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1、 前言
職陳淑珍與北區分公司鄭科長玉鉅依信人二字第90A3002435號函，奉派出國考察「各國專戶資訊通信環境維運委外服務（Outsourcing Service）業務之經營」。為配合企業客戶處CRM系統第二階段之建置，考察內容增加CRM/Call Center服務。行前，鄭科長因尊翁仙逝而未能成行。

2、 行程概述

	10月28日
	台北—新加坡

	10月29日
	新加坡市通市海纜系統有限公司
C2C Pte Ltd

	10月30日
	新加坡電信客戶服務中心
SingTel Customer Contact Center

	10月31日
	新加坡國家計算機系統有限公司

National Computer Systems Pte Ltd

	11月1日
	新加坡—香港

	11月2日
	香港馬可尼電信/ Metapath軟體國際有限公司
Marconi/MSI（Metapath Software International Limited）

	11月5日
	香港九倉新電訊有限公司
Wharf New T&T Limited

香港電訊盈科有限公司
Pacific Century CyberWorks Limited

	11月6日
	香港—東京

	11月7日～9日
	NTT集團

	11月10日
	東京—台北


3、 考察內容
1、 新加坡C2C市通市海纜系統公司

C2C （City to City）公司成立於2000年7月24日，由新加坡電信（約佔60%股權）、香港iAdvantage及GB21、日本KDDI、菲律賓Globe Telecom、南韓GNG網路、台灣新世紀資通及美國Tycom亞洲網路等公司所共同投資。
C2C公司所經營的海纜系統包括北區、南區及太平洋區三個環路，全長17,000公里，頻寬7.68TPS（terabits per second）。北區環路鏈結日本、南韓、中國、台灣、香港及菲律賓，南區環路鏈結香港、菲律賓及新加坡，太平洋區環路鏈結日本、關島、夏威夷及美國，分別預定於2001年10月、12月及2002年10月啟用。


[image: image56.jpg]



C2C公司的海纜資訊系統皆委外由新加坡國家計算機系統公司（National Computer Systems Pte Ltd，NCS）開發提供服務。

2、 新加坡電信客戶服務中心SingTel Customer Contact Center
1. 簡介

新加坡電信共有三個Customer Contact Centers，分別位於總公司大樓、郵政大樓及馬來西亞。位於郵政大樓的Customer Contact Center約有員工350人，工作時間為一般工作日8:30AM~5:00PM，其餘時間將來話自動轉接至位在總公司的Customer Contact Center。每12個客服人員（Customer Service Officer，CSO）配置有一位Supervisor，負責確保客服品質（Quality Assurance）。Supervisor以隨機抽聽錄音的方式，每月考核每個客服人員兩個時段的服務品質，對服務品質有瑕疵的客服人員，會在氣氛和善的開導室內進行個別溝通匡正。
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上圖為新近落成的新加坡郵政大樓，此一摩登大樓令人印象深刻，已成為新加坡的地標。對位於大樓內部的SingTel Customer Contact Center設計者而言，要盡可能的利用55,000平方呎的空間以容納最多的員工，並且營造一個優質的工作環境來贏得一致的美譽—good customer service starts from good employee relations，include good workspace design—實在是一大挑戰。
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SingTel Customer Contact Center架構
3. 採用技術
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 * 開發中
ACD: Automatic Call Distribution

