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摘  要
隨行動電話與固網業務開放及3G執照標售，國內電信市場面臨空前激烈競爭。客戶對電信公司提供的服務也越來要求越高，同時電信公司也需要推出各項能滿足客戶需求與吸引新客戶的產品與服務。這些產品與服務除需網路設備配合外，都需要帳務系統與相關客戶服務系統支援。故電信公司如何增強現有系統功能或演進至新一代帳務系統，即變成一項重要課題與挑戰。

中華電信近年正積極從事帳務系統更新工作，希望能藉由此次出國考察，參考國外相關電信公司與系統廠商寶貴經驗，使更新工程能更順利。此次出國考察之目的地是前往日本，由於日本NTT集團是全世界數一數二的電信公司，其為帳務系統之開發、系統演進是一個極為複雜、困難的工程，其面臨的問題也是中華電信帳務系統演進亦會遭遇的問題。在帳務作業方面，許多客戶服務面的問題可相互討論；在帳務系統架構方面也有使用IBM主機相同經驗，藉本次考察可吸收NTT的作法與經驗。同時在客戶關係管理方面，NTT Solco公司IBM Sales Center做法及運作模式值得參考。在IP Billing方面PORTAL公司及HP公司提供的Usage management亦是此行考察重點。
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1. 前言

依據本公司信人二字第90A3002507號函，由總公司資訊處陳憲昇、行銷處錢德嫦、北區分公司楊桂芳、長通分公司楊智盛及研究所林昭陽組團赴日本考察 – 1. NTT COMWARE之組織及營運、NTT服務中心、Call Center、客戶關懷及帳務系統; 2.日本IBM公司之Sales and Marketing及CRM系統; 3.日本HP公司Internet Usage Management; 4.日本Portal公司IP Billing應用。以做為本公司規劃帳務、客戶服務與客戶關係管理之參考。

在日本考察期間，承蒙日本NTT公司集團、日本IBM、日本HP及日本Portal公司提供協助及豐富的簡報，在行程規劃上承蒙國際分公司周宗邰先生及NTT鋤柄先生協助。
2. 目的

日本NTT集團是全世界數一數二的電信公司，其為帳務系統之開發、系統演進是一個極為複雜、困難的工程，其面臨的問題也是中華電信帳務系統演進亦會遭遇的問題。在帳務作業方面，許多客戶服務面的問題可相互討論；在帳務系統架構方面也有使用IBM主機相同經驗，藉本次考察可吸收NTT的作法與經驗。在客戶關係管理方面，NTT Solco公司及IBM Sales Center做法及運作模式值得參考。在IP Billing方面PORTAL公司及HP公司提供的Usage management亦是此行考察之另一目的。
3. 考察行程

本考察案自90年11月4日至11月10日共7天，考察地點在日本東京。考察行程及工作內容如下：
	日期
	機  構
	內  容

	11/4
	
	行程(台北(東京)

	11/5
	PORTAL 日本
	IP Billing and Case Study

	11/6
	IBM 日本
	CRM Sales Center in IBM Japan

	
	HP 日本
	Internet Usage Management

	11/7
	NTT COMMUNICATIONS
	ACCEL System Advancement of Billing System of NTT COMM

	11/8
	NTT東日本營業所

NTT COMWARE
	服務中心營運作業
COMWARE組織與營運

	11/9
	NTT Solco

IBM日本
	Call Center & CRM

SAN Solutions

	11/10
	
	返程(東京(台北)


4. 考察內容

本次考察主要為NTT集團下之NTT COMMUNICATIONS、COMWARE、SOLCO、NTT EAST等單位以及IBM Japan、HP Japan、PORTAL Japan等。以下各節將說明考察內容。
4.1 Portal

此次參訪第一站是到日本Portal分公司，Portal成立於1985年，主要產品與業務是通訊事業中商業應用軟體平台- Infranet、客戶服務與帳務營收系統建設服務。Infranet是Portal公司的核心產品，為整合式計費平台，收納Voice、Data、Content Service等服務，業務可以支援市內、長途、國際、行動、GPRS、ADSL、VPN、IDC、ATM、Frame-Relay、Dial-up、Video等多種服務。Infranet架構如圖 4.1.1所示。
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圖 4.1.1 Infranet 架構
日本Portal分公司成立於1997年，這些年於日本建置幾個帳務作業相關系統，如Japan Telecom的IDC計價系統、CDN over Broadband Network與NTT ME的VOIP計價系統。分別略述如下:

4.1.1 Japan Telecom

Japan Telecom為日本第三大電信公司，原先使用Amdocs系統來處理相關帳務作業，並有1000人力投注在系統維運作業上。最近Japan Telecom也開始經營IDC業務，目前有100個企業客戶與50萬使用者。Japan Telecom考慮IDC所經營業務內容相當繁瑣，計價機制也須具備高彈性及提供Self-care客戶服務功能。所以在IDC批價方面決定採用Portal公司的Infranet。Japan Telecom新帳務系統整體架構是採用混合方式，亦即前端客戶服務、通信記錄處理、批價與價格方案是使用Infranet，後端出帳、銷帳與欠費管理則仍使用Amdocs，並各自擁有客戶資料庫。
4.1.2 CDN over Broadband Network

Content Distribution Network(CDN)為日本多媒體內容服務公司，網際網路光譜中扮演ICP角色。提供影像、音樂、遊戲等寬頻多媒體內容提供服務。目前客戶有一百萬，預計兩年內成長至三百萬。由於CDN提供各項寬頻服務，必須與各ISP及終端接取業者拆帳。同時也須與多種不同MD介接，所以CDN採用Portal的MD及Interbilling 方案來建置其拆帳處理系統。
4.1.3 NTT ME

NTT ME為NTT集團一員，為日本第一個經營VOIP的電話公司。 服務範圍除了VOIP，尚有ISP介接服務。目前客戶數有20萬Pre-paid客戶、5萬Post-paid客戶及2萬ISP客戶。NTT ME採用Portal的Infranet帳務系統處理Pre-paid即時扣款與Post-paid和ISP定期出帳作業。由於NTT ME經營的VOIP業務比較新，計費方式比較複雜。但由於其客戶數比較少，資料轉換問題與系統介接問題比較單純，所以NTT ME決定採用客製化後的帳務系統，而不是自行研發或是由Legacy所擴充的系統。這點可以讓我們在決定各項新服務開放時，帳務系統建設策略之參考。
4.2 HP

