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(出國類別：實習)

赴英國實習「三合一櫃檯服務系統發展設備」


摘     要
依據中華電信股份有限公司九十二年度資本支出派員出國實習計畫，奉派自九十二年八月十七日至八月二十八日，含行程共計十二天，赴英國實習「三合一櫃檯服務系統發展設備」，於英國HP惠普科技公司（Hewlett-Packard UK Ltd.），接受有關如何有效地發展與整合網路櫃檯、空中櫃檯、營業櫃檯的三合一櫃檯服務系統之軟硬體架構與整合平台技術。主要內容為以英國電信的多媒體全方位客戶服務中心（BT Multimedia Contact Center）為案例，學習其在發展三合一櫃檯過程中的許多寶貴經驗及建議，並參加IPCC Customer Case Studies的課程。

此次實習成果將可協助規劃及研發設計公司新一代客服中心系統整合平台，觀摩引進國外先進之Multimedia Contact Center平台之整合經驗與技術，強化競爭力與客戶滿意度。
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1、 目的 

配合中華電信新一代客服中心系統平台建置計劃與購案教育訓練規劃，前往英國實習相關技術，為期含行程共十二天（自九十二年八月十七日至八月二十八日）。主要實習項目包括三合一櫃檯服務系統發展設備之軟硬體架構與整合平台技術。此次實習成果可協助規劃設計公司新一代客服中心系統平台，觀摩引進國外先進之多媒體全方位客戶服務中心（Multimedia Contact Center，以下簡稱多媒體全方位客服中心）平台之經驗與技術，強化競爭力與客戶滿意度。

目前中華電信公司正積極推動客服中心整合業務，而相關之客服中心系統平台發展技術日新月異，實地了解其應用之狀況，對未來中華電信較前瞻之的三合一櫃檯（網路櫃檯、空中櫃檯、營業櫃檯）整合服務系統平台規劃與推動應有相當大的助益。

面對目前電信市場全面開放之強大競爭壓力，由網路櫃檯、空中櫃檯、營業櫃檯整合為一的三合一櫃檯，必然會朝向多媒體管道（Multi-channel）的方向發展。除了應用現有廠商客戶服務中心平台外，亦可進一步研究多媒體全方位客服中心平台，建立自己產品並銷售至其它企業或中華電信。本報告針對英國電信在建設多媒體全方位客服中心平台之經驗成果的實習內容部分加以說明，章節分為出國目的、過程（實習行程與實習內容）、實習心得、建議，以及附件。

2、 過程
2.1 實習行程

此次實習行程安排如下：

	期間
	主題

	8月17日
	去程（台北→倫敦）

	8月18日~8月22日
	參加B2B & B2C E-Commerce Workshop課程

	8月23日~8月24日
	假日資料整理

	8月25日~8月27日
	參加Total Service Counter Workshop課程

	8月27日~8月28日
	返程（倫敦→台北）


2.2實習內容

2.2.1概述

此次實習內容主要是針對三合一櫃檯服務系統發展設備購案所做的教育訓練，除了了解英國電信如何成功的利用最新的IP電話整合技術（IP Telephony）建設多媒體全方位客服中心，還進一步獲得了多媒體全方位客服中心如何應用在中華電信系統整合的架構上的經驗與知識。

客戶關係（Customer relations）對大部分的公司而言可以說是公司成長的生命線，它代表了一個建立客戶忠誠度與協助公司得以永續經營的機會。然而，這些與客戶間關係的管理已經隨著線上互動管道（online interaction channel）與新科技的出現而日趨的複雜化，例如無線通信（wireless）。

客戶現在可以選擇他們想要與企業互動的方式，例如電子郵件（e-mail）、IP視訊（video over IP）、鍵盤交談（keyboard chat），甚至是SMS文字簡訊（SMS text messaging）等等。再者，他們亦期待能藉由相同偏好的管道來獲得企業主的回應。因此，這些可以根據不同客戶所需特殊的互動與回應方式來提供多管道（Multi-channel）選擇的公司，將大幅的提高其足以滿足客戶需求的能力並建立起良好的客戶忠誠度。然而，在多媒體全方位客服中心本身即必須要具備了解客戶個別的歷史以及特殊需要的能力看來，這並非是件容易的事。