Avaya Best Skill Routing*: 用來平衡客服人員線上服務時間

IVR: Interactive Voice Response 

CTI: Computer Telephony Integration

Lucent CMS: 統計每月接話次數（calls/month）

Siebel Encyclopedia: 知識管理

Siebel Assignment Manager: 用來平衡工作指派，          遇有未能如期完成的流程，將通知相關管理者。

Aspect TCS: 用來安排客服人員值機時間。

ICUS eLearning System: 支援客服人員線上學習。

eKnowledge System: 支援FAQ的製作

Eyretell QA System: 捕捉客服人員1）聲音 2）screen navigation進行分析並改善服務品質。

Speech Recognition*: 以直接對講取代IVR之按鍵選項，   避免客戶持用手機時，邊聽邊按鍵之不便。
4. 主要功能

(1) 與帳務系統整合，以簡化線上接單後的供裝開通流程。
(2) 取代新加坡電信原有的查詢、服務應用、故障報告、客戶關懷及帳務查詢各種功能性客服中心。
(3) 提供客服人員功能豐富且容易使用的應用環境，能夠掌握完整的客戶最新資訊，在客戶撥入第一通電話時即能夠：

(4) 立刻回答並解決客戶問題，縮短每通電話連線時間。

(5) 立刻知道客戶所正在使用的產品，提供up-selling/cross selling的機會。

(6) 無論客服中心位在何處，客戶都能夠獲得完整的服務，取得最新產品與服務資訊，並對SingTel公司產生一體的印象。

5. 工作團隊
(1) 使用者—新加坡電信客戶服務處

(2) 計畫管理—新加坡電信資訊系統處

(3) 系統整合—NCS國家計算機系統公司

6. 他們做到了

(1) 諮詢Arthur Andersen顧問，全面檢討：1）業務流程  2）技術   3）人員三個關鍵性項目。

(2) 根據Arthur Andersen建議，著手進行業務流程改進（Business Process Improvement，BPI）。

(3) 重新規劃計畫範圍與時程，基本功能先在第一階段上線使用。
	關於Arthur Andersen
	
 
     


Since 1913, Andersen has been a leader in providing services that challenge clients to think differently. The founder, Arthur Andersen, was a prodigy in his field of public accounting. His pioneering spirit fueled growth and prosperity.
Today, Andersen is a global leader in professional services, employing 85,000 people in 84 countries.

Dare to be first
Andersen was the first global organization to employ engineers and systems specialists to reveal strengths or weaknesses in a company’s management. Hear more Andersen firsts.
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3、 新加坡NCS國家計算機系統公司
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1. NCS公司簡介 

新加坡政府為了強化政府部門以及民間企業的資訊技術，於1981年成立國家計算機系統有限公司（NCS），由資訊通信發展局（Infocommunications Development Authority，IDA）百分之百持有，當時稱為National Computer Board（NCB）。NCS於1996年改組為一商業機構，1997年全面民營化，由SingTel集團百分之百持有。

NCS累積20 年的IT經驗，承接完成的大型計畫超過1,000 個，於May97 通過ISO9001認證，Jun99 通過新加坡Quality Class，在香港、澳洲、印度、馬來西亞及中國設有子公司，目前IT員工超過2,300人。

NCS主要營業項目包括提供各種行業的顧問諮詢、開發整合、教育訓練、IT管理及企業流程管理。在營建、教育、健康醫療、公共服務、運輸與物流、保衛防禦、財經服務、製造、電信及其他服務各個領域，NCS都儲備有專業人才，能為客戶鑑定價值、創造價值及傳送價值。
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如下圖所示，NCS在2000年的營收為新加坡幣$376m（約台幣75億），複合年成長率約為30%。
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2. NCS在電信業的經驗

NCS對電信業提供IT顧問諮詢、系統設計、系統整合、計畫管理、製作服務及設備管理等服務，主要客戶除了100% 投資持有NCS的SingTel集團，也對新加坡Cable Vision及馬來西亞電信等公司提供服務。

