1、 前言

Internet Call Center System（網路電話客戶服務系統）是特別針對有電子商務需求和以行銷為主之企業，提供即時、互動的服務，客戶可以與服務人員在網路上即時以網路電話、文字對話、影像對談、電子白板等方式，進行互動。服務人員可以用網路導覽功能，引導客戶至特定網頁，進行一對一銷售，而統合訊息服務功能，可集中客戶傳真、電子郵件、語音信箱分派至相對應的服務人員處理。因此，以往Call Center與客戶的關係，已經從最原先的受理來話、打出電話等簡單行為，發展成為服務客戶、與客戶接觸的各種管道的總樞紐。因此，逐漸地有許多人已經改稱它為『Contact Center』。

    客戶關係管理(CRM)是一種整合並支援企業提供給客戶相關服務介面系統，也是一種企業再造式的業務流程管理。此業務流程管理透過各種與客戶接觸管道（即Contact Center），分析市場上各種影響客戶行為的變數，並期望以量化後的數據為基礎，達到行銷自動化、銷售自動化、客戶支援服務自動化的目的。
貳、目的
    電信自由化以來，民營業者為了爭相搶奪客戶，積極投入客戶語音服務中心以提升服務品質。其民營公司客戶數的規模，從二、三十萬至一百多萬不等，卻擁有七、八十至六、七百席的客戶服務語音中心座席。本公司全區共六個Call Center，其中三個地區性Call Center(北、中、南區分公司Call Center)、三個專業性Call Center(行動、數據、國際Call Center)，全區客戶數約1,666萬戶、座席數約1187席，相較之下規模仍顯不足。

    本案赴歐實習 Internet Call Center與客戶關係管理之應用與發展，此行參加Alcatel 公司 Contact Center之研討、e-business solution有關電子帳單及客戶服務等研討以及FWL公司有關CRM 應用之介紹及展示，藉此吸收國外專家技術與經驗，作為本公司未來Contact Center發展的參考，並與網路櫃台、客戶關係管理完整結合，以提升對客戶之服務品質與行銷效率。

參、行程

本案之時程，自91年9月9日起至9月19日共11天，研習之國家包含法國及英國。研習行程及工作內容如下：
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肆、研習內容 

1、 Alcatel 公司客服中心（Contact Center）
Alcatel是經營電信及網路公司，在高速與光通訊網路領域中，佔有重要地位。該公司2001年營業額254億歐幣，美洲佔18%，歐洲佔55%，亞洲佔13%，其他地區則佔14%。公司全體員工九萬九千人，工程師二萬二千人，分支企業遍佈130多個國家。各項業務經營情形如下：在電信設備、光交換設備、Web-enabled Call Center、數位用戶線、區域性無線區域網、海底網路等均佔國際第一，在PBX/IP PBX佔歐洲第一。

該公司客服中心之相關資訊，詳述如下：

（一）Alcatel Contact Center建置策略

(1)Packaged, modular solution

(2)Optimized design for the OmniPCX 4400

(3)Fast deployment and affordable

(4)A Wholly Owned Subsidiary, Operating as Genesys

(5)Center of Excellence for Contact Center Applications

(6)Philosophy of Infrastructure Independence

（二）建置目標

(1)提升客戶服務

(2)增進作業效率

(3)降低營運成本

(4)創造行銷利潤

（三）服務項目

其服務項目包括:

(1) Call Center咨詢

(市場策略

(需求分析/評估

(Call Center設計

-軟體/硬體

-電信

-營運

(程序(process)工程

(人員進用及訓練

(2) Call Center活動及設計

(值機員服務

- Inbound及Outbound

-企業間及企業與顧客間

-資料庫服務

(3) Call Center內部管理

(Center管理

(Center日常營運

(人事管理

（四）主動行銷撥號模式（outbound dialing modes）

outbound 的撥號模式有下列四種：

(1)manual dialing（人工方式啟動撥號）

(2)preview dialing預覽撥號:適用於low-volume, high-value campaigns

(3)predictive dialing預測式撥號: 適用於high -volume, low -value campaigns

(4)progressive dialing進步式撥號: 適用於medium -volume, medium -value campaigns

（五）outbound 主動行銷基本功能

(1)服務機制：預覽撥號、自動撥號、語音行銷、伴隨行銷、轉接行銷席

(2)行銷作業：主動行銷、竣工關懷、客戶關懷、話術提示、訪談問卷、後續處理（含轉派）、行銷歷史、文件回傳

(3)行銷管理：活動管理、名單管理、名單匯入、話術管理、問卷管理、提示庫管理、題庫管理、名單過濾、名單篩選

(4)統計報表：客服行銷件數統計表、客服行銷問卷結果統計表

（六）Call center演進成Contact Center，如下圖：

（七）Contact Center 管理：

(1)營運管理(Operation Management)：Contact Center效益之發揮在於營運作業面之訂定，如何加以運用以發揮其效能，提高投資報酬率，減少成本，增加客戶滿意度。例如IVR之設計，最多三層，而且是個人化之設計，依據客戶租用不同之業務，播放不同語音服務（greeting）。在工作環境規劃，視座席負責業務特性而有所不同，Inbound Agent場地可以小一點，因為不須太多行銷活動解說；Outbound Agent 場地必須大一點，以避免干擾。在人力管理上，將每個值機員的專長輸入系統，由系統自動排班，可以調配各種專長值機員在同一班，以免值機員專長運用有所偏頗。對於值機員之考核，系統可以錄製值機員值班處理案件情形，錄製時，有異動狀態系統才會錄起來，可以減少錄製的量，以便主管檢視考核用。在統計報表方面，共有六十幾種報表，而且可以客製化，Supervisor必須了解相關報表。

(2)客戶關係管理(Customer Relationship Management)

企業建置客戶關係管理，是提升利潤的主要目的。藉資料倉儲及資料採擷技術，分析客戶習性，了解客戶需求，並透過客戶關係管理及Contact Center進行主動行銷及交叉行銷。其關係圖如下： 

(3)客戶滿意度管理(Customer Satisfaction Management)

(4)技術管理(Technology Management)

(5)人員管理(People Management)

(6)效能管理(Performance Management)

(7)安全管理(Security Management)：系統安全考量必須異地備援。目前該公司在當地有兩套系統，一為Primary System,一為Secondary System，當Primary System當機時，Secondary System自動起來備援。當Primary System及Secondary System都Fail 時，System自動Dispatch到其他客服中心，讓客戶沒有感覺。

(8)財務管理(Finance Management)

（八）Contact Center 架構：

（九）Contact Center對企業之挑戰

(1)能快速建置企業級的多元化客服中心系統
(2)流線化的頁面設計，讓所有資訊一目了然

(3)簡單的瀏覽設計，減少人員訓練時間

(4)容易安裝，設定及更新

(5)支援國際化設計

（十）相關模組

(1) CCweb：處理從網頁來的客戶需求

(2) CCemail：處理客戶的Email ，並自動分派到相關座席

(3) CCoutbound ：處理Outbound Call

(4) CCdistribution  ：處理話務分派

(5) CCfax ：處理客戶傳真過來的需求，並結合CCemail，自動分派到相關座席

(6) CCsupervisor ：處理Supervisor相關作業

2、 CheckFree   電子帳單、Call Center、CRM之研習

（1） 公司簡介
CheckFree 公司總部設立於亞特蘭大，並且在美國各地擁有辦事處，大約2,800名員工，提供了將近410萬消費者，1,000家事業單位及500家以上金融機構完整而便利的服務。該公司是全球第一個end to end 的電子帳單方案，被廣泛採用於美國各主要出帳業者，而經由和BlueGill Technologies的結合，CheckFree開始對想將帳單系統電子化的業者提供了更完善的電子帳單服務及系統銷售。

（2） EBPP(e-billing presentment & payment )

(1) 所謂EBPP，意指將過去的紙面帳單以電子化方式呈現，並透過線上即時轉帳的新商業領域。電子帳單系統功能概述：
(2) registration（申請）：對於新客戶須在網路上註冊申請，才有權限使用本系統。

(3) sign in ：對於舊客戶須將e-mail address 及PIN number 輸入供系統做身分確認。

(4) your service：該項作業功能含view current bills （查閱當期帳單）、pay current bills（繳費當期帳單）、 view e-payments（查閱網路繳費）、 view previous bills（查閱過期帳單）。

(5) show charges/discounts：列出費用及折扣

(6) show details：該系統可以視客戶需要，直接於網路上列出date of call 、time of call 、call destination、 number called、duration、 cost。

(7) e-contact：對於各項費用或各項服務有任何疑問或有興趣，可以直接介接客服中心(Contact Center)，進行一對一服務，提高服務品質。

3、 FWL  客戶關係管理及客服中心之研習

（一）、公司背景

   FWL(Fraser Williams Logistics)科技公司成立已逾三十年，它是一個跨國性之軟體計畫方案公司，主要經營業務為運送、倉儲、批發、財務等領域之軟體產品及服務。

（二）、公司規模

(1)員工共350人，總公司位於Liverpool.ＵＫ.