在這次的實習訓練期間，英國電信已經發展了一套服務面含跨整個歐洲、擁有大量客戶的多媒體全方位客服中心解決方案－Contact Central。這是一個廣泛且無所不包的客戶互動管理系統（Customer Interaction Management, CIM），它整合了完備的客戶關係管理系統（Customer Relationship Management, CRM）的特點於全IP（all-IP）、多管道的全方位客服中心平台中。

英國電信指出，多媒體全方位客服中心解決方案將能夠藉由豐富且及時的客戶資訊，來促進公司與客戶間的互動，並建立更強韌的關係。

這次的參訪實習訓練對於我在了解英國電信的多媒體全方位客服中心上有相當大的助益，我相信透過學習國外的成功經驗，將會在未來設計中華電信全方位客服中心的發展過程中有所幫助。
2.2.2全方位客服中心（Contact Center）

簡略來說，一個全方位客服中心（Contact Center）就是一個進階的傳統客服中心（Call Center）。全方位客服中心提供了額外的多媒體/多管道（multi-media/multi-channel）溝通（或作業）管理的能力。一般典型的全方位客服中心也擁有可以支援產品販售、服務以及行銷上多操作（multi-operational）方式的存取介面。與傳統客服中心不同的是，全方位客服中心提供了將來自遠端以各種不同型式互動，例如以傳統電話（voice call）、傳真（Fax）、電子郵件（e-mail）、網際網路互動聊天室（Web interactive chat sessions）以及以視訊為基礎（video-based）的服務要求的客戶，整合進入一個單一管理管道環境的能力。這種系統一般被稱為通行佇列管理系統（Universal Queue Management Systems），並且具備四個核心要素：商業邏輯/工作流程（business rules/workflow）、路由（routing）、佇列（queuing）以及報表（reporting）。
2.2.2.1全方位客服中心發展（Contact Center Development）

下圖（Figure 2.）及接下來的文章將提到四種客服中心模型，並預測在西元2004年時，一般大企業會採用其中各個客服中心模型的比例。
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(1) 全方位客服中心（Contact Centers）：

在西元2004年時，有百分之十五的企業的傳統客服中心將轉型為多功能、多管道的客服中心。這些企業不但可以獲得競爭力上的優勢，更能夠創造龐大的利潤營收。根據Gartner市調公司指出，企業於西元2004年光是在英國境內就計畫花費￡252百萬英鎊以上在建造全方位客服中心的解決方案上。其中的平均投資層次將達到￡252,000英鎊。

(2) 多管道客服中心（Multi-channel Centers）：
在西元2004年時，客戶的期望將促使百分之四十五的傳統客服中心增加其與外界客戶間溝通的管道，而建立起多管道客服中心。

(3) 多功能客服中心（Multi-functional Call Centers）：
在企業需求的壓力下，百分之時十五的客服中心會將主力集中在加強客服中心的功能面上。在這個模型中，客戶來電、產品銷售，或主動行銷都將整合進入全方位客服中心的管理功能中。這將使企業擁有更多創造利潤的機會，並使客服中心有能力成為獲利的貢獻者。
(4) 傳統客服中心（Traditional Call Centers）：
在西元2004年時，有百分之四十五的企業仍將會繼續選擇僅提供傳統電話服務為主的傳統客服中心而非轉向全方位客服中心。原因將包括客戶獨特的需求，或者是客服中心在某些企業體系策略中重要性的衰退。但是這些都不會消滅當企業仍需要將資料存取及客戶資訊整合進入公司的其他部分時，客服中心在整合需求能力上的重要性。

2.2.2.2動機

效能的增進

除了『有需要改善客戶滿意度的地方即為投資目標』的一般認知之外，第一優先要被考量的投資方向應該是效能的改進。若在對客戶溝通管道上有更好的企業管理控制能力，這將會對客戶滿意度有所效益。

成本的管理

雖然管理成本和了解投資報酬率（ROI, Return Of Investment）一直是資訊科技計畫中很重要的一環，然而從經濟學的角度來看，我們仍需要特別的將焦點額外放在這個領域上。

競爭者的增加

工業撤銷管制規定和資料數位化（e-Commerce）造就了高度競爭的環境，在這個情況下我們的必須以最有效的方式來進行收益，使總收入成長，並提高客戶滿意度就成為了主要的商業目標。

建立客戶熟悉度

為了對產品與服務做加值並增加生活的便利舒適性，企業對客戶的熟悉度形成了在達到市場區隔的目的下很關鍵的因素。企業將從客戶的關係中更積極的去尋求能夠鞏固公司獲利的有力證據。
2.2.2.3阻礙全方位客服中心發展的因素