NCS在製作方面的經驗包括：

· 工作流程與帳務系統

· 客戶關懷服務中心

· 企業端對端網路管理系統

· 人力資源管理系統

· 資料庫管理系統

· 電信公司特殊系統

3. NCS在客戶關係管理（CRM）的經驗
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(1) CRM / Contact Centre計畫

顧問咨詢服務

•客服中心可行性研究
•專案諮詢

設計與製作
•活動管理（Campaign Management）
•客戶關係管理
•Internet客服中心

委外服務
•新加坡戶口普查
(2) About Customer Experience （ACE）計畫

•使用Siebel Front-Office，1,000個座席台

•工作流程與升級

•現場工程規劃與排程

•互動式語音回應

•訂單受理

•調查與回饋

•故障與抱怨處理

•資訊查詢（銷售、帳務）

•客戶關懷（服務要求）

•專戶管理（導入機會）

•開放使用以來，已有5百萬筆紀錄

•每日處理80,000通inbound/outbound電話
(3) 行銷活動管理

•使用Siebel Front-Office，60個座席台

•與主系統、資料倉儲應用及公司CRM資料庫緊密整合

•自動指派與工作流程升級

•顧客服務與活動管理

•線上調查與回饋

•留住有動搖傾向的老客戶

•導入新客戶

•增加作業效率

•對話時間減至3-5分鐘

(4) Internet Call Center

•37個客服中心座席台

•One Stop Contact Center 概念

•多媒體客戶互動通道

•強化管理報告

•Web Request技術導向Routing

•電腦與電話整合（CTI）桌上型功能

•開發CTI與CRM前端辦公室的介面

•Web Collaboration功能，包括：Call Back、文字聊天、混合式電話處理
•整合CTI、CRM、前端辦公室、交談式語音應答、ACD、Web Collaboration及Voice Logger
The Most Important

•現有狀況評估

•客服中心可行性研究
•人員、流程、資訊及IT差異分析

•涵蓋100多個單位、部門及客服經理

•跨組織工作流程10層級以上

•定義未來的服務與回饋模式

•從業務與技術的觀點進行成本分析

•發展Methodology，處理調查與回饋
4、 Marconi/MSI（Metapath Software International Limited）公司
MSI公司提供無線通信解決方案服務，特別是為企業建立customer-adaptive的環境，包括軟體應用及顧問諮詢。MSI在歐美及亞太地區共設有16個辦公室，員工將近六百人；客戶遍及六十多個國家一百多個業者，跨經網路生命週期的各個階段--執照投標、網路建造及最佳化。

在無線通信的領域中，MSI提供下列軟體應用服務：

•PlanetTM
-- 無線整合網路規劃應用系統

•Maxxer TM
-- 完整的網路性能管理方案

•Ceos TM
-- 即時介接應用服務

•Cerve TM
-- 供裝管理，提供即時服務開通

•Ceer TM
-- 專為無線產業所設計的CRM應用系統

1. MSI Mobile Operations Solutions 行動營運方案
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2. Ceos TM
-- 即時介接應用服務
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Ceos支援各家廠牌的網路元件及業務應用介面，有效的集中運用網路資料，提供下列主要功能：

•彙集個別網路元件的網路資訊。

•進行資料格式化、過濾及重組。
•將資料導致適當的路由。
3. Cerve TM
-- 供裝管理/即時開通
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主要功能

•利用IT技術，減少錯誤率，加快開通速度。

•縮短新服務導入時間及系統開通時間，改善市場佔有率。

•降低交易管理及系統運作成本。

•配合電子商務潮流，提供網上開通及企業客戶自行開通的功能。

4. PlanetTM
-- 無線整合網路規劃應用系統















具有下列功能：
•頻率規劃自動化
•結構式Cell Layers

•訊務規劃
•Model Tunning

•研究分析與行動測試
•資料庫查詢工具

•資料庫查詢工具
•微波工具

對客戶的利益：改善網路品質、最大的涵蓋區、加速上市時間。

5. Maxxer TM
-- 完整的網路性能管理方案


無線網路普遍存在著“大量的資料，少許的知識”的問題，Maxxer針對這樣的問題提出下列的解決方案：
• 從許多的來源粹取資料，包括：交換機性能資料、客戶關懷資料、網路警訊等，加以處理後，提供有價值的決策支援給營運者。
• 在網路性能與改善之間建立對話工具。

