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壹、出國任務內容與過程 

一、出國任務內容 

美國電業因應電業開放自由競爭，為留住或吸引有貢獻價值之用戶做許

多的努力，Siebel sytems Inc.及 SPL WorldGroup二家全球性公司，參

與己開放競爭加州太平洋瓦斯電力公司（PG&E）、德州電力瓦斯公司

（TXU）、法國電力公司（EDF）等的用戶服務系統（CIS/CRM）有具體成

效的實務經驗，實習其如何構建電業自由化下所需用戶行銷資訊系統，以供

本公司未來用戶行銷及改善用戶關係應用參考。 

為充分利用於客戶端所蒐集調查之用戶負載及市場研究之珍貴龐大資

料，進一步整理為實用知識，以提供電力市場相關參與者之行銷推廣、用戶

服務等之有效依據，至能源用戶資訊專業諮詢顧問 PRIMEN機構，實習其如

何建構用戶負載特性的智庫及其營運方式。 

（一）Siebel Systems與 SPL公司與產品邏輯架構 

Siebel Systems Inc.成立於 1993 年，是一家跨國性電子商務

（e-business）公司，於 28個國家設置 1000個以上辦公室有 5000

以上的員工，總部設在美國加州舊金山的矽谷附近（San Mateo）；在

客戶關係管理系統（Customer Relationship System, CRM）領域具

有領導廠商的地位，在各類行業的客戶達 3500戶以上，其中應用在電

力相關的能源產業客戶包括 American Electric Power Service 

Corporation、EDF、ERCOT Inc.、Exelon Energy、Hydro Quebec、

Kansai Electric Power Co.、Shikoku Electric Power Company 

Inc.、npower、Reliant energy Inc.、TXU Inc.、Xcel Energy等

175個以上用戶。 

Siebel的客戶關係管理系統，邏輯架構非二層式的 client-server或三

層式的資料庫、伺服器及網頁架構，經多年研發演變，為多層次的架構，

包括入口網站架構及內容、部門組織流程服務管理、部門目標及服務內

涵、維持資料及服務一致的資料庫整合層。 
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Third Party Portal (.NET or 
JSP  based)& content 

supplier

Analytics Server

User Interface

Logical Architecture Logical Architecture –– MultiMulti--tieredtiered

Activity Product

Opportunity

Service Manager Create Order

Data and service unification
SQL generation for Siebel RDBMS
SQL generation for external RDBMS
eAI direct integration with legacy 
applications
Integration to legacy systems thru third 
party integration server

Portal framework

External 
Database

Legacy 
Application

Siebel 
Database

Business process through 
service orchestration

Data Manager eAI

Opportunity to SaleBusiness Process Manager

Business objects & business 
services

Integration Server

Web Service
J2EE CA
CORBA

Bidirectional 
Interoperability

eAI

SPL成立於 1968年，目前員工超過 600人，主要核心專精在能源（主

要為電力）產業用戶計費資訊系統（CIS/Billing），用戶分佈在全球各

地的能源相關公司，包括知名的 EDF、PG&E、TXU、Aquila、Minnesota 

Power等。 

四層式的邏輯基礎架構：資料庫伺服器、商業應用伺服器、網頁應用伺

服器及網頁層。 

12

Architecture Overview
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Database Connectivity
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Server
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Application

Server

Java Servlets, Java 
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Tuxedo Business 
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COBOL Objects, 
Copybooks

HTML & JavaScript
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（二）CIS/CRM的整合案例 

為獲得客戶的滿意，維持與客戶有關的部門、目標、流程、產品服務、

資料的合理性及一貫性是最基本的課題，因此，客戶相關資料或資料庫、

應用系統及硬體與通訊等的整合是建立客戶關係管理系統的主要重點。 

Siebel 公司認為，CRM整合方式可分為三類：第一類為點對點或某一

系統對某一系統的整合，點對點的整合應變不容易、昂貴又缺乏彈性。

第二類以市場既有的套裝系統進行整合方式，乃將所有客戶相關系統的

資料滙集整合在同一資料庫，有削足適履、昂貴的缺點。第三類的整合

方式仍維持原相關系統的獨立運作及其資料庫，連結相關系統的彈性及

開放的整合架構。 

An Investment in a BestAn Investment in a Best--ofof--Breed SolutionBreed Solution