至日本HP主要參訪HP新一代Netaction服務的IUM(Internet Usage Manager)系統。IUM是一套高彈性、跨平台、支援多種服務使用記錄與能即時處理大量資料的MD(Mediation Device)系統。IUM主要功能特性有: 1. Collection、Aggregation與Correlate 通信使用記錄; 2.支援IP、ATM與Mobile網路; 3.採用CORBA架構，能依據實際需求動態擴充系統容量，達到處理億筆資料處理量; 4.能收納數十種不同格式資料來源; 5.以協定宣告方式來編/解碼，不需要額外人工程式處理; 6.以GUI方式來定義與操作系統。IUM應用服務範圍非常廣，包括有1.Internet Data Center/Web Hosting;2.GPRS/3G Mobile data;3.Broadband Access; 4.Internet telephony/VPN與4.Application Hosting等。IUM目前已被Vodafone採用，作為Mobile IP service 的MD平台。IUM系統架構如圖 4.2.1所示
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圖4.2.1 IUM系統架構
4.3 NTT 帳務系統 - ACCEL
我們這次考察的帳務系統是NTT 集團下NTT East、NTT West、NTT Communications 等處理固網業務的帳務系統，包括CUSTOM、STARS、PRIME及新近開發的 ACCEL (Advanced Customer Communication System on Excellent Level )。ACCELL由NTT Communications 委託 NTT Comware 研發，該系統處理的業務包括市內電話、IP、Internet等用戶的國際與國內長途電話。目前已用ACCEL處理的用戶數共約二十萬客戶，這些用戶包括NTT Communications 的大客戶、簽訂優惠費率合約客戶、IP用戶及Web Billing 的客戶等。在NTT Communications的ACCEL未開發之前，這些業務的計費由該公司的CUSTOM、STARS、  PRIME與TRENDY等系統來處理。NTT Communications共有客戶約四千萬，目前約三千九百八十萬客戶的電信費帳務作業仍在CUSTOM等系統處理。NTT Communications預定在未來三年內逐步將之移轉至ACCEL處理.。但NTT East 與NTT West的帳務仍將沿用CUSTOM 處理。

日本電信市場固網業務開放自由化較早，市場競爭非常慘烈，尤其國際電話與國內長話的價格戰更是激烈。為了迎戰其他眾多的固網業者，NTT於1999年成立NTT Communications。NTT Communications為了使帳務系統的計費功能更能隨時配合新的優惠費率策略，讓新費率方案能在最短時間內上市，以增強 NTT Communications競爭力，乃著手進行ACCEL新帳務系統開發工作。有關ACCEL功能需求與特性、提供各項帳務作業方式與系統流程和系統架構，詳述如后。  
4.3.1 NTT ACCEL ( Advanced Customer Communication system on Excellent Level )簡介
1. Requirements for ACCEL

(1) Provide services promptly                                           a. provide services promptly on demand                                b. reduce duration of services by using the rule-driven system

(2) Multiphase customer management                                    a. management of individual customers by using customer Ids              b. Customer management by objective                                                                                                                      例如以合約、帳單或優惠折扣方案來管理的客戶。

(3) Provide wide variety of services  

 a. provide billing – related platform covering billing for other business。
b. Provide services accommodating customer properties。
(4) Reduce development，maintenance，operation costs

a. Utilize the existing system                                          b. reduce costs through business support  

2. Main Features of ACCEL

(1) Customer Management

對每一客戶編配一個客戶帳號Customer ID，作為整合性客戶管理的單位，從Customer ID可以識別客戶所屬地區及租用的業務，如圖4.3.1。
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圖4.3.1

(2) Rating

a. Call rating :每筆通話紀錄可對應rating table作批價 。
b. Maximum value checking :對異常的高額話費作稽核，例如通信費遠超出合約所定的金額時，列出來可供查核防杜非法的使用。

c. Billing per second:Billing per second 係使用該公司的 “simple billing per second“、“Hudson billing“ 、”minimum charging”、”setup charging “等方法批價。

d. Bracket billing registration:對特定的號碼作特別批價處理， 減少作業員( Operator)的作業負荷。

e. Bundle billing information registration:處理跨業務的bundle 優惠折扣。

(3) Pricing  

a. Property- based discount:可依客戶的屬性，如性別、生日等給不同的優惠折扣。

b. Value discount:依客戶當月費用總額或前數月累計總額給不同的優惠折扣率。

c. Pro rate discount:依pro rate的總額計算優惠折扣。
d. Discount simulation:可對沒有加入優惠折扣方案的客戶，用優惠價格模擬批價，例如single line and multiple lines折扣後的費用是多少，以利行銷人員向客戶推銷優惠折扣產品時參考。

(4)  Billing

a. Billing report :包括各類統計分析報表、通話明細、折扣分析等帳單相關資料，以EDI、報表、磁片或WEB等方式提供客戶。
b. Enclosing bills:把帳單地址相同的帳單裝在同一信封裡寄給客戶，使客戶可以同時一次收到全部帳單。

c. Various payment methods: NTT 提供客戶繳費的管道有轉帳代繳、信用卡繳費、便利商店繳費、銀行代收及NTT各地支店窗口收費等，但尚未開放網路繳費。目前個人用戶約有百分之八十利用轉帳代繳，企業用戶約有百分之五十利用轉帳代繳；信用卡繳費只對個人用戶開放，且必須是用NTT關係企業NTT信用卡公司發行的信用卡，用戶必須事先向NTT申請。至於每筆帳單刷卡繳費的手續費由NTT支付給信用卡公司，手續費約為3.25% 。

d. Enclosure selection，notice editing : 帳單信封內可夾寄各式業務推廣傳單，夾寄的資料可依客戶帳單反映的訊息或依客戶的特性，分別夾寄適合的業務廣告來推廣業務。

e. Integrate charges for various services : 三家NTT固網公司的各業務帳單可以合併計費。但固網與行動的帳單無法合併開立。

f. Issuance interval selection : 為降低帳單處理成本及加強便民，部分帳單金額極小的客戶，採隔月開帳單收費。這些客戶由系統分析後篩選出，NTT事先寄通知函告訴這些客戶有關隔月出帳的原則，即使某一月份金額增加，仍然是隔月寄帳單，直到下次再篩選。如此可避免客戶誤認帳單未收到向NTT抱怨。

g. Fee collection service : NTT也擬替其他公司代收費，例如消費者上網消費的費用、網路下載遊戲軟體的費用等，併入NTT帳單代收。NTT依雙方協議收取代收款總額的一定比例作為帳務處理費，收不到部分則不計收帳務處理費，若逾繳費截限日七十日仍未收到的應收代收款，就將債權還給原委託的公司自行處理。   

(5) Hot billing

a. E-mail notification of amount claimed:客戶如需即時出帳，可向NTT提出申請，NTT會把客戶指定查詢期間發生的電信費金額，在二天後e-mail給客戶，但不開帳單(註:仍在原先固定的週期開帳單)。若客戶需要帳單，就以人工開立。這種帳單就不得適用優惠折扣，而以原沒有折扣的訂價計收電信費。
b. E-mail notification of limits reached:當帳單金額到達預先設定的上限，NTT可將該訊息E-mail給客戶知道，但不開帳單。若客戶需要帳單，就以人工開立，這種帳單就不得適用優惠折扣，而以原沒有折扣的訂價計收電信費
c. Billing on service discontinuation:若客戶退租，在正常的週期出帳前，可以人工開立破月的帳單。這種帳單就不得適用優惠折扣，而以原沒有折扣的訂價計收電信費。
d. Online billing information : 客戶可在網路上申請二天之前的通話明細及電信費相關統計分析資料。但是客戶必須事先向NTT註冊申請，取得User ID、Password等在網路上查閱權限。NTT 目前仍無法提供當天或前一天的資料給客戶，即使是外國人要離境，目前也只能查到二天前的通信費資料。

(6) Cost Reduction

a. Supports report search saving and disposal with the aim of building a paperless system 。

b. Automatic reminder : 系統可自動查核逾期仍未繳費的資料，自動催請客戶繳費，逾期繳費需付滯納金，每日固定以14%利率列在下期帳單計收。有逾期欠費的客戶，出帳時會收到兩種帳單 ，一種是只有當月費用的帳單；一種是包含有尚未繳付的逾期欠款的帳單，上面註明預定欠費停話的日期。客戶可自己決定要繳哪一張。這種設計可以減少支付代收機構代收手續費的支出。
c. Flexible collection ; 客戶因重複繳付帳單產生的溢繳費用，可自動在下月帳單中沖抵；若有以前月份的帳單未繳，溢(預)收款將從最早月份的欠費沖抵。 
d. Threshold issuance  ; 帳單金額未達每月出帳門檻的小額客戶，採隔月出帳，以降低帳單處理成本與帳單代收手續費。
3. 欠費管理