6. •Ceer TM
-- 專為無線產業所設計的CRM應用系統

Ceer CRM 客戶管理


(1) Engineering工程
•根據客戶價值進行網路投資與擴充
(2) Marketing行銷
•對高用量客戶加強推廣
•減少前10%頂級客戶流失率
(3) 銷售活動
•對企業客戶量身設計銷售計劃
•深入了解客戶消費模式
(4) Customer Care 客戶服務
•檢查手機狀況
•主動聯絡客戶
(5) IT 資訊開發
•提供有關客戶行為模式多重來源的資料。

•避免超量投資

7. MSI 競爭優勢—將客戶經驗融入網路設計

5、 新電訊有限公司

1. 新電訊公司簡介 

新電訊公司是九龍倉集團屬下成員，成立於一九九五年，為香港固網電信市場引入了競爭。
九龍倉集團在香港經營已逾一百年，在多個領域，包括通信、地產、旅館及建築，均經營持有業務。

香港唯一的有線電視服務供應商有線電視公司，亦為九龍倉集團所持有，並已成為新電訊在電信業的姊妹機構。新電訊及香港有線電視聯手提供服務組合，共同推廣促銷活動，具有殺手級競爭力。

2. 新電訊公司業務

新電訊為客戶設計滿足個人需要的服務組合，提供客戶貼身的解決方案，以協助客戶更有效率地營運業務。
(1) 接取服務
新電訊公司以對客戶提供接取服務為核心業務，從零開始，自行興建光纖網路，由交換中心直至用戶端大廈。
(2) Centrex

提供局供局維服務，將客戶所需設備集中放置在新電訊的機房內，客戶按月租用電話及控制台。

(3) 數據網路

提供On Demand寬頻、Frame Relay、交替通信點及多路接取等服務。

(4) ISDN

提供ISDN Basic Rate Interface （BRI），以128K傳送語音、資料、影像及視訊。

(5) Call Center

為企業客戶量身定做提供call center服務。

(6) 國際電話服務

國際電話服務通達全球二百多個國家，提供二十四小時劃一費率，包括商務007、001、002、IDD007電話卡以及個人/公司入帳電話卡。
(7) 國際會議服務
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(8) 國際專線（IPLC）