技術的短缺

根據資料的顯示，客服人員相關的費用佔了整個外部客服中心成本的百分之七十。雖然在客服中心商業模式的轉變當中，科技扮演了越來越重要的角色，但是對有良好客服技巧之客服人員的需求卻從來沒有消失過。就某種程度上來說，對客服人員技巧的需求可以藉由良好的客戶關係管理解決方案來加以彌補。

法律的議題

雖然目前歐洲正積極發展共通市場，但是商業活動仍然會根據每個國家的法律環境而有所不同。諸如稅率、進出口的限制，以及收入報告等等。在建置一個全方位/傳統客服中心的時候都必須被考量到。

同時必須要考量到的是歐洲管理委員會在個人資料保護法上的一個決議，基於這個決議，所有的組織在對客戶銷售或做行銷活動之前都要需要先獲得客戶的同意。

文化及垂直市場的差異


對網路行銷（Web push）、協同商務合作媒介（collaborative communications media）、語音郵件、電子郵件，及語音回應（voice response）等等的採用，都會不只因為國家，也會因為垂直市場而有所不同。高網際網路滲透率的國家，及科技成熟度較高的國家如北美洲等，會比較容易接受新的客服中心解決方案。同時在英國/歐洲的垂直市場中也會有一些微妙的不同。就大體來說，金融服務及銀行業在電子商務方面扮演著一個先趨者的角色，並且也已經認同客戶關係管理對他們的營業模式帶來了正面的效益。由於金融業及銀行業的市場已經發展出這樣一個文化出來，所以他們在對整個客服中心的接納度同樣也會扮演一個領先者的角色。舉例來說，零售市場的需求就有很大的不同，而且在傳統上對資訊科技（IT, Information Technology）消費支出的決定是取決於投資回收率的效益來做評估的。

網際網路的接納度

雖然網際網路的使用在歐洲越來越風行，但是每個地區仍然會有所差異，這些差異仍然需要被考量到。例如義大利和西班牙在整個歐洲來說是最慢使用網際網路的國家，但是在英國、比利時、斯堪的那維亞半島、芬蘭，和德國等就有非常高的使用率。此外，便宜且大規模的寬頻接取網路的出現會使客戶服務中心的能力與效益更加突顯。

企業的接納度

科技及商業流程需求的複雜度越來越高，然而這個趨勢導致了整個泛歐客戶服務中心建置部署的速度變的更加緩慢。資料及系統整合同時也非常重要。有一些議題像是同步的多國貨幣系統、多語言系統，及多國的營運系統就需要一個非常複雜的商業邏輯規則來支援因為產業或地理環境所造成需要不同功能的需求。

因為客戶服務中心仍然是一個發展中的觀念，有一點我們必須要注意到的是，如果要用全方位客服中心來取代傳統的客服中心的話，尤其是現在經濟環境的一個因素下，對大部分轉型到全方位客服中心的傳統的客服中心及企業來說，其都會以成本及投資回收相關的角度來看待全方位客服中心的投資。若要實現客服中心真正的效益，客服中心增加收入的效能及相關措施間的相關性必須被建立，例如多功能，或多元溝通的模式等等。

我們相信若建立客戶服務中心時的考量只著重在降低成本的企業，將會損害到客戶對其的滿意度，這也將會大大降低其增加收入的機會。

2.2.2.4全方位客服中心產品選擇標準

對企業來說，客服中心應該要達到某些基本要求的標準。

一般而言，3C’s，即通訊（Communications）、服務範圍（Coverage），以及電腦電話整合（CTI），通常是公司在選擇CRM客戶服務中心最關鍵的因素。這個現有一般的認知認為企業選擇的條件應該著重在廠商是不是能提供一個完整的解決方案有所不同。然而我們不需感到驚訝的是，根據IDC市場調查公司的報告指出，在對客戶服務的投資下，有百分之六十費用的支出是跟通訊費用有關。

企業在選擇客服中心產品的廠商時，通常很重視產品的服務能力和提供服務的區域範圍，這也反映出這些企業比那些偏向擁有自有僱用人員的企業潛在對供應商有更高的依賴性，並需要其提供長期的服務。

值得一提的是，供應商在能提供企業應用系統及軟體整合的能力上，是企業在選擇一個良好客服中心供應商中，除了上述的3C’s以外，列為第一考量的因素。

下圖即說明了在各個產業當中，客服中心產品供應商被選擇的幾個關鍵因素：
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· 供應商在通訊系統的專業技術經驗