逾繳費截限日未繳費者，帳單上將告知停話日，但金額低於100日圓者，不執行停話，因為金額低可能造成損失的風險也低。若停話後仍不繳費，就會再寄催繳函及帳單，若再不繳就寄解約通知；若仍不繳，解約後即將欠費轉列呆帳，不必像中華電信這般還需依逾期欠費催收要點 ，動用大量人力時間進行訴追與繁複的轉銷呆帳程序。

4. ACCEL  處理流程與系統架構
ACCEL處理流程與系統架構如下列圖示:
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圖  4.3.2  Process Covered by ACCEL
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圖  4.3.3  Products Covered by ACCEL
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圖  4.3.4  Flow of ACCEL Process
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圖  4.3.5  Outline of System Configuration
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圖  4.3.6  Terminal-based Network Configuration

4.4 NTT Legacy 帳務系統
此次參訪也涉獵到NTT組織架構、現有帳務作業流程、系統架構與軟硬體配置及NTT因應組織變革與市場競爭壓力，所擬定帳務系統更新與演進方式和策略。有關NTT的組織、帳務系統發展策略、主要功能、處理流程、軟硬體架構、網路架構、帳單處理與欠費管理等相關資料摘要說明如后。

4.4.1. Realignment of the NTT Group

       Realignment of the NTT Group ( July 1999) 
                          NTT ( holding  company )                      

      ∣                              ∣ 
      ​​∣___ NTT East 地區固網公司     ∣____ NTT Data 數據公司   

      ∣                              ∣

       !___ NTT West地區固網公司     ∣___ NTT  DocoMo行動公司  

∣                                                            

       !____ NTT Communications 1999年重組後新設立長途固網公司 

4.4.2帳務系統發展策略

NTT 集團下固網公司有NTT West、NTT East、NTT Communications等子公司，NTT資訊系統發展策略分為Automation of work operation，Utilization of information，及Link with management strategy 三階段。為應競爭需要NTT在客戶帳務服務的方式上，已由依每電話設備號碼為單位， 演進為不論個人及企業客戶，均可依客戶為單位提供整合式的完整服務。因此，NTT的帳務資訊系統也做了必要的修正配合。NTT Communications 為與其他長途、國際電話等公司競爭，委由NTT Comware發展ACCEL。ACCEL與原CUSTOM等帳務系統合用相同電腦硬軟體與網路資源，ACCEL研發所花時間甚短，主要原因是NTT非常強調資訊系統reuse的策略，NTT以非常謹慎務實的角度，思考開發系統的目的與成本，對該公司原有穩定可靠的系統極為珍惜，不會從資訊技術的觀點或電腦平台的觀點，貿然採取全部重新開發取代原系統的做法，以避免不必要的人力、時間、金錢的重複投資與浪費。更重要的是避免全部重新開發的新系統，對公司營運可能造成的難以控制的風險。因此NTT Communications的策略，是將新的電信業務、新的費率方案、新的服務方式等原CUSTOM所沒有的新功能在ACCEL開發。原有CUSTOM 繼續處理NTT West、NTT East與NTT Communications的帳務，並配合 ACCEL 作必要的修正。

4.4.3  NTT Legacy System 簡介

NTT 是歷史悠久的電信公司，在ACCEL開發之前，NTT West與NTT East才整合完成CUSTOM ( Customer Service Total System )客戶服務資訊系統。其他相關系統還有STARS(Strategic Toll Accounting and Rating System )通信費批價系統、PRIME (Various Pricing and billing Services Management System for Enterprises)價格方案與帳務整合系統、TRENDY ( Total Operation Environment  Developed for International Telephony )國際業務等系統，來處理NTT的固網電信費帳務。各系統功能及相互間的關聯性說明如后 ;

1. NTT各系統資料流關聯性
NTT East、NTT West及NTT Communications 三家以電話服務為主的電信公司，各帳務系統間資料的流通與存放等關係詳如圖4.4.1。圖中顏色較深部分表示三家公司共同使用，沒有顏色部分為各子系統各自使用。在該圖中顯示的各子系統是NTT約二百個子系統中較重要者，這些子系統共用共同的電腦軟硬體與網路資源，各子系統的功能請參考該圖所示，主要包括﹔

˙ Sales forefront support system

˙ Trunk system:處理業務含市話、專線、Packet、OCN等。與trunk system相關的各子系統有以電話號碼為主要處理單位的CUSTOM，CUSTOM存放以電話號碼為主的客戶基本資料。

˙Data Warehouse :存放個人、法人等全部固網客戶資料。例如客戶與NTT的合約客戶名稱地址詳細通信費資料等。
˙. Marketing / management analysis.
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圖 4.4.1 NTT各系統資料流關聯圖
NTT於1985年民營化，CUSTOM、STARS、PRIME等系統，是NTT1993年起自行研發的，Prime 則是外購。CUSTOM之前是使用很多分割的小系統，來處理帳務業務。
2. Structure of Businesses Covered by Trunk System
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圖4.4.2  Structure of Businesses Covered by Trunk System

3. Position of Trunk Systems
NTT為提供電話客戶整合式單一服務，營業、法人等客戶行銷、查詢等服務由AMTAS支援，若法人營業客戶打電話進來，由專人提供服務；至於圖中的CHOICE系統是用來支援個人客戶來電查詢的。每筆查詢紀錄均會記錄在資料庫備查，詳如圖4.4.3 。
4. Functions of Trunk Systems

從圖4.4.4，可知NTT East、NTT West及NTT Communications 相關帳務系統的功能分工為；

˙STARS；處理每筆國內通信費的批價

˙TRENDY: 處理每筆國際通信費的批價

˙PRIME: 單筆批價後的資料送給PRIME來處理法人大客戶優惠折扣、跨業務折扣及開帳單給客戶繳費。PRIME以 BILLING ID作為帳單合併的單位，相同BILLING ID合併開立帳單。NTT有專門的CALL CENTER受理這些重要客戶的帳單合併，並將資料輸入到PRIME；至於一般的個人客戶如要合併帳單，可打電話到一般CALL CENTER。

˙CUSTOM: 單一設備號碼優惠折扣的計算，以及計算帳單費用與開立帳單，是由CUSTOM負責。系統處理以電話號碼為單位。CUSTOM資料庫中存有全部法人及個人客戶的基本資料；PRIME資料庫只存有法人等大客戶的繳費方式、帳單地址、用戶名稱、優惠折扣合約內容等資料 。
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圖4.4.3 Position of Trunk Systems
5. Development Concept for CUSTOM

CUSTOM之前，NTT有眾多小系統處理訂單、線路管理、帳單等，為提昇客戶服務品質、管理效率、強化行銷，NTT於1993年起將這些小系統整合為CUSTOM，其主要concept如圖4.4.5所示。

6. Merit of Introducing CUSTOM

CUSTOM之前的眾多小系統，如customer service system、overall billing system、subscriber reception position management system，均各有自己獨立的資料庫，CUSTOM上線後將他們整合並建立共同的資料庫。請參考圖4.4.6 
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圖4.4.4  Functions of Trunk Systems
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圖4.4.5 Development Concept of CUSTOM
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圖4.4.6 Merit of Introducing CUSTOM