•提供n x 64K、2Mbps/E1、45Mbps/T3及155Mbps/STM1四種頻寬。

•半電路服務—連接新電信機房及大陸電信服務供應商提供的國際頻寬中間點。

•全電路服務—依照通信目的地及頻寬需求，可提供頻寬管理服務。
(9) 一訊通（Justone Number）

讓客戶擁有一個電話號碼即可縱橫所有行動電話及傳呼網路，無需因轉換網路而更換電話號碼。除了可隨意轉台享用最佳優惠外，縱使公司的營業員離職，仍可與客戶保持聯繫。

(10) 傳能電話服務（Call Management Services）

提供放心講（Call Waiting）、飛線通（Call Forwarding）、來電號碼顯示、國際會議服務及多音辨號等一系列電話管理服務。

(11) 訊息通（Message Master）

提供電話留言、語音信箱及傳真儲訊（Fax Answer）等服務。傳真儲訊服務將來可發展成多媒體訊息轉接服務。

(12) 資訊通（InfoService）

為中小企業提供一套語音應答系統的服務，協助來電者索取資料或進行交易。本業務涵蓋四項主要功能，可互相配合使用，以符合企業客戶在業務上的需要。

•錄音選播（AudioSelect）

讓來電者經由按鍵選聽預先錄製好的資訊。

•自動轉接（CallDirector）

讓來電者依照語音指示，轉接至所需部門或內線。

•傳真索閱（FaxBack）

讓來電者經由語音指示，指定傳真機或附設傳真功能的電腦系統以接收所要取得的資訊。

•交談式語音應答（Iteractive Voice Response）

提供語音應答的功能，讓來電者與儲存在資料庫的資信互動，藉此查詢帳務、訂單及其他。

資訊通為企業客戶提供全天候滿足來電者的需求、回復諮詢及促進公司業務。特別是中小企業客戶—在有限的經濟條件下，無須投資額外資源及支援一套語音應答系統，即可達到：

•讓客戶或企業伙伴隨時隨地獲取所需資料，改善彼此之間的關係。

•以全自動化方式處理日常查詢，可降低營運成本，並可為更多客戶服務。

•可依照公司的業務需求，靈活調整服務內容。

6、 電訊盈科有限公司

1. 電訊盈科公司簡介
電訊盈科由李澤楷所創立的盈科數碼動力有限公司與香港電訊有限公司於2001年8月合併而成。合併一年多以來，電訊盈科由一家以技術為主的電信公司，轉型為一家綜合通信服務供應商。

2. 電訊盈科業務

電訊盈科目前在中國、台灣、新加坡、印度、馬來西亞、日本、韓國、英國、法國、德國及美國各主要城市設有辦事處，共僱用14,500多名員工，主要經營下列各項業務：

(1) 電信服務

電訊盈科是香港最主要的固網通信服務供應商，截至 2001年6月，住宅客戶數約有210萬，企業客戶數則有150萬。電信服務部門的年收益逾25億美元，未計利息、稅款、折舊及撥備的收益（EBITDA）毛利高達四成半以上。

國際私人專用線路（IPLC）可接通全球16個地區，並經營包括超過30萬條寬頻線路批發，以及電訊、電腦、網路器材銷售等服務。經營下列與電訊服務相輔相成的業務：
企業電子化解決方案

為金融、公共事業、多媒體通信及製造業等主要行業提供網際網路基礎建設及端對端資訊系統服務，包括商業顧問諮詢、系統整合、應用服務開發、網路安全及付款平台、商業入門網站、網上物流管理及運輸配送等服務，僱用的資訊科技人才達700名。
網路資料中心（IDC）

以「數據堡」（Powerb@se）為品牌，為大企業及公共機構提供全面的IDC服務。設於香港的IDC在設施和規模方面均傲視同儕，目前客戶數超過210名；在北京及上海亦透過合資夥伴經營本項業務。

網際網路服務
至2001年6月止，客戶數超過60萬。憑此優勢，該公司推出一項名為NOW.COM.HK的寬頻互動服務，應用串流技術為會員提供香港地區的內容，包括新聞、電影、音樂、網上遊戲等，最高速度達800Kbps。另推出以歐洲及北美洲內容為主的英語NOW服務（www.now.com），及提供當地內容的印度NOW服務（www.india.now.com）。此外，同類服務亦將在日本推出，其內容將以遊戲為主。

創業基金
對於與電訊盈科核心業務有協同效益的網路公司進行策略投資，扶助及參與其發展。

(2) 基礎建設業務

數碼港計畫

本計畫與香港特別行政區政府合作發展，首期工程興建總面積達23,000平方米的高科技辦公大樓，預計將於2002年初竣工。
北京盈科中心
位於中國首都的北京盈科中心是一座多功能綜合體，涵蓋公司總部、住宅區和購物商場。

(3) 與Telstra合資經營

香港電訊盈科公司與澳洲電信公司Telstra合組亞太區策略聯盟，在2000年10月13日達成天文數字的合作案，電訊盈科因此取得35億美元的資金，利用其經濟規模優勢拓展業務，澳洲電信則藉此敲開亞太市場，雙方互利。

雙方成立下列合資公司： 

IP主幹網公司Reach 

各佔50%股權，以成為全球最佳的網路傳輸服務供應商為其策略重點。Reach號稱是亞洲目前最大的綜合語音、專線及IP數據服務國際電信公司，每年傳送70億分鐘以上的IDD話務量，提供逾5Gbps的IPLC頻寬及3Gbps網際網路頻寬。Reach的資產包括：在50多個海底電纜系統持有權益、4個衛星地面站、分佈14個國家及地區的22個業務據點，以及在全球多個市場的登陸權（包括北美洲、日本、新加坡及英國）。
地區無線通信公司

