&T等大型電信服務或設備公司，提供客戶整體資訊通信解決方案，滿足客戶的需求，本公司所服務的專戶，亦有許多資訊通信整體服務之需求，極需系統整合公司的合作共同創造客戶價值。

（3） 加速e化服務的提供：TBCommerce公司專業協助企業跨入電子商務的門檻，經由入口網站提供客戶服務的成本，是所有可提供方式中最節省成本的， 同時又可將所有相關資料，作為CRM系統的資料來源，進而進行分析、行銷及未來策略的擬定。

六、參考資料

【1】http://www.gss.com.tw/public/right_pacr.htm
【2】 http://www.watchit.com.tw/tech-eip2.htm
【3】 http://www.intel.com/tw/big5/eBusiness/business/plan/4/hi179.htm
【4】 http://www.grandsoft.com/cm/o88/afo8810.htm
【5】 http://www_nii.org.tw/cnt/ECNews/Article/article_27.htm
【6】 http://www.lancom.com.tw/Solution/Solution_callcenter.htm
【7】 http://www.ivan.com.tw/ECS/analysis/home-1.htm
【8】 http://enews.tpc.edu.tw/document/center/%E5%8A%89%E4%BB%81%E5%AE%87%E5%B0%8F%E5%A7%90%E3%80%8C%E8%B3%87%E6%96%99%E5%80%89%E5%84%B2%E8%88%87OLAP%E3%80%8D.htm
【9】 http://www.tbcommerce.com
【10】 http://www.isi2000.com

七、附錄【9】【10】
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