7. Outline of Preparation of Database

為使CUSTOM能順利上線，NTT在1994年8月CUSTOM完成後， 請NTT EAST、NTT WEST全國約二百多個支店(註:如CHT的營運處)，全面查核整理更正各小系統的客戶資料，將錯誤資料更正確後，才將客戶資料轉到CUSTOM新資料庫。平均每一個支店花了約一年半的時間進行資料的比對更正，總共花了一年八個月，CUSTOM才完成全部資料庫轉換與測試，細節請參考圖4.4.7。NTT對資料正確的重視與嚴謹的工作態度，以及不惜花費資料更正測試所需大量時間與成本，以確保品質,是我們在進行新帳務系統開發與建設時值得借鏡與學習的。
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圖4.4.7  Outline of  Preparation of Database
8.  Outline of Functions of STARS
在處理國內通信費Rating的STARS系統上線前，NTT國內通信費Rating由全國約6000個交換機房處理，成本高又慢又沒效率。STARS上線後，NTT將其集中在NTT EAST與NTT WEST的二個OPERATION CENTER處理。交換機計費資料每二小時一次連線傳送給STARS處理，STARS再每天一次將批價後的每筆通信費資料傳送給CUSTOM、ACCEL 等系統出帳。相互間關係與功能請參考圖4.4.8。
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圖4.4.8 Outline of Functions of STARS

9. Merit of Introducing STARS

STARS系統的開發，旨在降低NTT 的營運成本，STARS 上線前後Rating的差異比較如圖4.4.9。

10.   Outline of Functions of PRIME  

PRIME的主要功能為提供大客戶優惠折扣計算，以及帳單合併等服務。例如大客戶SONY向NTT租用約二十萬條的線路，STARS、 CUSTOM等系統每月一次，將每條已批價後的電信費資料，送給PRIME作合併計算折扣，計算volume discount，以及帳單合併作業。詳如圖4.4.10。
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圖4.4.9 Merit of Introducing STARS

11. Outline of Functions of TRENDY

TRENDY是NTT外購來處理國際通信費的批價軟體，其功能如圖4.4.11 。
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圖4.4.10  Outline of Functions of PRIME
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圖4.4.11 Outline of Functions of TRENDY]

4.4.5 NTT 帳務系統參訪觀感小結

1. 企業文化:

日本是一個非常謹慎、認真、有禮貌、腳踏實地、注重細節的民族，這種民族特質充分反映在NTT的企業文化上。這次接受本公司參觀的部門，他們預先充分的準備、現場詳細的說明、對我們各種問題知無不言的態度，以及超過預定時間數小時，仍然熱誠答覆問題的態度，即可以小窺大見微知著。我們可以從這次參訪中感受到NTT員工平日工作的敬業與踏實，這是企業成功最寶貴的資產。

2. 系統開發策略: 

˙Reuse :從NTT開發CUSTOM、ACCEL等系統所採取的策略，可以深深感受到他們的成功之道，在於決策者重視原有支援公司營運的資訊系統，是公司寶貴的資產。因此，當公司為因應未來發展需要，必須研發新功能時，他們能客觀審慎評估原系統的功能價值，原有系統已經完善穩定的功能，必定善於再加利用，原系統不宜或無法配合未來營運發展需要的功能，則採取開發新系統的策略。因此新系統的開發在 reuse觀念下，得以在最短期間內上線，不但即時配合公司競爭需要，而且為公司省下龐大人力資金與時間的浪費。

  ˙業務導向:NTT新系統的開發旨在增加公司的競爭力，而不是為了銷售新開發的系統給其他國內外業者。因此尊重各方面專業是開發時最高原則。CUSTOM、ACCEL係委由NTT COMWARE開發；NTT EAST、 NTT WEST與NTT COMUNICATION充分扮演買方的角色，主導系統功能與需求，以及對品質的驗收。NTT COMWARE 也以承包者的角色，依買方需要開發軟體，不會發生角色錯亂的現象。

  ˙轉換計劃:系統上線後不能成功運轉，問題經常發生在缺乏周嚴的測試與轉換計劃，測試不嚴謹，資料轉換時出問題，以及資料本身不正確又不更正。NTT 曾花費一年八個月時間，比對更正全部的客戶資料，使CUSTOM的客戶資料，具有非常高的正確性，也為ACCEL的上線奠下良好的基礎。

  ˙他山之石 : 他山之石可以攻錯，考察的目的是在見賢思齊，見不賢而反躬自省，改弦更張。NTT資訊系統的經驗，建議能供公司主事者參考，尤其超大型資訊系統的開發，更應全面以超然客觀謹慎的態度,思考評估原有系統reuse的價值，再擬定開發計畫, 定能如NTT一般,為公司創造最有利的競爭力，避免可能造成的風險。
3. 帳務服務:

在帳務服務方面本公司與NTT相較毫不遜色。例如；帳單內容、帳單彙寄到同一地址、帳單夾寄業務廣告、小額帳單隔月出張、小額欠費不停話、未出帳話費查詢、高額話費預警機制、多管道繳費服務，及重溢繳話費在次月帳單扣抵等做法本公司早已實施，雙方做法極為類似。不過在帳單合併方面，本公司已做到各種業務皆可合併，NTT則只有固網業務可合併。營業窗口收退費作業方面，本公司的營業窗口收退費及冊報系統(POS)功能齊全，已涵蓋:客戶可持帳單繳費、未持帳單者免補帳單可繳費並印出收據、繳費資料立即上傳帳務系統銷帳並復話、各種話卡的銷售換卡進銷貨庫存自動化管理、與信用卡收單銀行連線自動核帳、以及每日窗口營收冊報作業自動化等。NTT營業窗口所用的POS系統，功能較少，主要用在一般帳單的收費。
4.帳務制度: 在帳務制度方面本公司與NTT較大的不同有:

˙向逾期繳費者收滯納金的制度:由於滯納金金額NTT以極高的利率14%計收，因此有助轉帳代繳的推廣，NTT個人用戶約百分之八十選用這種繳費方式，相對的也使後續的欠費催收等作業成本大為降低。有關滯納金的收取，本公司帳務單位也曾提過建議，限於公司目前仍屬國營公司體制，未能實施。鑒於公司民營化是必然的，公司不妨先予規劃以利未來在適當時機可以實施。

˙用戶信用評等與應用:本公司北區分公司帳務系統，依用戶繳費等狀況實施用戶信用評等已有多年，目前已將信評應用在欠費催收、話費爭議簽減等方面。NTT目前沒有這種機制，若須對客戶作徵信， 必須向信用卡公司或外界信評公司查詢。

˙呆帳陳核與轉銷:本公司因限於國營體制，對無法收回的逾期欠款，必須經過機催、函催、停話、拆機、查戶政資料、法院訴追、取得債權憑證、對同一客戶欠費做歸戶、逐案整理書面憑證、填製催收經過報告表、分戶清單等各種表單。再層層陳報營運處、分公司、總公司、審計部等相關權責單位與主管機關。核准後再辦理轉銷呆帳手續。若書面憑證有任何瑕疵即被退件。因此，花費的人力時間金錢等成本算起來可能還超過欠費金額。NTT在呆帳的處理上非常簡單。欠費用戶經催收程序仍不繳付者，解約後即將欠費轉列呆帳。本公司若能在呆帳處理的內規上予以簡化，以及實施類似NTT的相關配套措施，應可有效紓減各帳務單位人力不足的困境。若未來民營化後能採取NTT的作業模式，將處理呆帳的人力等成本用在服務客戶與開發新客戶，對公司應是最正面有利的結果。
4.5. NTT EAST 服務中心