Telstra佔60%股權，電訊盈科佔40%股權，以香港行動通信服務供應商CSL為其核心。CSL是香港地區取得最高盈利的行動通信服務供應商，客戶人數超過100萬，每年的營收超過65,000萬美元，佔市場總營收額的30%以上。2001年10月，CSL成功獲取香港第三代行動服務牌照，未來會繼續發展新的數據傳輸服務，並建設第三代行動通信網絡。 

(4) 進軍大中華地區

電訊盈科立足於東方明珠--香港--位居亞太地區貿易及通信中樞，鑒於未來五年的網際網路業務發展以及中國與台灣各自加入世界貿易組織，進軍大中華地區將更顯重要。目前，該公司與多家大陸及台灣企業，合組合營公司及建立夥伴關係，銳意拓展大中華業務。
中國大陸

電訊盈科在在北京、上海及廣州設有辦事處，與上海郵電發展服務總公司成立一家設施管理公司，持有45%股權。自2000年起，電訊盈科在深圳經濟特區建立電子商務軟體開發中心，並為平安保險公司（大陸最大的非國營保險公司）提供新系統整合服務。

隨著網際網路在大陸迅速發展，電訊盈科與北京中關村通信網絡發展公司合作的數據中心於2000年11月揭幕。同時期，企業電子化部門亦透過購入中華大黃頁（大陸最大電信商業名錄之一）37.65% 的權益，與中國聯通合作，擴展上網、無線及傳統「香港黃頁」的電話號碼查詢業務。
台灣

電訊盈科的台灣辦事處配合集團與策略性夥伴，經營包括國際專線、網際網路、國際海事衛星、全球數據網絡「資訊網路」和個人撥接等服務。該公司亦透過年代資訊影視公司，與年代影視事業集團合作，提供多媒體內容供NOW.COM.HK播放之用。

電訊盈科公司持有台灣電訊網路服務公司（TTN）的多數股權，目標客戶為金融、製造及服務等行業；主要客戶包括台塑集團、台灣證券櫃檯買賣中心及台新銀行等金融機構。電訊盈科將在台投資暫名為台訊數碼堡（Powerbase Taiwan）的資料中心，其與台灣電訊的整合，據悉將在2002年第三季前底定。
7、 NTT（日本電信電話）集團

1. NTT簡介
1999年7月1日NTT集團通過股份持有的形式，改組成東日本電信電話公司（NTT East）、西日本電信電話公司（NTT West）和NTT通信（NTT Communications）三個全額出資的子公司，分別經營日本東部通信、西部通信和網路與國際通信領域的業務。
NTT集團所經營的業務涵蓋面相當廣，旗下子公司跨入到各行各業，包括飯店、餐廳、醫院、教育機構、工程公司等等。NTT集團的企業客戶包含了400個大公司及其子公司，由將近500個專案經裡（Account sales）所服務。系統整合服務（SI）佔NTT總營業額的20% ~ 30%，日本IBM是其強勁競爭對手。

2. NTT通信的委外服務（NTT Com's outsourcing Services）

NTT通信以其通信支援能力、網路作業管理領域的know-how技能及豐富的經驗做後盾，提供統包式委外服務解決方案，包括從網路系統協定到系統整合（SI）、組態、作業管理和維護；經由種類廣泛的選項，提供客戶一次解決的服務。