(2)公司營收額約二千五百萬英鎊（Y2001）
(3)公司主要產品：

(a) 個案產品：係依客戶需要開發特殊功能之產品。

(b) 代理產品：Agresso：財務管理之軟體

Fulfillment SCE：運輸、倉儲等複合功能之軟體操作系統。

CRM：客戶關係管理系統

(c) 客戶員工訓練

(d) 公司作業系統診斷

（三）、CRM介紹

(1)系統主要功能

     CRM主要是協助公司建立一有效率的客戶基本資料庫，依資料庫之建立而進行下列功能。

(a) 產生促銷方案之客戶基本資料(Campaign List Creation)
     不論客戶連絡公司或公司主動拜訪客戶，其連絡結果須輸入系統建立資料記錄並作成初步分類。含：客戶業務類別、是否值得開發之潛在客戶等資料。

(b) 潛在客戶資料保存及更新(Prospect Maintenance)

     此部分記錄客戶、廠商之基本資料，如公司負責人、連絡方式、連絡資料等。

(c)與客戶聯繫資料之保存、更新(Contact Maintenance)

  此部分記錄主要連絡人之姓名及連絡事項等資料。

(d)連絡、接洽客戶歷史資料檔(Operator History)

  此一部份係詳列每一次值機員或負責人與客戶連絡後之資料，逐筆按時間先後詳列與客戶連絡之結果。

(e)客戶活動資料檔(Contact History)

 此一部份詳列客戶與本公司洽詢、接觸之活動資料。

 CRM透過前述之五個資料檔之建立，進而可交叉運用於業務之不同需求，產生不同功能之管理性報表，達到與客戶互動、主動提供服務解決客戶難題及確保市場佔有率之功能。所以CRM能有效改善市場管理及市場行銷之功能，提升業務效率，並可整合、強化各部門間的互動及溝通。

(2)系統作業功能介紹︰

(a) CRM可直接讀取外部環境之市場資料，以便直接更新客戶資料或吸收新的潛在客戶資料。

(b) CRM可以直接將潛在客戶轉換成現存客戶，並輕易的轉換或傳送客戶連絡地址等資料。

(c) CRM可以在線上監視市場最佳行銷產品項目。

(d) CRM可以有系統的依時間序列方式整理客戶活動項目資料，並可彈性的依管理者的要求重新組合資料，然後依工作重要性或時間急迫性重複提醒管理者該實施某些已屆期限之工作。

(e) 充分之管理功能：CRM可與其他重要管理或工作系統相容、相連，讓管理者可以隨時讀取客戶的活動、抱怨及要求等資料，提升客戶服務水準。

(3)系統之作業優點：

(a)減少重複key-in客戶資料

(b)具彈性且大量的資料存取方便切換客戶資料檔，故管理性功能強。

(c)可以多方位的選擇連絡客戶方式以及資料傳送，如可以列印出或電腦連線用email等方式傳送資料。

(d)使用者對系統有疑慮或問題，可以下載系統維修手冊，可以在線上直接解決問題，可初步排解困難不須太依靠系統公司。

1、 伍、心得與建議
此次赴歐實習，參加Alcatel 公司 Contact Center之研討、IBM e-business solution有關電子帳單及客戶服務等研討以及FWL公司有關CRM 應用之介紹及展示。所參觀之公司均從傳統語音客服中心（Call Center）演進成Contact Center，即客戶可以與服務人員在網路上即時以網路電話、文字對話、影像對談、電子白板等方式，進行互動。服務人員可以用網路導覽功能，引導客戶至特定網頁，進行一對一銷售，而統合訊息服務功能，可集中客戶傳真、電子郵件、語音信箱分派至相對應的服務人員處理。對於每一個作業功能都有相對應的模組，例如Ccemail, Ccweb, Ccfax, Ccdistribution, Ccsupervisor, Ccoutbound等功能模組化，相當清楚。此外，並將Contact Center與資料倉儲結合，分析潛在客戶，進行一對一主動行銷，強化客戶服務效能，提升企業競爭力。

 （一）建議一：目前本公司Call Center已逐具規模，然要建立一個現代化、頂尖的Call Center（或Contact Center），必須在人員的技能多加培訓與組織層級之提升，才能更加彰顯其效能。其次，可以考慮引用坊間業界現成套裝軟體，以強化Call Center營運管理、技術管理、效能管理等功能，並邁向Contact Center之規模建置。
（二）建議二：本公司對於逾期尚未繳費用戶利用催費機進行單向催費，用戶無法反應意見；建議考慮將催費作業結合Call Center，利用Call Center 的Outbound 功能，進行雙向溝通之催費作業。
（三）建議三：未來本公司Call Center發展成熟穩定後，可考慮朝向經營ASP客服中心，即在本公司Call Center架構下承包中小企業客服中心，系統可以識別出不同企業之客戶，並且播放出不同的問候詞，除了可以協助無能力自建客服中心之企業外，並可以增加公司營收。
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