NTT 集團中NTT EAST 與NTT WEST是負責經營東西日本市內電話業務， NTT DOCOMO 是負責經營行動電話業務， 三家公司有各自服務中心受理其客戶申請與異動業務及繳費服務． 因本次考察是以固網業務為主， NTT 公司協助安排參觀NTT EAST 在東京都第二大服務中心－芝營業所，以下謹就芝營業所營業廳佈置、人力配置及作業概況簡要說明。
4.5.1. 營業廳佈置

NTT EAST 在東京都有51個營業所，由於約80%-90% 客戶是利用電話向客服中心（Call Center）申辦業務並以轉帳代繳方式繳納每月使用之各項費用，因此芝營業所雖屬東京都第二大營業所，業廳面積卻僅約400平方公尺，不過麻雀雖小五臟俱全，整體空間能很有效的利用，依其設施劃分十個區塊分別提供作業、展示或休息等不同功能，謹介紹如下並附相片參考。
1. 營業所入口：外牆及門邊均有ＮＴＴ東日本芝營業窗口標幟清晰而醒目(圖4.5.1)，入口處設有自動販賣飲料機方便客戶購用。
2. 服務台：位於廳內中央，受理客戶一般性之詢問。(圖4.5.2)

3. 受理櫃台：位於廳內右側，有四席櫃台受理各項業務申租與異動以及各類帳務問題，具有單一櫃台（One Stop Shopping）功能（圖4.5.3）。
4. 收費櫃台：位於廳內左側，有二席櫃台設置POS（Point Of Sale）工作站，兼具收費及列印收據功能（圖4.5.4）。
5. 文宣架：置放各類業務說明及促銷文宣資料（圖4.5.5）。
6. 號碼簿櫃：排列歷年出版之號碼簿供客戶請領或翻閱（圖4.5.6），櫃上並放置營業規章及契約條款等供客戶翻閱（圖4.5.7）。
7. 上網區：設置四台不同造型之電腦及坐位，提供客戶自行操作連線上網際網路（Internet）（圖4.5.8）。
8. 展示區：向外櫥窗位置擺設花飾美化環境，另設展示台放置新型傳真機及話機等設備（圖4.5.9）。
9. 客戶等待區：設置沙發供客戶等待休息之用（圖4.5.10）。
10. 主管座席：位於收費櫃台後側，方便掌控整體作業。
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圖 4.5.1 ＮＴＴ東日本芝營業所
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圖 4.5.2 服務台
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圖 4.5.3 受理櫃台
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圖4.5.4 收費櫃台
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圖4.5.5 文宣架
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圖4.5.6 號碼簿櫃(一)
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圖4.5.7 號碼簿櫃(二)
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圖 4.5.8 上網區
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圖 4.5.9 客戶等待區
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圖4.5.10 展示區
4.5.2. 人力配置

支營業所人員包含正式員工、臨時人員及其他公司派駐人員三部分，受理作業人員9-12人及電話諮詢人員3人由正式員工擔任，資料登錄人員4-5人由臨時人員擔任，收費作業人員4人是由NTT所屬另一財團法人組織NTT TELEWEL派駐人員專責處理。
4.5.3. 作業概況

支營業所作業範圍主要是NTT EAST 經營的市內電話 ISDN ADSL與撥接上網等業務，以及NTT COM 委託代辦其所經營之市內電話業務，以下就該所辦理之最主要兩項作業-受理與收費簡要說明。
1. 受理作業

· 由於大部分客戶可以透過電話申辦各項業務並以傳真證件影本證明身份，因此須至營業所辦理之事項通常是涉及設備或業務移轉而必須核對客戶證件者，諸如過戶、公司清算、公司所有權變更、繼承與財產抵押等事項。
· 受理第一次申請業務之新客戶，原則上提供所有客戶之服務是平等的，不考量信用之不同而提供不同的服務．至於信用查核部分則針對一次申請線路數量較大者先予受理，並與客戶約定依其信用調查結果決定是否接通線路，信用調查方式是透過NTT內部專責單位向銀行付費查詢。
· 各項作業之資訊系統均有備份系統與資料庫可以兩套同時運作，因此沒有發生系統當機影響作業之現象。
· 作業人員之訓練是由NTT EAST 訓練學校辦理，若是代辦NTT COM 業務則由NTT COM 派人訓練指導。
2. 收費作業

· 在各營業所辦理之收費作業僅限於提供客戶查詢費用與繳費以及將資料登錄至資訊系統，至於逾期未繳費客戶後續催費、停話、復話及拆機等作業則是由另一專責單位集中處理。
· NTT EAST 與WEST 之營業所可以互相代收對方客戶所繳之費用，但與NTT DOCOMO 之營業所間則不互相代收。
· 客戶至營業所不能以信用卡刷卡繳納每月使用費，但申請業務一次付款之各項附帶費可使用信用卡繳納。
4.6 NTT COMWARE
日本NTT COMWARE公司1997年創立，員工有9000人，年營業額約33億美金。COMWARE之演進歷史，由早期1985 Data Communication總部及Central Software center(通信軟體)逐漸演變成1992年Information System總部(5290人)及Telecom Software總部(5099人)。在1996合併成Software Development總部(9794人)，將系統人員與軟體人員合併在同一公司。1997改名為NTT Communication corporation，2000正式名為NTT COMWARE corporation。

NTT COMWARE主要業務領域包括：

(1) Consulting

Network Integration Consulting

System Integration Consulting

Maintenance & Operation Consulting

(2) Network Integration

Communication Network 

NETWORK Operation Service

(3) Maintenance & Operation

Network Operation Service

Helpdesk Service

Trouble Shooting

System Administration

(4) Business Process Outsourcing

Issue of Bill

Billing Service

(5) System Integration

Software Development

Total Integration Service

Database System

(6) System Outsourcing

System Outsourcing Service

上列業務領域之對象包括NTT集團及其他公司，目前最大之客戶仍為NTT集團(90%)。COMWARE預算3~5年內，NTT集團業務佔60% ~ 70%，其他公司佔30% ~ 40%。

COMWARE可支援電信營運之各項流程服務，包括Network System Management Process、Service & Product Process、Customer Care Process。

COMWARE公司在總部負責系統整合之人員即達3,000人，維護人員(Service Coordination)1,000人，各支店分公司( 9 Regional Branch亦負責開發與運營維護有3,400人。

員工分佈情況

· Development (Metroplition)              36%

· Development (Local Area)               17%

· Maintenance & Operation (Metropoliton)   15%

· Maintenance & Operation (Local Area)     9%

· Sales & 
Marketing                    17%

· Staff and Business Support               6%

 以上數據顯示負責系統開發人員約佔一半。COMWARE在海外亦有據點，如美國波士頓，以蒐集情報。

NTTDATA與NTT COMWARE任務仍有差別，NTT DATA之任務為針對機構、銀行等大公司提供服務。NTT COMWARE目前以NTT集團為主，但仍面臨開發新市場挑戰。