CRMCRM

ERPERP

CustomCustom

LegacyLegacy

SCMSCM
OSSOSS

BillingBilling

PLMPLM

UCMUCM

Best of  Breed
Leave data where it is

UANUAN

Point-to-point 
architecture

CRMCRM

ERPERP

CustomCustom

LegacyLegacy

SCMSCM
OSSOSS

BillingBilling

PLMPLM

UCMUCM

• Cobble your solution 
together

• Inflexible; difficult to 
change 

• Very expensive approach

• Flexible, open architecture

• Choose your applications

• Leverage existing 
investment in data and 
applications

• Least expensive and fastest 
time to implementation

Integrated Suite
Move data to one suite, one database

• Proprietary architecture

• Sacrifice functionality

• Move your data, re-
implement your applications

• Vendor lock-in

• Most expensive approach 

SAPSAP

SAPSAP

CustomCustom

LegacyLegacy

SCMSCM
OSSOSS

BillingBilling

PLMPLM

UCMUCM

 

Siebel的產品 Universal Application Network （UAN），是整合與

CRM相關應用系統主要供應商的系統，仍維持原相關系統及其資料庫的

獨立運作。UAN 在電力產業的應用實例，透過 Adapter，與訂價及電

表管理系統和電表讀表主要供應商 Lodestar 及 Itron 的讀表系統整

合，在計費及用戶資訊系統與主要供應商 SPL、SAP、Excelergy、

Lodestar等的 CIS/Billing系統整合。 
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UAN for Utilities and Energy IndustryUAN for Utilities and Energy Industry

Business Process ControllerBusiness Process Controller
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SIEBELSIEBEL
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ModelModel

Billing & CISBilling & CIS

Adapter Transport LayerTransport Layer Adapter

A
da

pt
er

A
da
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er

Network MgmtNetwork Mgmt

A
da

pt
er

Loyalty &Loyalty &
ChurnChurn

A
da

pt
er

Work & Work & 
Field MgmtField Mgmt

TransformationTransformation

Integration ServerIntegration Server

Common Common 
ObjectObject
ModelModel

Pricing /Pricing /
Meter MgmtMeter Mgmt

 

Siebel 提供電力能源產業的 CRM 系統，整合計費與用戶資訊系統

（Billing&CIS）、訂價及電表管理系統（Pricing/Meter Mgmt）、配電

網路管理系統（Network Mgmt）、用戶忠誠度管理系統（Loyalty & 

Churn）、現場工作管理系統（Work & Field Mgmt）等。 

1、Siebel與 SPL、SAP的整合 

Siebel 與 SPL 的合作案例包括法國電力公司（EDF）、德州電力公司

（TXU）、 PG&E及 nPower等，提供 Validated Connector、UAN、

Partner Solutions進行 CIS/CRM系統的整合。與 SAP合作案例包括

Centrica 、gasNatural、eON、RWE 等，以 UAN、Expedience、

Utility Edge、Other Partner Solutions整合。 

2、Siebel與 Excelergy的整合 

Siebel 系統公司對能源或電能產業，與 Excelergy 公司合作提供新一

代的用戶資訊系統（CIS），整合客戶關係管理（CRM）及計費系統

（Billing system）。把電業核心使命分成六個流程：Acquire、

Forecast、Trade、Schedule、Bill、Settle。 
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（三）電力能源產業的客戶關係管理系統  

1、Siebel公司見解 

Evolution from a ProductEvolution from a Product--Centric CompanyCentric Company……

Customer

OrderOrder
MgmtMgmtCIS 1CIS 1 CIS 2CIS 2WM/GISWM/GIS

ERPERP

Retail
Distribution

Wholesale
Trading

Value Added
Prod & Svces

Unsynchronized Channels

Product-Focused Divisions

Inconsistent Business 
Processes

Unaligned Employees

Siloed ApplicationsCustomCustom

MktgMktg
DatabasesDatabases

PartnerPartner
DatabasesDatabases

SalesSales
DatabaseDatabase

 

產品導向傳統電業的特徵： 

 用戶面對非同步的多連絡管道 

 生產者導向的部門分工 

 各相關組織無法協調的工作流程 

 無法協調團結的員工 

 各自為政的應用系統 

環境上面臨市場複雜化、高度競爭及價格的壓力，內部面對陳舊的 IT

系統及無效率的組織工作流程，以 Siebel 公司的經驗，認為欲改善用

戶服務、有效地產品服務提供的策略： 

 用戶服務一元化（Streamline Customer Care） 

 現場作業最佳化（Optimize Field Operations） 

 較佳地管理用戶銷售關係（Better Manage Customer Sales 

Relationships ） 

 確保用戶忠誠度（Ensure Customer Loyalty） 
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 相關產業合作綜效（Leverage Partner Ecosystem） 