· 供應商維護和服務的能力，以及其服務涵蓋的地理範圍

· 供應商在電腦電話整合技術的知識技術

· 供應商在客服中心相關的管理及應用程式整合的能力

· 有無相關客服中心解決方案的成功經驗

· 供應商對於整個專案管理的能力

· 與目前這個解決方案供應商的合作關係

· 這個廠商是否能獨自完成從頭到尾的完整服務（One-Stop-Supplier）

· 廠商和其他同業廠商之間的關係

2.2.3多媒體全方位客服中心（Multimedia Contact Center）

2.2.3.1 何謂多媒體全方位客服中心？

多媒體全方位客戶服務中心（簡稱多媒體全方位客服中心）是一個以全新角度來解讀一個具備多元溝通能力的客服中心。它是一個完整的端對端的整合e-business軟體及IP溝通科技的解決方案。不論企業的大小，都將會為企業帶來划算的成本效益。

多媒體全方位客服中心的解決方案可以為企業從中獲得彈性且立即的投資利潤。它逐步幫助從傳統客服中心走向多媒體全方位客服中心的公司可以透過聲音、網站、電子郵件、傳真、無線應用通訊協定（Wireless Application Protocol, WAP）、可擴展標記語言（eXtensible Markup Language, XML）以及電視，與客戶在溝通上形成緊密無縫的聯繫。

有了多媒體全方位客服中心，客戶可以經由聲音、行動通信（mobile）、電子郵件、文字交談（text chat）、網頁協同運作（web collaboration）或者是傳真，來獲得企業豐富的內部資訊。多媒體全方位客服中心將擁有掌控與所有來自這些管道的客戶溝通的能力；將發生的事件排序（Queuing events），甚至由系統自動回覆，或是透過客戶自定的進線路由計畫選項（routing plan）將客戶轉交給洽當的顧問或值機人員服務。

英國電信最近將Contact Central Portfolio擴增兩項產品功能：Contact Central ‘Express’以及Contact Central ‘Communication’。這兩者建立了在現今商業界中更具彈性的最佳CRM解決方案。

英國電信的Contact Central Express主要是為了已經投資有私用線路交換機（PBX, Private Branch Exchange，簡稱交換機，用來管理多線電話網路的設備，通常用在公司有數個外線電話線路與內部有數個分機的電話網路）以及ACD voice科技的公司而設計。它亦適用於需要取得全面涵蓋的綜合CRM資訊，並與客服人員可以緊密分享這些資訊的非客服中心人員（例如Back Office Personnel或者是Field Sales/Service Force）。

英國電信的Contact Central Communicator則是為了這些需要具備全多媒體ACD能力設備並存取完整的CRM資訊，但尚未裝置這些配備的客服人員而設計（例如聲音、電子郵件、傳真、網際網路）。它也支援全互動語音回應系統（Interactive Voice Response, IVR）以及錄音設備，並安裝Contact Central的獨特而容易上手的管理架構。其中也包含了即時（real time）與歷史（historical）報表。
2.2.3.2多媒體全方位客服中心技術

下圖即為多媒體全方位客服中心的內部結構。它提供了必須用來賦予客服中心完整功能的主要元件的out-of-the-box整合。

其中的Access Platform是利用純IP ACD的技術來負責將來自各種不同媒介型式的事件整合。並使用標準的ISDN/T1/E1連接器來完成與公用交換電話網路（Public Switched Telephone Network, PSTN）的連結。而顧問或值機員端則是可以在PBX或ACD硬體設備支援下，利用VoIP（Voice Over IP, 使用IP封包透過網際網路傳輸語音資料的技術，主要目的是作為長途電話的廉價替代方案）或傳統的switched-voice來連結。

[image: image3.jpg]



CRM Platform（Customer Relationship Management Platform）則是提供可以將協同運作和管理架構元件整合進去的桌面上介面（desktop）、應用程式，以及客戶資料庫伺服器。

最後，實體架構則是使用設計可用在各種規模下都能執行的高效能的元件。所有的元件都提供叢集（註1），以及高可利用性的、24x7個指令運算。多階層的（Tiers）的包含加密以及數位簽章的安全選擇。多媒體全方位客服中心已經在完整全IP的環境下被精細的設計建構，並證明了其在未來使用上的可行性。