NTT集團要開發系統是以公開方式，由各家廠商(如NEC、Hitachi、Fujitsu、IBM…，以及COMWARE)提RFP，詢價等公開程序，再決定由那個廠家來做(據說最近NTT在4個案子，COMWARE只拿到2個案子)。COMWARE自己要求儘可以提昇品質來滿足客戶及NTT公司。

NTT集團大型的OSS大都公開招標，小系統才自行發展。NTT集團的幾個大系統如CUSTOM、ACCEL、STARS、PRIME均以外包方式開發，開發完成後，有由COMWARE維護(如CSTOM)。若是COMWARE開發之案子，均含由COMWARE繼續維護。CWMWARE每年營收4千億日元，其中維護費約有600~700億日元。COMWARE歷經多次組織重整，員工多依公司需要，人隨事轉。

NTT COMWAER BILLING SOLUTION CORPORATION (簡稱BGSOL)為COMWARE公司下之公司，資本額10億日元，員工120人，於2001年4月成立，業務內容為帳單等印刷品之發行受託業務，包括：

· 帳單等之發行、公司帳單。

· 裝封、投郵。

· 電子媒體帳單服務(CD-ROM、MO等)，費用回收業務。

· 提供信息服務。

· 策劃、調查、諮詢、訓練的受託。

BGSOL公司除接NTT集團對帳單印寄外，亦可接外部工作。

COMWARE公司集合網路、通信、資訊各方人才，已成國際上著名之電信系統軟體公司，但因公司規模太大，未來擬將地區性公司分離成子公司。

ESC24提供之Data Center有Cabinet Type (獨房)、Rack type 及floor type(整層樓)，並設有UPS及門禁安全管理。FSC24全國有2個中心，東京及大阪，有異常時，兩個中心均會收到。

日本NTT集團下之東日本、西日本、COMMUNICATIONS及COMWARE均可做Data Center業務。只是IDC供過於求。

COMWARE之FSC24系統可提供對交換設備、傳輸設備之集中監控管理，提供NTT集團及外界網路系統服務。FCS24系統可提供Outsourcing and Data Center Service 包括：

(1) Monitoring

· Server Monitoring (ICMP、SNMP、OS、Application…)

· Network Monitoring  (ICMP、SNMP…)

· Trouble judgment & Report

(2) Maintenance & Operation

· System Health Check (fixed or irregular)

· Configuration Data Control(Server & Router)

· Resource Control(Account，IP-Address…)

· Backup Support (Recovery，Restored…)

上列服務為7天24小時服務。其服務方式有二種：

(1) Remote type：不需對客戶網大幅改變，即可由FSC24中心操作、維護及監控客戶之網路。

(2) Keep type：客戶網路系統放在COMWARE之Data Center。全程由FSC24工作人員操作、維護與監控。
4.7 NTT Solco Corporation

 NTT Solco公司總部位於東京都港區西新橋 2-8-6，成立於1986年1月20日，資本額為12億8千萬日圓，主要股東有：1.東日本電信電話（股）公司;2.日本無線（股）公司;3.NTT DoCoMo，Inc;4.NTT COMWARE Corporation;5.第一勸業銀行（股）公司;6.NTT DATA Corporation;7.伊藤忠商事（股）公司;8.日本土地建物（股）公司;9.JTB Corp.及其他21個公司股東。
(一) 公司現有正式員工1,200人，組織架構概況如下

	
	President and CEO
	－營業總部  Sales Headquarters

	
	
	－中心管理本部 Contact Center Management Dept.

	董事會 －－－－
	－－總裁－－
	－資訊服務部 Information Service Dept.

	Board of Executive Directors
	
	－事業群服務部 Career Mate Staff Service Dept.

	
	監察人
	－人力資源部 Human Resource Dept.

	
	Auditor
	－策略規劃部 Corporate Strategy Planning Dept.


(二) 公司業務營運能量

· 客服人員數（Number of Customer Service Representative --CSR）：17,000 名。

· 客服中心數（Number of Centers）：43 個中心。

· 服務電路數（Number of Line Owned）：6,600 電路。

· 工作座席數（Number of Booths）：5,600 座席。

· 處理話務量（Number of Calls Handled）：5千萬通。

· 受話/發話比率（Ratio of Incoming Calls to Outgoing Calls）：50比50 （大約各佔一半）。

(三) 主要業務區分

· 客服中心諮詢服務（Contact Center Consultation）：提供客服中心之建置、策略規劃、組織構建、營運管理等相關業務諮詢服務。

· 代理客服中心業務（Contact Center Outsourcing）：承接業主委託代辦客戶服務事項，提供訂單處理、客戶支援、市場研究、客戶滿意度調查與意見調查。

· 人力資源服務（Human Resource Staffs）：提供具備所需技能的專業人員，可派遣至業主指定之服務場所，作為第一線的客服代表人員，以及辦公室自動化所需的管理、監督與品質管理人員。

· 教育訓練服務（Training Programs）：採用NTT Solco 獨創的互動式DART（發現Discovery；吸收Assimilation；維持Retention；移轉Transfer）教學方法，提供電子郵件通信處理訓練、進階管理人員訓練（服務品質改善、激勵發展）、一般管理人員訓練、進階客服代表訓練等等。此外，相關訓練課程安排，亦可依據委辦業主的需求差異而分別訂定。
(四) NTT Solco 新東京 “ e-Con 21 “ 客服中心概要

(1) 前言

· 此中心之命名 “ e-Con 21 “ 是經由民眾投票結果所選定。

· E-Con是”Electronic Contact Center”的簡稱。在歐美地區，以前習慣稱為”Call Center”的服務，目前大都改稱為”Contact Center”。這表示歐美企業以”Contact Center”與客戶接洽聯繫。此中心特別命名為“ E-Con 21 “，代表的就是要在21世紀提供創新的電子化客服中心。

(2) 中心之外在環境概況

· 此中心位於東京江東區東陽町（新世紀新東京的新都心），使用East 21 Tower第16、17兩個樓層。

· 此中心的客戶服務代表（CSR， Customer Service Representatives），在整體業務營運之中扮演的角色極為重要。由於此地人口約有40萬人，可以提供充足的工作人力，而且此地交通便利又有適合家庭生活所需的購物機能，因此可以招募到優良的CSR參與工作。

(3) 中心內部較為詳細之說明

“ e-Con 21 “於2000年4月25日開幕。此中心的樓版面積大約是3,200平方公尺（或大約34,500平方呎）。可提供每日24小時，每年365天的服務。擁有400個工作站，而每10個CSR配置一位管理員，因此全部合計有440個工作座席。主要房間功能區隔及其特性介紹：依據不同功能特性，區隔為作業室、觀察室、指導室等等。作業室（Operation Room）：16樓與17樓各設有3間作業室，此中心共有6間作業室。觀察室（Monitoring Room）：一共有9間。指導室（Coaching Room）：有14間個別指導專用的房間。訓練教室（研修室）：可同時容納50人的訓練教室，並可依據彈性需求動態調整空間，例如20人與30人各一間，分別使用。設備機房（Machine System Room）：設備系統室。CRM室。簡報室（Presentation Room）。休憩室。假寐室（夜班寢室）。事務室（辦公室）。
設備狀況：

· PBX / ACD －  採用美國Lucent Technologies公司製作的設備（Definity G3R7）。

· 統計報表系統 － 採用美國Lucent Technologies公司製作的CMS系統（Call Management System）。

· 語音應答互動系統 － 採用美國Lucent Technologies公司的 “ Intuity Conversant “設備。

· 自動撥號設備（Predictive Dialer 自動依序撥出電腦登錄的電話號碼） － 也是採用美國Lucent Technologies公司製作的 “ MOSAIX ” 。