Siebel提供「以客戶為導向」改善電力公司客戶關係的策略： 

 以『統一窗口服務（Single Contact Service Resolution）』方式

解決用戶面對電力公司非同步的多連絡管道的窘境。 

 以『機動化服務（Mobile Service Delivery）』克服生產者導向的

部門分工問題使現場作業能達最佳化。 

 以『有效銷售流程（Efficient Sales Processes）』改善各用戶服

務相關組織間工作流程無法互相協調的問題。 

 為確保有價值用戶的忠誠度，以『區隔化行銷（Segment-Driven 

Marketing）』的方式因應高度價格競爭客戶流失的壓力。 

 以『合作網路最佳化（Partner Network Optimization）』的策略，

彈性開放地整合各相關系統以產生合作的綜效。 
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(1).統一窗口服務（Single Contact Service Resolution） 

整合用戶基本資訊、帳單資訊及其他用戶相關重要資料為標準化客服流

程，提高 Call Center第一通電話解決率及增進用戶滿意度。 

 帳單有效查詢 

 服務合約自動整合管理 

 停電、電力品質服務效率需求 

 客服員服務效率分析 

 用戶資訊及帳單系統整合 

改善前 

Typical High Bill Inquiry ProcessTypical High Bill Inquiry Process

Identify Customer

Call Center Application

Cross-Reference 
Service Profile 
Record in Billing 
Application
Legacy CIS or Manual

Send Request for 
Usage Detail from 
Specialist

Microsoft Outlook or Phone

Research Usage

Legacy CIS or Manual

Send Usage Data 
and/or Results to 
CSR

Microsoft Outlook or Phone

Resolve Dispute

Call Center Application

Manual Cancel 
and Rebill

Legacy CIS or Manual

CSR Requests to 
Cancel and Rebill
the Customer 
Invoice
Microsoft Outlook or Phone

Send Usage Data 
and/or Results to 
CSR

Microsoft Outlook or Phone

Manual Update of 
Meter Read Results

Legacy CIS or Manual

Dispatch Field 
Engineer for Read

Manual Paper File

Create Meter Order

Legacy CIS or Manual

Highly inefficient and manual processes

Low customer satisfaction

Longer call resolution time

Interaction with many systems

 

改善後 
Identify Customer Review Bill Image

Siebel Energy Call Center

Review Services 
and Usage History

Create Meter Read 
Activity

Cancel and Rebill
Request to Update 
CIS

Review Updated 
Usage

Siebel Energy Call Center

Dispatch Field 
Engineer

Siebel Energy Call Center

Dispatch Field 
Engineer

Siebel Assignment Mgr

Update Results

Siebel Energy Handheld

Resolve Dispute

Siebel Energy Call Center

Automated and standardized processes

High customer satisfaction

Shorter call resolution time

Interaction with minimal systems

High Bill Inquiry 
Resolution

SiebelSiebel Energy SingleEnergy Single--Contact Service ResolutionContact Service Resolution

Siebel Billing Mgmt / UANSiebel Billing Mgmt  / UAN Siebel Billing Mgmt / UAN

Siebel Billing Mgmt / UAN
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(2).機動化服務（Mobile Service Delivery） 

派工、排程、調度及現場服務工作指揮最佳化，以降低服務回應時間。 

 管理計畫中及緊急的服務需求（裝設、維護、修繕、抄表服務） 

 登錄工作時序排程 

 管理維護電業及用戶設備 

 管理備品 

 分析服務效率 

 支援網路服務及讀表管理整合 

改善前 

Typical Service Call ProcessTypical Service Call Process

Customer Calls with 
Problem

Call Center Application

Record Results

Handwritten

Assign to 
Technician

Manual (first available)

Create Service 
Order

Legacy CIS

Perform onsite 
Activity

Manual

Distribute Orders to 
Field Office or 
Contractor

Local Printer

Transfer Day’s 
Results into System

Legacy CIS

Complete Orders

Legacy CIS

• Inefficient and manual processes

• High rate of data entry errors

• Frequent unnecessary and costly field visits

• Assign activities to most convenient resources

Escalate Request

Phone

 

改善後 

SiebelSiebel Energy Mobile Service DeliveryEnergy Mobile Service Delivery

Optimize Schedules

Siebel Scheduler

Communicate to 
Customer

Siebel Energy Call Center

Record Results

Siebel Handheld

Research and 
Resolve Service 
Request

Siebel Solutions

Customer Calls with 
Problem

Siebel Call Center

Create Service 
Order

Siebel Field Service

Assign to 
Technician

Siebel Assignment Mgr.