NTT通信的委外服務主要分為：網路安全、資料中心、網路管理和專用網路四種服務類型。

(1) 整體網路安全服務（Total Network Security Service）

GuardIT藉由顧問諮詢（Consulting）、整合（Integration）與運作（Operation），提供企業客戶網路安全服務。

(2) 管控資料中心服務（Managed Data Center Service）

管控資料中心提供增值性高的服務，包括高附加價值服務（High Value-added Service）、管控虛擬主機服務（Managed Hosting Service） 和管控主機代管服務（Managed Colocation Service）。

a. 高附加價值服務（High Value-added Service）

近來，許多需要運用到高科技的服務，成本大幅降低；未來的市場，將有更多元化的高附加價值服務會位居重要地位。

廣域備援服務（Wide Area Backup Service）

NTT通訊提供廣域備援儲存服務，可動態分配儲存空間，以因應天然災害提供更可靠的快速復原解決方案。此服務最適用於保存客戶重要資料，如：銀行、保全公司、製造商、醫療機構、處理鉅量資料的ASP/IP公司以及使用ERP或SCM的公司。

行動企業網路服務（Mobile Intranet Service）
提供行動式企業網路環境，包括以PDA或PC來存取電子郵件或共享軟體等工作群組功能，並提供網路服務、安裝設定、維修作業及系統整合（SI）等全套服務。

b. 管控虛擬主機服務（Managed Hosting Service）

提供IDC構建、防火牆和安全監測、從伺服器到整體作業、管理和維護的套裝服務。客戶可以依商業型態及系統環境，選擇適用的套裝服務以及快速且低成本的電子商務（e-business）支援。另外，還提供帳號管理服務（account management service）及存取報告服務（access report service）。

NTT通訊提供一致性的安全決策，以符合客戶一般所需的網路環境。安全環境具有完備的監視系統，以防衛可能的攻擊；並提供選擇性功能，檢查e-mail附加檔案中有無病毒，以保護重要檔案避免感染病毒。

除了Linux/UNIX伺服器、大範圍的作業管控及加值套裝服務的提供外，未來將提供多樣化高附加價值的套裝服務，以符合多種業務型態、作業管理、可信度、可擴展性和安全性，可大幅降低整體擁有的成本（TCO）。

c. 管控主機代管服務（Managed Collocation Service）

NTT通訊管控資料中心提供代客維運伺服器的服務，以直接存取網路資源。管控資料中心具有穩定的電源供應、空調及健全的安全系統。

(3) 管控網路服務（Managed Network Service ）
提供網路系統服務、路由租用服務及對外零件採購服務，客戶不再需要系統管理人員及其他相關資源。

管控廣域網路套裝服務（Managed WAN Pack）

提供多媒體網路與整合存取裝置 （Integrated Access Device,IAD）及系統設計與維護等協助，客戶可享受更便宜、迅速及低廉的多媒體網路環境。

Arcstar加值存取與整合存取裝置（ IAD）套裝服務

提供全球資料中心服務（International Data Center），主要客戶為日本公司海外分行，次要客戶為當地公司，共有250~300客戶。

(4) 專用網路管理服務（Private Network Management Service）

網路系統診斷服務

提供網路流量解決方案，即時診斷並評估網路系統之效能。

網路系統線上說明服務

提供網路使用率即時診斷管理回報客戶，以提供較高檔的專家診斷服務來協助客戶解決更專業的問題。

網路系統裝置與伺服器管理服務

提供網路系統裝置以及伺服器端與端之間的遠端監控功能，包括網路流量、安全與效能之監控與顧問服務。集中管理路由器與伺服器，將能及早偵測出系統錯誤，並在最短時間內修復。發生紅色警戒，在二十分鐘內通知客戶，五分鐘內通知頻寬提供者（carrier），客戶可在web上看網路流量。

此項服務目前有三個作業中心（Node Operation Center，NOC），分別位於東京、倫敦與紐約，共有600人。國際分公司是NTT此項服務的台灣區合作夥伴，提供所需頻寬（carrier）。