註1：叢集（clustered），Hardware叢集，將數台電腦連結成為邏輯上的一台電腦，目的是可平衡負載 (load balancing) 或作為平行處理 (parallel processing) 來提昇執行效能，在某一台電腦發生問題時其他電腦能自動接手一達成錯誤容忍 (fault tolerance)）下圖將說明這個系統的主要元件為何，以及這些主要元件是如何運作及互動的。[image: image4.jpg]o
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聲音連結伺服器（VCS, Voice Connection Server）

聲音連結伺服器將傳統電話的來電者與系統連結，經由CISCO gateway不論直接經由ISDN或使用QSIG通訊協定到當地的PBX。

註2：CISCO是Networking Company網路設備的領導廠商，主要產品有集線器(hub)、交換器(switch)、路由器(router)、數據機(modem)，與網路卡(NIC)。

註3：Gateway，Network閘通道，運作OSI所有七層架構的網路裝置，用來連結兩個使用不同通訊協定及應用程式的網路，由軟體與硬體組合而成。例如，從某一個辦公室群組軟體(groupware)的電子郵件要發送到網際網路上，則需要gateway來將這兩個不同通訊協定與不同應用程式之間的訊息做轉換。

註4：ISDN，Integrated Services Digital Network整體服務數位網路，一種使用電話線路來傳送聲音與數位資料的通訊標準。ISDN需要將舊式機房更新，並且不能使用現有的電話線路，在使用者端還必須加裝ISDN TA(Terminal Adapter)才能使用。一個ISDN門號通常有兩條資料傳輸線路(B-channel)及一條控制線路(D-channel)，每個B-channel的傳輸速率為64Kbps，可以使用一線當作一般電話，另一線同時傳遞資料，或合併兩線B-channel使傳輸速率達到128Kbps。

訊息連結伺服器（MCS, Message Connection Server）

訊息連結伺服器是架在微軟的Exchange 2000伺服器上負責接收以各種形式進來的訊息，包含電子郵件、聲音訊息，以及傳真。並提交給自動話務分配（ACD）的軟體以方便路由（routing）。

網際網路連結伺服器（ICS, Internet Connection Server）

網際網路連結伺服器支援文字交談（Text Chat）以及網際網路協同運作功能（Internet Collaboration），例如Joint Forms Completion和Magic Marker。網際網路連結伺服器直接透過HTTP協定來運作，並且不需要下載任何的軟體。這使得這項工作非常不受防火牆的限制（firewall friendly）。

IP位址自動話務分配（ACD, IP Automatic Call Distribution）

IP位址自動話務分配軟體伺服器控制了來自客戶即時接觸事件的分配。這是透過管理架構定義的主動路由策略來完成，其控制了佇列（Queue）、顧問（advisors）、值機群（agent group）、團隊、技能（skill）和優先權。自動話務分配是一個全方位的、高接受度的多媒體系統，它能夠管理數以千計的顧問或值機員，並且將接觸事件以任何數量的佇列組織起來。

客戶關係管理資料庫及應用系統（CRM Database & Applications）

Siebel公司的CRM資料庫以及應用系統都已事先提供設定在Contact Central解決方案的核心中。所有的接觸事件以及事件的結果都是伴隨著完整、容易取得的客戶接觸歷史被自動的接軌。應用系統的功能包含服務要求的接軌、機會、訂單，以及活動管理。

地址和企業資料（Address and Business Data）

Contact Central的地址檔是每一季被更新一次，並且提供和郵遞區號以及房屋和其地基相關的資訊的存取。

整合服務（Integration Services）

Contact Central包含內部工作流程引擎和基本整合平台；它也可以連結到企業應用整合（EAI, Enterprise Application Integration）工具，例如專司現存系統的即時交易處理的Vitria，或是企業對企業（B2B, Business-to-Business）的解決方案。英國電信的Buynet 信用卡付款服務也以標準的事先整合好的服務選擇方式被整合在其中。