Perform onsite 
Activity

Manual

Complete Orders

Siebel Wireless

• Highly efficient and automated process

• Decreased rate of data entry errors

• Avoid unnecessary and costly field visits

• Closed-loop process

Manage Service Manage Service 
CallCall
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 (3).有效銷售流程（Efficient Sales Processes） 

用戶的電力能源使用量、訂價、產品資訊整合為合約報價，減少交易成本。

 複雜產品架構及產品組合 

 產品引導推荐 

 訂價 

 合約報價自動化提供（B2B） 

 網路自助訂約 

 與訂價系統整合 

改善前 

Create Order

Custom or Billing System

Typical QuoteTypical Quote--toto--Contract ProcessContract Process

4 hours

Incomplete Process:  Several Days 2 days

Setup Account

Legacy CIS

Credit Check

Credit Check System

Configure Solution

Microsoft Excel

Price Solution

Custom & Microsoft Excel

General Proposal

Microsoft Word

Proposal Approval

Email or Fax

Create Contract

Microsoft Word

Verify Provisioning

Manual

Understand 
Customer Needs

Manual – Phone/Visit

• Inefficient and manual processes

• High error rate in order entry

• Lack of status monitoring capability

• Delayed provisioning and billing

5 
days

 

改善後 

Create Order

Siebel Quotes to Orders

SiebelSiebel Energy Efficient Sales ProcessesEnergy Efficient Sales Processes

< 1 
Hour

Complete Process:  Few Hours < 4 
Hours

Setup Account

Siebel Account Mgmt

Credit Check

Siebel Credit Mgmt

Configure Solution

Siebel Quotes & Products

Price Solution

Personalized 
Proposal

Siebel Contracts

Proposal Approval

Siebel Workflow

Create Contract

Siebel Contracts

Verify Provisioning

Siebel Orders to Assets

Understand 
Customer Needs

Siebel Sales

Siebel Pricer/Pricing via UAN

• Automated & standardized processes

• Minimal error rate in order entry

• Status monitoring capability

• Accelerated provisioning and billing

QuoteQuote--toto--contract contract 
for C&I dealsfor C&I deals

< 3 Hours
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(4).區隔行銷（Segment-Driven Marketing） 

針對目標用戶，提供競爭產品或方案的設計與執行，以增加行銷效能及投資

報酬率。 

 動態、多面向用戶區隔 

 投資報酬率（ROI）導向的行銷資源管理 

 循環系統的（Closed-loop）競爭管理 

 用戶全方位的觀察與瞭解 

 充分利用內外資訊資源 

改善前 

60 - 90 
days

Typical Typical ““SubjectiveSubjective”” Marketing CampaignsMarketing Campaigns

Pursue Leads

SFA, Partners

Evaluate Success

Anecdotal Analysis

Distributed Leads

Manual Assignment

Launch Campaign

Direct Mail

Aggregate List

Mktg DB, 3rd Party List

Develop Offer / 
Program

Creative Promotion/Program

• Poor targeting and low response rates

• High lead fallout due to slow assignment

• No objective ROI and Program Response measures

• Excessive process cycle time

 

改善後 

15-30 
days

SiebelSiebel Energy Segment Driven MarketingEnergy Segment Driven Marketing

Pursue Leads

Siebel Sales & PRM

Evaluate Success

Siebel Analytics & Marketing

Distributed Leads

Automated Assignment

Launch Campaign

Siebel Marketing

Aggregate List

Siebel Customer Master

Develop / Refine 
Personalized Offer & 
Program

Siebel Marketing

Identify Target 
Customers

Siebel Analytics/Marketing

• Intelligent targeting >> high response rate

• Rapid and accurate lead assignment

• Accurate closed-loop ROI

• Accelerated time-to-execute

ClosedClosed--loop loop 
campaign campaign 
managementmanagement
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(5).合作網路最佳化（Partner Network Optimization） 

延申公司資訊及流程到合作夥伴，使合作為導向的營收及服務水準最大化。

 收入、服務的分析與區隔 

 以方法為基礎的規劃與協定 

 合作夥伴生命週期有效管理 

 合作團隊銷售 

 合作服務提供 

 點對點 B2B的整合 

改善前 

Typical nonTypical non--collaborative Partner Service examplecollaborative Partner Service example

Initiate Service 
Request (Brand 
Owner)

Legacy CIS

Assign Service 
Request to Partner

Manual

Create Service 
Request

Partner System / Manual

Route to Partner 
Agent

Manual (first available)

Research and 
Identify Solution

Reference Library

Close Service 
Request

Manual

Communicate 
Status Update to 
Brand Owner

Phone or Paper

Status Update

Microsoft Outlook / Phone

Close Service 
Request

Legacy CIS

• Inefficient and manual processes

• Brand degraded by fragmented partner approach

• Data entry redundancy

• Assign activities to most convenient resources

 

改善後 

SiebelSiebel Energy Partner Network OptimizationEnergy Partner Network Optimization

Initiate Service 
Request (Brand 
Owner)

Siebel Energy Call Center

Assign Service 
Request to Partner

Siebel Partner Manager

Route to Partner 
Agent

Siebel Assignment Mgr.