整體業務環境搬遷工程服務

提供整套的搬遷工程服務，包含基本的業務環境搬遷計畫、OA辦公裝設的規劃與施工以及搬遷後包含通訊系統的維護服務。本項業務位於NTT系統維護中心的辦公室共有110人，只有7人是NTT員工，其他是下包商員工，包括：網路（LAN+WAN）、電子商務（e-C）、合約（IP/VPN）、交換設備（PBX）、終端設備及LAWSON專案人員（日本大型連鎖便利店，NTT此項業務之大客戶）。

a. 遷移工程

•遷移安裝受理安排與進度管理
•帳單付款處理
•現場工程監督
•維護廠商安排
•掌握工程工時等總務
•訂單進度管理
b. 簡易設計
•內部設備簡易建置設計
•與工程廠商的協商
•大樓設備紀錄與設計管理
•現場監督確認
c. 線路訂單代辦
d. 物資流通業務
•備品的調度
•工程物品的訂貨調度
e. 合約帳單服務
•與各下包商的業務合約
•制式合約
f. 計時制業務
•與各下包商訂製計時制工程費
•計時制工程費的建檔

網路系統整合服務（Network System Integration Service）

•代客設計、建置、整合系統與網路環境，包括終端設備、網路設備、伺服器、儲存體及應用程式

應用效能管理服務（Application Performance Management Service）
以流量診斷的know-how為基礎，為客戶的商用系統，包含：ERP、電話、電子郵件和網路系統，在整合的IP環境中，維持一定的應用效能。配置寬頻給每項商務應用作流量控制，藉由監控流量維持商務應用的最佳效果。

a. 超級服務中心（Super Helpdesk）

NTT通訊超級服務中心提供全年無休的日語及英語服務，集中管理問題的詢問與回報。客戶可經由NTT網路櫃檯（Web Front Desk）、電子郵件或是直接打電話給NTT服務人員來洽詢業務。另外，超級服務中心系統也使用CRM資料庫進行資訊管理，為客戶提供完整的個人服務。

b. 服務等級協定（SLA）

NTT通訊與每個客戶訂定個別詳細的服務層級協定 （SLA），提供保障不同層級的服務內容，在通訊產業中是第一個使用SLA的公司。『整體委外服務』所提供的SLA，能夠確保客戶得到更高品質的服務。此外，NTT通訊為個別客戶指派一位專案經理人（Service Manager），經由專案經理人熟悉客戶的網路系統架構，進行品質控管的工作，再加上SLA所提供的服務品質保證，保證客戶必定能得到高品質的服務內容。

4、 觀感與建議
1、 顧客關係 vs 員工關係
1. 新加坡電信公司在著手規劃客服中心時，相當尊重專家意見，他們聘請全球知名公司Arthur Andersen提供顧問諮詢，全面檢討業務流程、相關技術與員工三個關鍵性課題，並根據Arthur Andersen的建議，著手進行業務流程改造（Business Process Improvement，BPI），必然牽動到許多單位之間的配合與調適，這樣不簡單的改造工程必須在公司的內部獲得高層足夠的決心與支持。

2. 維持良好的顧客關係真的是很重要—研究顯示，找回一個失去的客戶，要比留住一個既有的客戶多花上十倍的代價；獲得一個新的客戶，也要比留住一個既有的客戶多花上六倍的代價。

3. 維持良好的員工關係其實是更重要—good customer service starts from good employee relations，include good workspace design—良好的顧客服務，來自良好的員工關係，包括良好的工作場所。

2、 委外服務 vs 退休員工

1. NTT通信以其通信支援能力、網路作業管理領域的技能及豐富的經驗做後盾，提供客戶一次解決統包式委外服務的解決方案。以提供整套的搬遷工程服務來看，提供本項業務位於NTT系統維護中心的辦公室共有110人，只有7人是NTT員工，其他是下包商員工。承攬的下包商多數是NTT年屆五十即退休的員工，經驗豐富，配合度亦相當良好。

2. 本公司可考慮在民營化後鼓勵員工early retire，讓公司的經營層面更年輕化，更有衝勁來拓展新業務，來承包total solution委外服務；再將統包的委外服務細分發包給不同專長領域的退休員工。
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