2.2.3.3多媒體全方位客服中心特色

一個單一整合系統 統一所有客戶聯繫
· 搭配互動式語音回覆系統和現場客服人員的一般電話 

· 經由網站搭配鍵盤對話、聯合瀏覽以及語音、視訊、白板和協同作業等方式而產生的電腦電話  

· 電子郵件訊息 

· 語音和傳真訊息 

客戶可在他們想要的時間，選擇想用的方式與您聯繫，而您則可利用通用的待話區（Queuing）在一套系統內追蹤和管理所有媒體和客戶關懷資訊。
網際網路模式的現場客戶關懷
吸引和鼓勵客戶到你最希望他們去的地方--到網站這種自助式環境，且在他們需要時提供關聯性的現場協助。協作經由IP通訊，提供最快捷的方案，從而提升客戶服務人員 (CSRs , Customer Services Representatives) 的生產力，令顧客更加稱心滿意。
增加營業收入
網路上的現場客戶服務會激發採購決定、建立客戶關係和回答有關產品和服務的問題。多媒體連接可讓客服人員利用「服務員導引瀏覽（Agent Led Browsing）」來展示和說明，為客戶提供個人化的網路購物體驗，提升客服人員達成更有效的銷售和交叉銷售。
來電者也一樣
來電者也可透過一般電話接觸客服人員。純IP網路解決方案同時支援網際網路和電話來電者。而客服人員唯一需要的通訊配備就是一台有耳機的個人電腦。
沒有成本的遠端客服人員
讓客服人員即使置身在任何地點，仍能提供百分百的功能（包括PSTN語音），並在全球組織裏流暢地導引所有來電給遠端的客服人員。客服人員所需的只是一台連接到管理式IP網路的個人電腦。
透過應用程式介面（APIs）和ActiveX元件的「智慧型電腦電話整合系統（CTI）」
從互動式語音回覆系統和網站收集來電者的資訊，把這些資訊呈現在客服人員的桌上電腦螢幕上。不需笨重又昂貴的智慧型電腦電話整合系統（CTI）專案--那是舊式自動傳呼分配系統（ACD）才需要的。 
先進的自動傳呼分配系統（ACD）功能
· 無限制的待話區 

· 無限制的客服人員分群 

· 多對多的待話區對群組 

· 以技能為基礎的電話轉接 

· 智慧型優先次序處理 

· 電子郵件等待區和路線導引 

· 語音訊息等待區和路線導引 

· 互動式語音回覆系統 

· 遠端管理和督察 

· 連接到開放式資料庫以進行客製化報表和工作小組管理 

2.2.3.4多媒體全方位客服中心的關鍵好處

增加銷售與利潤
· 設計和運作完全整合的多媒體行銷活動

· 改善單筆交易的效益及客戶處理的經驗

· 藉由互動增加獲利率，並促使單筆交易增加營業額（upsell），並帶動更多產品的銷售（cross-sell）

· 透過客戶期望的溝通媒體來服務你的目標客戶
· 使用自動路由分配系統來選擇適當的諮詢者（值機人員）分配於最大獲利的銷售機會上

· 評估客戶互動情形

· 花較少的時間確認資訊，並花費較多時間於行銷上
增加客戶滿意度
· 無論使用何種接觸方式，提供前後一致的客戶經驗
· 利用客戶路由自動分配來保證第一次就能解決問題
· 透過人的接觸來取代組織好的網站資訊

· 以及時且可控制的方式來回應所有客戶的問題

· 提供恰當的資源來符合客戶期望的趨勢
減少操作成本
· 多工的值機人員將提高利潤
· 整合操作介面將減少人力訓練

· 平台操作不要有太複雜的專家技巧

· 系統管理者可以分析並且有效的利用最適當的媒介

· 輔導網路客戶來減少進線量

· 這是一個全方位支援的解決方案
2.2.3.5英國電信之多媒體全方位客服中心

從西元2001年九月積極投入以來，Contact Central系統就是英國電信的多媒體全方位客服中心所使用的客服系統。有許多的客服中心已經選擇了Contact Central來建造客服中心並滿足客戶關係管理的需求。

Contact Central已經將英國電信的客戶服務解決方案擴展到能到體供一個可以快速實作並將全方位客服系統和CRM系統作最大的整合的平台。企業對Contact Central的正面回應已經驗證了這個方案所帶來的好處。在和CosmoCom和Siebel eBusiness Applications的合作下，英國電信已經發展出一套可以幫助企業享受透過客戶的互動來進行銷售和建立客戶忠誠度所有好處的專業綜合解決方案。

英國電信在Contact Central這項產品中採用了精品政策（best-of-breeds）的概念，也就是英國電信是以和在各個領域中扮演領導角色的協力廠商合作的方式來完成整個解決方案。我們可以看到這是一個在建置以IP為基礎、全方位、多管道解決方案的客戶服務中心下，最具經濟效益的方式。