Research and 
Identify Solution

Siebel Partner Portal

Close Service 
Request

Siebel Partner Portal

Communicate 
Status Update to 
Brand Owner

Siebel Workflow

Communicate 
Results to Customer

Siebel Call Center

• Automated & standardized processes

• Protect brand with unified partner approach

• Decreased rate of data entry / errors

• Assign activities to appropriate resources

Collaborative Collaborative 
Service DeliveryService Delivery
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2、SPL公司見解 

面對電業自由化、開放競爭，SPL認為大眾的期望是能維持相同品質，

而且能供應不缺的低廉電力能源，電業直接面對的是『低邊際利潤』的

激烈競爭狀況。電業欲滿足用戶需求以留住用戶同時又降低用戶管理成

本的策略是：1.降低客服中心（Call Center）的需求。2.降低後台辦

公（Back Office）的需求。3.減少用戶流失。 

達成上述降低用戶管理成本的方案： 

 減低客服中心需求：正確的帳單、多種用戶連絡管道、完整的用戶資

訊、直覺的系統。 

 降低後台辦公的需求：正確的讀表、正確的帳單、自動更正的程序。 

 減少流失用戶：計算個別用戶營收、成本與邊際貢獻。 

(1).吸引用戶 

© 2002 SPL W orldGroup, Inc.

Attract customers

Build brand

Develop new products

Identify target 
customers

Plan & 
execute 
campaigns

Enrol 
customers

Customers have different 
value, e.g.

– Price Chaser
– Switcher/non-switcher
– Single/dual fuel
– Payment options/plans

Customers have different 
needs

Targeted 
campaign 
design

Campaign 
execution & 
management

Monitoring 
campaign 
effectiveness

Channel 
relationships 
through other 
parties

Manage transfers 
– In/Out
– B2B processes with 

third parties
– Objections etc

Start service
– Customer set-up
– Field orders
– Welcome Packs

 

吸引新的用戶，應建立具良好口啤的品牌，其次發展新的產品，包括：

確認目標用戶的價值與需求、規劃與執行競爭活動以及最後的用戶登入

移轉管理。 
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 確認目標用戶：瞭解各種用戶的價值差異不同，變數如價格追趕者、

喜好轉換者/不愛改變者、單一/雙重燃料使用者、付款選擇項目/計

畫，確認各用戶的不同需求是什麼。 

 規劃與執行活動：設計目標活動、競爭活動的執行與管理、監督活動

的成效、透過其他團體建立關係管道 

 用戶移轉登入管理：移轉管理--進/出、B2B與其他關係單位處理流

程，啓動服務—用戶建立、現場工單、歡迎用戶包。 

(2).留住用戶 

綜研所負載室林素真 7

Retain customers

Customer insight
Accurate bills
Enquiry management
Field order management
Receivables management
Other channels, e.g. web

Superior 
Service

Brand Price

Loyalty 
Programs

Product 
Bundles

• A promise
• An attitude
• Customer focus
• Memorable

• Competitor pricing
• Best pricing
• Payment Options
• Special Discounts

• Affinity deals, e.g:
– Travel
– Books

• Customer needs
• New products and 

affinity deals
• Bundles and cross-

product discounts

 

如何留住用戶?SPL強調『卓越的服務』最重要，『品牌策略』、『價格策

略』、『忠誠促銷方案』或『產品整合』的策略均屬於服務（Service）

的支援策略。 

『卓越的服務』的內涵：包括瞭解用戶、正確的帳單、用戶詢問管理、

現場管理、應收帳款管理、提供多種管道（如網路服務）服務等。 
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© 2002 SPL WorldGroup, Inc.

Old Legacy CIS Systems

Trouble
Orders

Accounts
Receivable

Credit 
& 

Collections

BillingMeter 
Systems

Premise
Management

Service
Orders

Customer
Data 

Management

Rates
Tariff

Management

 

電業面對陳舊的用戶資訊系統（CIS），如上圖，屬生產者導向的系統，

與用戶有關工作分散在各部門且服務處理流程煩複、用戶資訊不一致，

無法動態即時取得用戶相關系統的資訊，也無法有效地將相關系統的資

訊進一步應用分析，因此，藉由現代通訊資訊科技的客服中心（Call 

Center）並無法提高首通電話解決率或縮短客服週期，用戶滿意度也不

能相對有效提高。 

SPL的旗艦產品 CorDaptix，是用戶資訊/計費（CIS/Billing）整合系

統，強調具有完整、穩定、可擴充與靈活開放的特性，能出具整合與用

戶有關的帳單。 
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© 2002 SPL WorldGroup, Inc.