· 數位式錄音裝置 － 採用以色列Nice System 公司開發的  “ Nice-Log “設備。

· 郵件處理系統（Mail Operation System） － 採用 NTT-IT產品。

(4) 營運基本概念 （Basic Concepts of the Center Operations）

1. 如今，已經有越來越多的人以 【Customer Share】取代之前一般【Market Share】的觀念－－著重顧客的終身價值，以顧客滿意為導向的管理－－此種趨勢可稱為CRM導向。

2. CRM提供整體解決方案－－包括行銷企劃、銷售活動、售後服務以及營利分析等等。CRM經由電話、傳真、電子郵件等各式與客戶聯繫互動的通道，發掘蘊含的資訊（Data Mining）達成業主（Client）需求。

3. 符合COPC-2000標準的作業（COPC—Customer Outsourcing Performance Center）。2000年4月13日Solco公司的橫濱中心已經通過COPC-2000客戶服務品質國際標準認證。新東京中心的品質管理系統，也是遵循嚴格的評量標準，積極爭取通過COPC-2000認證。此外，Solco公司的中心管理總部已於2000年3月2日通過ISO9001認證，使得Solco公司成為日本國內第一家同時擁有COPC-2000與ISO9001合格認證的客服公司。

4. 一般顧客與客服中心聯絡，大都習慣以電話或傳真為主。目前此中心還另提供電子郵件、網站以及其他電子化商務的聯絡管道。

4-1. 網路行銷服務（Web Marketing Service）--以網路行銷作為電子商務的一種通路。NTT Solco公司以網路伺服器（Web Server）來蒐集、分析相關數據，業主利用此種服務，就可以即時查閱顧客經由網路往來聯繫的資訊。

4-2. 郵件處理服務（Mail Operation Service）--另一種電子商務。此種服務自動分派大量的電子郵件，檢查郵件內容，並可檢視之前相關聯繫的歷史紀錄資料。因此，處理顧客的查詢問題或訂購事項，都較以往更為正確、更加快速。

5. 安全是客服中心最重要的管理責任之一。為了安全的考量，公司內部網路與外部網路之間，設有防火牆裝置，得以提供可靠的服務並確保安全。房門皆設置電子鎖，每一位CSR的識別卡依據授權，可以開啟相關工作室的房門，否則無權進出。大樓設有24小時人工監控系統，下班之後進出必須使用特定識別卡。資料保存也採取安全措施，所有作業相關物品都鎖存於櫃子裡。全體CSR都接受保密教育，遵循規定，隨時都佩帶識別標誌。

(5) 有關作業室、指導室、訓練教室等房間設施之進一步說明。

1. 作業室（Operation Rooms）：

此中心共有6間作業室，3間位於17樓，另外3間在16樓。各CSR僅能進入所指定的作業室。CSR座席有400席，每一個CSR座席都擁有120公分寬的工作檯面，避免擁擠且有助於工作時的舒適感。每一間作業室都配置一間獨立的觀察室。利用”Nice-Log”數位錄音設備，可以觀察CSR的工作談話。此外，管理人員亦可採用即時側面監聽（Real-Time Silent Monitoring）方式，隨時進行CSR工作對話之觀察。

2. 指導室（Coaching Room）：有14間。（6間在17樓、8間在16樓）。

因為是一對一的個別指導，所以這些指導室都有良好的光線，以及寬廣的窗面，讓人感覺明亮寬敞，較為輕鬆。為了讓員工感受輕鬆的氣氛，這14間指導室還特地分別賦以動物、花卉以及水果的名稱。

3. 訓練教室（Training Room）：專門為訓練之用而設計的教室，最多可以同時容納50個座位。如果只是部份使用，得視實際訓練規模機動調整空間。例如，可以區隔為30個座位與20個座位二個區間。教室內的每一個座位都設有操作台（Consol）和顯示器（CRT），可供實務操作訓練。

4.8 IBM客戶關係管理 

4.8.1-- 電子行銷中心(ibm.com)

電子行銷中心的全球客戶關係管理目標有三點:

1. 提升客戶滿意度 (Customer Satisfaction)
2. 改善成本獲利率 (Improve EtoR Ratio)
3. 增加市場佔有率和營收 (Market Share-up and Gain Revenue)
架構方向有兩項:

1. 應用共同架構與資源 (Utilization of Common Infrastructure and Resource)

2. 業務流程與衡量方法標準化 (Standardization of Process and Measurement)

為達成上述目標，定義14 種核心業務流程

1. 整合性行銷 (Integrated Marketing Communication Process)

2. 電話中心集中化 (Call Center Consolidation)

3. 資訊工具集中化 (IT Tool Consolidation)

4. 承諾共同業務流程(Compliance Audit for Common Process)

5. 建立行銷中心特有銷售系統(Establishment of Sales Center Unique F/F System)

6. 實施同業比較標準(Benchmarking to Other Company)

7. 共同資料庫系統(Common DB System)

8. 共同資料庫分析作業(Common DB Analytics)

9. 選擇行銷中心產品方案(Sales Center Product Model Offering)

10. 建立品牌(Cooperation with BRAND)

11. 投資管理 (Funding Management)

12. 保障資訊投資(Secure I/T Investment)

13. 促進直效行銷(DM Interactive Marketing Promotion)

14. 連結客戶關係管理系統(CRM Linkage)

IBM執行CRM電子行銷中心的實際成效主要有:

1. IBM CRM電子行銷中心 (ibm.com) 實施後在1999年，增加年營收146億美金，並且降低了營運成本10億美金。

2. IBM CRM應用流程(Signature Selling Method)與軟體(Siebel套裝應用軟體)預計將於2002年，推行至55,000多個使用者。

3. 根據IBM自身應用經驗，已經銷售CRM到超過100個客戶及150多個專案。
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4.8.2日本IBM CRM電子行銷中心 

1. 日本IBM CRM電子行銷中心的發展

1995 : 延伸行銷中心，開始實施直效行銷(Direct Marketing)
1996 : 擴大直效行銷，開始實施資料庫行銷(DB Marketing)

1997 : 直效行銷再擴大，開始提昇協力廠商銷售能力

1998 : 關係管理系統建立，實施互動行銷推廣(Interactive Marketing Promotion)

1999 : 成立電子行銷中心，建立電話銷售業務與商機管理

2000 : 電話中心最佳化，整合電話與網站基礎架構

2001 : 導入Siebel CRM 軟體架構，強化網站功能，整合客戶聯繫客服中心

2. IBM電子行銷中心銷售結構

建構適當的軟(Siebel應用軟體)硬體基礎架構，有效結合電子行銷中心與面對面業務代表，執行與客戶間的銷售活動，完成銷售循環 (尋找商機，發展商機，製作提案書，簽約，履行合約，售後服務)。

1. 支援電子行銷基礎架構 

支援資訊傳遞(電話，廣告信函，傳真，網站，電子郵件)，資料庫，訂單履行，內容產生，技術問答集。

2. 整合性功能聯繫中心 

應用Siebel 軟體與架構整合行銷資料庫。

3. 策略規劃 

整合行銷中心與各產品線事業單位密切聯繫，以發展適合各產品線事業單位之行銷活動。

4. 執行行銷活動 

利用促銷活動產生客戶需求。利用電子化業務(eSales)與促銷活動、面對面業務代表、其他部門業務代表合作，發掘商機，並完成銷售。利用電子化客戶聯繫(eCoverage) 掌握商機，並與協力廠商、面對面業務代表、eSales合作完成銷售。