3、 心得

科技的日新月異、一日千里，使得客戶與企業間的溝通管道不在受限於傳統的面對面接觸或是電話交談，這時候可以滿足各種媒體的全方位客服中心變的極具競爭性且重要。

這次的實習內容主要是從英國電信之多媒體全方位客服中心（BT Multimedia Contact Center）的成功建置經驗中來學習其是如何將提供客戶服務的各種管道整合成為一套完整的資訊系統。內容包括了何謂多媒體全方位客服中心？為何多媒體全方位客服中心如此重要？Newcastle Building Society及Copeland Borough Council等等的成功案例，以及一些對未來在設計中華電信多媒體全方位客服中心的有利建議。

我們很清楚的注意到不論公司大小，企業主們都非常渴望能尋找到一個可以快速且簡易的建造全方位客服中心（Contact Center）的全面解決方案（Total Solution）。英國電信花費了長久的時間才獲致了這個全功能整合為一且極具經濟效益的成果，它使得企業能夠將注意力集中在足以應付各種來源管道客戶的需求上，而不必浪費精力在因複雜來源所產生的難以理解的事情上。
因此，中華電信在積極建設將現有網路櫃檯、空中櫃檯、營業櫃檯整合為一的全方位三合一櫃檯的客戶服務系統上，著實為刻不容緩的議題。
4、 建議

追求效率、生產力和降低成本等種種動力驅使企業朝向越來越自助式（self-service）的模式發展。許多先進科技均有效地促成這種自助式的發展、其中尤以網際網路與網站演化的先進科技，正是這股發展走向最具威力又戲劇化的結果。其實「只有自助式是不夠的」，無論怎樣，客戶也需要跟企業內的某人談話。 

人們的交易對象還是「人」，所以他們永遠需要與他人做現場互動。目前企業真正的考驗是找尋一個有效率、有生產力且低成本的方式來提供現場客戶關懷的服務--這種方式需要搭配現場個人互動的永恆價值，來整合和協調嶄新的自助式科技。成功的公司將能以經濟的成本，讓客戶感受超高級的個人化服務。

對網路式客服中心的需求促使企業快速利用新一代科技的現象日漸普及。大多數客服中心科技是為傳統客服中心而設計，無法在簡單又經濟的狀況下部署為網路型式的服務。而多媒體全方位客服中心（Multimedia Contact Center）運用獨特的架構克服這些限制--它改頭換面讓客服人員不受限於地點，並在一體化的平台上提供各種客戶溝通形式。

中華電信公司面對目前電信市場全面開放之強大競爭壓力，如何整合既有的傳統客服中心（Traditional Call Center），建立先進優良的全方位多管道客戶服務中心來維持良好的客戶關係，並利用新興的網路科技管道來開拓新的客源與維持舊客戶的忠誠度，一直是十分重要的課題。

五、附件
案例研究

ChinaLife Insurance

Business

· Provides financial services such as life insurances, health insurance plans, accident insurance and investment in securities. 

Challenge

· No Call Center and CRM system

· Some branch have hotline system and each branch delivers customer service inefficiently

· Need “one unified” call center and CRM solution

Solution

· PBX, IVR, CTI – Cisco IPCC (Call Manager, IP-IVR and ICM)

· Voicemail – Cisco Unity Voice Message

· Recorder – Eyretel

· Fax – Local

· Microsoft Technology

Benefits

· Setup the Call Center and CRM system

· Improved efficiency and effectiveness

· Improved customer service

· Improved agent and service management levels

JiangSu Power

Business

· Developer of the Yixing Pumped Storage Project (Power) in the Jiangsu Province in China 

Challenge

· CRM was separated by each branch and did not provide the same quality service

· Each branch delivered the service efficiently

· Need for “one number” delivery service, easy to remember

Solution

· Call Center Application

· PBX – Lucent Definity

· CTI – Cisco ICM

· Recording System – Mercorp Audiolog

· IVR – Local

· Microsoft Technology

· GIS - Local

Benefits

· Improved efficiency and effectiveness

· Improved customer service

· Good foundation for future CRM

Samsung Life Insurance

Business

· Samsung Life Insurance, a wholly owned subsidiary of Samsung Group, is the top life insurance/real estate company in Korea with 6,500+ employees and annual sales revenue of US$17+ billion. 