CorDaptix, The System

Customer

Bill

Payment

CorDaptix
Customer 

Care Rates

Billing

Workflow &
Notification

Cr
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Co
lle

cti
on

s

Me
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Integration

Fie
ld 

Or
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Pa
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Adjustments

Sa
les

 &
Ma
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g

Customer
Information

Migration
Tools

Plug-Ins

Configuration
Tools

Security

Comprehensive Customer 
Management and Sales 
Functionality
Rich suite of System 
Management and integration tools
Componentized architecture
Modular implementation options, 
Entire functional foot print or specific 
components can be implemented based on customer’s needs
Support global reach

– Multi service, language, currency and jurisdiction  

 

（四）TXU用戶服務 

美國德州議會於 1999年 5月通電業自由化的法案，2001年 6月開放

5%的用戶選擇權，於 2002 年開始全面開放電業零售市場，用戶可以

選擇任一電業買電。 

德州電力瓦斯公司（TXU）於市場開放後拆成二家主要公司，TXU 

energy 公司提供已開放自由競爭的售電、發電及投資組合管理

（portfolio manager）服務，約有 270萬用戶、2萬的員工、21,000 

(MW) 裝置容量在  Texas、 3,000MW 在 UK、 1,280MW 在 

Australia；仍受管制的輸配電則由 Oncor 公司負責全州約三分之一的

轄區，Oncor另提供天然氣輸送及其他未受管制的相關營造服務。 

TXU必須與管制端的輸配系統與用戶相切離，面對競爭，如何留住甚至

爭取對公司有價值的用戶是經營的挑戰課題，改變 TXU 的傳統管理方

式，由電表導向（meter-oriented） 的企業，成為能在零售端進行有

效競爭的以客戶為導向（customer-oriented）的企業。建立客戶關係

管理系統整合主要供應商之產品，包括 SPL、Siebel、SI等 

第一階段開放競爭 
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主要開放對象為大型工商業用戶約 5,500戶。首要面對的是構成電力開

放市場交易基本所需的電子式電表及通訊等電力資訊通訊的基礎建設，

以及大用戶行銷系統和電力即時訂價/結算的整合系統，Siebel 公司供

應 TXU的方案，包括Siebel Energy Sales系統、讀表供應商 Lodestar

的 Pricing Expert系統以及與用戶網路連結的整合系統。 

第二階段全面開放 

第二階段直接面對全部用戶開放零售，此時 Siebel 公司所供應的方案

為 Energy Call Center及 SPL公司的 Cordaptix的整合系統。 

• Improved quote-to-order 
efficiency for Account 
Managers 

• Agents have improved problem 
resolution and value-based 
customer service - able to up-
sell and cross-sell effectively

• Agents are able track customer 
switching between retailers

Impact
Employee

• Customers are offered the 
right product at the right time

• Able to conduct business 
seamlessly across channels 

• Enhanced customer 
experience due to call center 
agents with 360-degree view 
of customer interaction

Customer

SiebelSiebel SolutionSolution

Issues Solution
• Phase 1

• Large C&I 
Accounts

• Siebel Energy 
Sales

• Integration 
with 
LODESTAR 
Pricing 
Expert

• Connected 
and remote 
users

• Phase 2
• Mass Market 

Accounts 
• Siebel Energy 

Call Center
• Integration 

with SPL 
Cordaptix

• Frustrating to deal with 
call center agents 
because agents do not 
have immediate access 
to customer information 

• Inability to conduct 
business seamlessly 
across channels

Customer

• Lengthy quote-to-order process –
approvals and pricing bottlenecks

• Unable to effectively cross-sell 
and up-sell services into 
customer base 

• Lack of visibility into customer 
transactions: product selections, 
service requests and sales 
interactions in “silos”

Employee

 