3. 促銷活動管理

1. 整合行銷專員 : 規劃行銷活動，透過網站，廣告信函，傳真告知客戶。

2. 打電話團隊(Outbound Team) : 主動打電話給客戶，告知行銷活動信息，推銷產品，尋求商機。

3. 接電話團隊(Inbound Team) : 接客戶打進來之電話，接受行銷活動報名，接受客戶需求，回答相關業務問題，尋求商機。

4. 電子化客戶關係團隊(ERC Team) : 利用網站與電子郵件，接受行銷活動報名，接受客戶需求，回答相關業務問題，尋求商機。

5. 商機篩選團隊 : 將以上所得商機整理篩選與分類，再交由協力廠商，電子化業務代表或面對面業務代表發展商機完成銷售。

6. 應用Siebel資料庫 : 以上活動之所有資訊皆輸入Siebel軟體系統以作為統合，流程控管，傳遞與分析。

4. 電子化業務(eSales) 

主要成員為電話業務代表，可接受從電子化客戶聯繫團隊、客戶打來的電話、或其他管道所來的商機。以電話/傳真/郵件方式與客戶溝通並完成簡易的銷售交易，較大而複雜的交易就交由面對面業務代表完成銷售。

5. 電子化客戶聯繫(eCoverage)   

主要成員為內勤業務代表，主要利用電話/傳真/郵件與客戶保持聯繫、尋求商機。並依客戶特性將之分成不同之聯繫頻率，例如每月，每半月或每週，並將所得商機面對面業務代表、協力廠商、電子化業務代表發展商機完成銷售。

4.8.3 IBM客戶關係管理參觀提要

1. 建立新時代客戶關係

電信產業與網際網路所帶來的飛速成長，正在改變客戶的期望，客戶要求更加快速與個人化的服務，傳統企業被迫使用電子商務解決方案，以更有效來服務客戶。網際網路和傳統交易模式的匯集，迫使公司尋求獨特的方法服務客戶以維繫忠誠度、更進一步擷取驚人的商機與獲利。

2. 創造一個客戶中心知識庫 

傳統組織內的部門，通常獨立地行使自己的計劃與戰略，往往會造成對客戶服務脫節的問題。當銷售、市場和客戶服務部門分散時，客戶往往只能了解其某一方面的活動狀況，找不到適當的服務窗口，甚至因此客戶滿意度大幅下滑。

透過創造一個藉由各種連繫管道，讓客戶，可以在任何時候、任何地方，都可以查詢、要求提供所需資料、服務、與受理情況。如此一來，公司內部不同部門之間，即可了解相關的客戶訊息，同時與其他部門進行整合、分析，提供給客戶更多獨特的個人化服務、關注，並且加速服務的效率，以提高客戶的整體滿意度。CRM可集合所有的客戶接觸點訊息，包括銷售人員、訊息站、自動應答機、話務中心和網際網路。因此一個重要客戶訊息會通過所有的接觸點，同時也會分析您目前設施的增長潛力。根據研究與調查資料顯示，與客戶保持良好關係與互動的公司，通常能夠加強與客戶的關係緊密度，也能夠獲得更多的獲利回饋。往往也造成一種現象，就是公司業務越來越往客戶導向發展。

3. 評估目前情況並開發新的選擇

透過評估目前的市場、銷售、客戶服務等現行運作，並與客戶的目標，互相比較，然後才開始進行CRM的導入建置工作。找出目前進程中的差距，進一步改進程序和開發一個支持新流程和CRM目標的策略。 

4. 建議

不容質疑的是，維繫既有客戶的忠誠度，比開發新客戶更符合成本效率、投資成本回報，而行銷的關鍵時刻往往掌握在每次客戶互動瞬間。 依據評估後可提出的CRM建議，包括以下幾點：

(1) 與客戶共同開發目前與將來的市場策略 

(2) 建議CRM的流程修改以適應其客戶不斷變化的需求 

(3) 確認與建議對電子商務的解決方案 

(4) 定義聯絡中心架構與要求 

(5) 開發將現在訊息融入新系統中的方法 

(6) 建議連接新舊系統的合成計劃 

(7) 按照功能提供解決方案的組件 

(8) 將投資的成本回報包含在技術建議中 

同時，開發獨特的客戶關係服務特質，包括：

(1) 將企業的組織和客戶的關係個人化 

(2) 將各個部門的客戶訊息集中到一個中心客戶訊息資料庫中 

(3) 利用客戶分析數據建構知識資料庫 

(4) 創造跨部門以客戶為中心的CRM管理方法 

(5) 使用電子商務技術擴展客戶服務 

(6) 根據客戶需求提供各種不同的解決方案

不容質疑的是，及時導入、實施既有客戶、專戶的客戶關係管理方法，比開發新客戶更符合成本效率。客戶關係的深耕，在面對激烈的競爭與不斷變化的經營環境中，奠定下企業穩固的基礎。
5. 觀感與建議

· NTT在客戶服務方面，從Call Center接受之業務與服務約佔80% ~90%，從Internet網路服務正成長中；本公司未來之客戶服務型態應逐步加強Call Center及網路服務，並減少客戶到櫃檯的比例。

· NTT COMWARE之組織及營運可供本公司組織規劃參考。

· NTT公司的大型資訊系統IBM主機，其資料庫仍為階層式資料庫，新開發系統才使用DB2關連式資料庫，並未使用
Qracle資料庫系統。

· NTT SOLCO之Call Center多採用合約外包人力，以400席Call Center，僅有正式人員20人，其餘均為外包人力，以節省成本。

此次訪問NTT Solco 公司新東京 e-con 21 客服中心，由於NTT Communication公司的妥善安排，全體考察人員認真觀摩以及受訪單位的充分準備，雖然僅有短短半天的時間，確實讓全體參加人員都感覺收穫豐碩，印象深刻。本公司不論是目前自營的客服中心，或者規劃將來接受業主委託開辦專業客服業務，此中心的許多層面都非常值得借鏡參考，茲摘要記述心得與感想如下：

· 注重員工訓練（工作職能訓練、保密教育、設施完備）

· 用心營造工作環境（明亮寬敞、輕鬆氣氛）

· 重視員工生活機能（包括交通、購物）

· 人性化管理（個別指導、休息室、簡易點心飲料、免費茶品、互動式電子魚缸）

· 品質標準（如COPC-2000，ISO9001）之建立、管理、監督與改善，落實至全體員工。

· 專業、敬業的精神，製作精良的簡報、推介（假想為潛在客戶—委外服務的業主），充分展現企業經營的旺盛企圖心。

· 簡介資料系統化、簡明扼要、具有說服力。

· 明確的目標（業務市場），正確的作為、優良的效率。
6. 附錄

(1) OverView of NTT COMWARE

(2) NTT COMWARE CORPORATION PROFILE

(3) Outsourcing and Data Center Service-FSC24

(4) OverView of the ACCEL System

(5) NTT Solco Corporate Profile

· e -contact Service

· Data Mining Solution

(6) Introduction to ACCEL Outline of Call Services

(7) Advancement of Billing Systems of NTT Communications (Outline of Legacy Systems)

(8) IBM SAN Solutions

(9) CRM Sales Center in IBM Japan

(10) HP usage management solutions

(11) BI-Billing for Broadband demonstration
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