Challenge

· Need to expand from 1 Call Center to 3 Call Centers in different locations (ie. Seoul, Pusan, KwangJu)

· Need to be able to manage all these 3 Call Centers as 1 virtual Call Center with complex routing

Solution

· Call Center Application - Siebel

· PBX – Lucent Definity

· CTI – Cisco ICM

· Recording System – Eyretel IP Recording

· IP-IVR – Local

· Local dialer for customer detection

· Local FAX server for in/outbound fax services

Benefits

· Improved efficiency and effectiveness

· Improved customer service

· Improved Call Center reporting

Housing Development Board

Business

· A statutory board of the Ministry of National Development, plans and develops affordable, quality public housing and related facilities. It was set up in February 1960 to take over the work of the Singapore Improvement Trust set up by the British Colonial Government from 1927 to 1959. Today, about 85 percent of Singaporeans live in HDB flats compared with only nine percent in 1960 when HDB was first established. 

Challenge

· Inability to track and measure customer service levels provided

· No view of customers’ interaction with HDB

· Operational cost of maintaining the lease of 14 PABXs

Solution

· Cisco IP Telephony Gateway

· Cisco Call Manager

· Cisco IP IVR

· Cisco ICM

· Cisco IP Telephony Phone sets

Benefits

· Improved contact center efficiency – Agent monitoring

· Increased operational effectiveness – Comprehensive reporting

· Improved customer service

Chubb Information Security

Business

· Chubb Information Security aim was to be the “global trusted partner” to information systems from crime, enabling customers to manage information and conduct their business electronically with confidence in their integrity and privacy 


Challenge

· Chubb Information Systems was a start-up company requiring systems to support their business and products

· Chubb was to be the first company to launch a specific range of e-services that were inherently secure

Solution

· CRM Application – Siebel/Cisco solution

· Developed architecture blueprint for the entire solution encompassing many systems including Billing, Web Portal, CRM, Finance Applications, etc

Benefits

· Chubb was taken over by Baltimore at the end of the Architecture phase, and project was postponed.

IMI Web

Business

· IMI Web, is part of the Sao Paolo Banking Group, is one of Italy’s largest functional institutions

Challenge

· Originally, the customer had outsourced its call center, but decided to bring it in-house because this provided more control and flexibility over the operations

· Needed to simplify the Bank’s requirements to comply with legalities around processing stock transactions

solution

· CRM Application – Siebel eFinance

· Cisco Intelligent Contact Manager (ICM)

· IVR - Edify

· Voice Recording System - RACAL

Benefits

· Contact center brought in-house successfully

· Able to have better control over operations

· Expansion plans for contact center

Capital One
Business

· Leading financial services company Capital One Corporation is founded in 1990, and headquartered in Falls Church, Virginia

· Has 19,000 number of employees

· With annual revenues of US$ 642 million

Challenge

· Faced a steep increase in the number of customer contacts into its Nottingham call centre

· Wanted to increase efficiency of handling the calls and to reduce the average handling time (AHT), so reducing costs

· Needed a call management system that had the potential to 
allow operational efficiencies to keep pace with business growth

Solution

· Cisco Intelligent Contact Management (ICM)

Benefits

· CapitalOne now has better segmentation of its call base, ensuring that the right customer gets to the right call centre associate

· customer satisfaction has increased through the speed of response, and has also become more personalised

· overall operational costs have been cut through an average 35 second reduction in AHT and there is the potential for more operational efficiencies in the future

Bulgarian Telecom Company (BTC)
· Business

· Bulgarian Telecommunication Company (BTC) is the Bulgaria’s telecom operator. 

· BTC has exclusive rights for establishment, operation and maintenance of National Public Telecommunications networks in Republic of Bulgaria, and to provide international and domestic telecommunications services. 

· Has 3.2 million wire telephone subscribers (37% population penetration). 

· Estimated revenue for FY01 is US $1.5 billion. Estimated profit for FY01 is US $80 million.

Challenge

· Looking for a solution in view of liberalization of Bulgarian telecom market at the end of 2002 

· Intends to keep all their largest and key-customers (eg. State Admin & Government, Banks, Large Manufactures, Utilities, Transportations, large ISP, xSP, Mobiles, etc.). 

Solution

· Cisco Intelligent Contact Management (ICM)

· Cisco IP Telephony

· Amdocs Clarify

Benefits

· Have a consolidated 360o-view of all their key-customers with a complete customer lifecycle management. 

· Better segmentation of its call base, ensuring that the right customer gets to the right call centre associate

· Customer satisfaction has increased through the speed of response, and has also become more personalised
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