經二階段執行結果，運用有經驗專家的智慧降低系統風險，用戶服務效

率改善：可由單一來源取得分佈四處的用戶資料，且資料正確而完整，

工作流程也能一致且自動化。 

為吸引或留住用戶，將其產品服務的對象分成四大類，以分別提供不同

的服務：住宅用戶服務、中小型企業用戶服務、大型企業用戶服務及躉

售用戶服務。 
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1、躉售市場用戶服務 

躉售服務對象包括電力服務商（load serving entities）及發電供電商，

除了電力及瓦斯的供應，並提供投資組合管理（ portfolio 

management）及風險管理服務。 

彈性化產品及客製化服務，提供固定或指數型電力價格、各長短時程用

電力合約、統包或部份服務。 

投資組合管理服務對象是在已開放競爭的躉售市場所有的參與者，包括

Municipalities、Electric Cooperatives、零售商及發電廠，產品包括

電力、天然氣、煤、原油、Weather Derivatives、再生能源額度

（Renewable Energy Credits）、SO2及 Nox排放額度（Emissions 

Credits），主要分七類：躉售電力服務、輔助服務、躉售瓦斯服務、投

資組合最佳化服務、風險管理、排程及結算（Scheduling and 

Settlement Services）服務。其中排程及結算服務包括預測、排程、

結算、shadow settlement服務。  

2、大型企業用戶 
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全年電費超過 25萬美元，或每月瓦斯費超過 3.5萬美元或 850MMBTU

者，均屬大型企業用戶服務類。 

五大服務方案： 

 能源供應方案（Energy Supply Solutions） 

 能源資訊方案（Energy Information Solutions） 

 能源系統方案（Energy Systems Solutions） 

 設備管理方案（Facilities Management Solutions） 

 財務方案（Financial Solutions） 

 

(1)能源供應方案（Energy Supply Solutions） 

提供個別用戶所需各式能源的方案，期望 TXU 是用戶唯一的能源供應

伙伴，用戶無需費心在各種能源的使用管理，可以專心一致在自己專長

的核心事業上。 

 電力供應—幫助用戶協商購電合約並從競爭市場獲取最佳的費率。 

 天然瓦斯採購 

 價格風險管理—就個別用戶風險的容忍程度及企業目標，提供客製

的服務方案，包括電力價格及附加價值服務方案。 

 費率、立法規範及最新技術追踪—站在用戶的立場就利害相關的議

題進行追踪評估。 

電力供應方面，若用戶的所有用電場所的加總用電超過 1000kW以上，

可按個別需求要求提供電費報價的服務；標準的電費費率有三個選項：

單一費率（Flat Price）、尖離峰二段費率（Two Part）及四段費率（Four 

Part）。 

協助大用戶電力品質監測服務，可透過 Pager系統或網路服務系統，以

及紅外線與超音波設備掃描、調查及評估用電功因、壓降、突波、諧波

汚染等。 
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(2)能源資訊方案（Energy Information Solutions） 

提供精確詳細的能源資訊，幫助用戶收集所需能源使用資料、整理到分

析成為有用的能源資訊、知識，以支援用戶決策。 

裝設 AMR 系統，收集即時資料並提供資訊管理工具分析負載，按用戶

需求格式提供技術報告，協助用戶能源使用及成本分析： 

 管理用戶的各式公用事業（utility）費率、契約條款及服務。 

 核算帳單預防遲繳費用。 

 裝設分表量測（sub-metering）能源細部用量。 

 製程及設備使用效率診斷。 

 按用戶需求格式製訂整合帳單及能源使用分析報告。 

 改善現金流量。 

為進一步協助用戶能源使用效率改善的需求，提供用戶閘道專屬網路服

務，用戶可透過 internet精確地監控自己的能源使用並有能源資訊分析

工具協助分析改善，整合及分析各式公用事業的帳單可減化用戶能源管

理。 

 Konnections：用戶可利用此全套的能源資訊工具，進行精確的

能源使用監控。 

 MasterSource：用戶透過此MasterSource整合與分析各式公

用事業（Utility）帳單簡化管理。 

 Gateway 

透過 GATEWAY的能源服務入口網站，為大用戶提供專屬網頁服務，提

供線上即時負載監控，主要服務內容有能源評估管理（Asset 

Management）、需求面管理（Demand Side Management）、供給

面管理（Supply Side Management）、整合帳單（Consolidated 

Billing）、Analytic Engine及負載型態（ Load Profiling）。 

Load Profiling提供能源使用資訊完整的監控工具，可以找出作業或製

程的改善機會、獲得購電合約較佳的協商價格，降低能源及維護成本。  
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(3)能源系統方案（Energy Systems Solutions） 

利用 TXU從事發電 80餘年的經驗與知識，對用戶提供能源系統方案的

服務，包括電力系統的設計、施工、操作、維護或更新，提高用戶的發

電效率及生產力。並可提供緊急復電方案，此方案配置移動式變壓器及

緊急發電機以及能在一小時內到修的服務小組等。 

(4)設備管理方案（Facilities Management Solutions） 

由 TXU 能源服務部門的電力專家，以豐富的經驗來提供用戶設備管理

及維護服務，使用戶能專注在自己的核心事業，。 

(5)財務方案（Financial Solutions） 

擁有、操作及維護自備發電廠，花費大額寶貴的資本財， TXU Energy 

提供創新的財務方案，讓用戶的資本投資在核心事業上。TXU Energy

提供三種獨特的節約保證：計算節約保證（calculated savings 

guarantees）、衡量節約保證（measured savings guarantees）、

預算保證（utility budget guarantees），可由 TXU提供融資，或由

用戶找第三者融資。 
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3、中小型企業用戶服務 

提供 80,000 中小型企業用戶的服務項目，如：e-BILL 線上欠費及付

費、量身定製能源計畫（customized energy plan）、能源節約方案等。 

 

(1)e帳單（E-Bill） 

提供網上免費 24 小時的查詢服務，用戶可以自行排定半年內電費的扣

繳排程，並可查詢過去 13 個月的用電資料。為了瞭解用戶使用 E-Bill

的滿意度，並提供線上使用滿意度的調查。 

(2)量身定製能源計畫（customized energy plan） 

每一個用戶的用電特性，會因擁有的設備規模、所屬產業、作息時數等

而有不同的用電型態與能源消耗，中小企業用戶於 TXU 用服入口網站

以線上登入、或以書面或傳真方式，可提出個別的狀況與需求，TXU用

服人員再依此需求，進行個案規劃設計服務與電價方案給用戶，並透過

電子郵件或電話與用戶直接溝通連絡。TXU 並主動提供 Energy's 

Commercial Energy Discount Plan商業用戶的促銷方案。 
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(3)節能服務方案 

提供中小型企業用戶的節能服務內容，包括：停電警報（Outage 

Alerts）、設備維護、節能產品、能源使用效率分析四大項。並有成功案

例（Case Studies）以說服用戶。 
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A.停電警報方案：TXU Outage NotificationSM 

提供停電警報器放在電力插座並連結電話線，以偵測電流狀況，於異常

訊號產生時，此系統即時電話通知用戶所預設的相關人員，停電發生時

可通知 5人，復電時可通知 1人。 

B.設備維護方案：TXU One CallSM 

It's not just the HVAC, it's the ASAP. 

針對用戶內的所有設備，含空調、照明、屋內線、冰箱及瓦斯水管設備，

提供來電二個小時或隔天就到的維修服務，並可提供三年的保證。 

 

C.節能產品 

透過網路線上商品展示，提供用戶購買省電燈泡、照明維修、能源管理、

高效率空調設備、省水裝置等。 

 

D.能源使用效率分析：TXU Power Profilersm 

提供用戶設備的能源消耗及負載型態的網路線上分析服務，以節省用戶

能源使用的成本，用戶填答線上問卷內容後，可從電子郵件中收到分析

報告。 
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E.成功案例：Case Studies 

利用實際成功案例，向潛在用戶介紹如何採用 TXU所提供的服務方案、

獲得成效及使用的感言等，可同時替用戶做免費的廣告。 

例如某一食品加工廠，因該廠部份設備不足，部份製程需外包，為防止

停電因素中斷整個製程，參加停電警報方案與設備維護方案，只要外包

廠製程設備停電，工廠相關管理人員馬上可獲通知以因應，製程及設備

因而能夠提高利用率及有效率運轉。 

4、對住宅用戶的加盟計畫 

對 240萬住宅用戶的服務策略，主要目標是同時提高服務水準並降低服

務成本，重建以客戶為中心的計費及用戶服務系統、成立客服中心（call 

center）及 e-Bill網路服務方案，以提高用戶滿意度並留住用戶；以『加

盟計畫（Alliance Programs）』爭取新的用戶，充分利用網際網路、企

業網路以及電子郵件的便利通路，設計介紹的軟體程式供連結到 TXU

網站並計算介紹費，TXU不必另費人力地、輕易地爭取到新用戶的加入。 
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網站連結介紹費@$20 

企業網站員工簽約@$40

轉寄email簽約@$40 

共同行銷方案 

 

加盟計畫運用網路服務通路的特性，進行通路促銷的活動，分四大項： 

(1) 網站連結簽約成功介紹費 

透過所擁有的網站，成功轉介德州的居州成為 TXU 的新用戶三個月，

因而可得到每戶 20美金的介紹金。 

(2) 企業網站員工簽約回饋金 

公司內部網路轉介其員工加入 TXU 簽約用戶，每位員工自己可因此獲

得 40美金的簽約金。 

(3) 轉寄email簽約成功轉介費 

只要透過電子郵件轉寄介紹，因而轉介成功者，可得到每戶 40 美金的

介紹金。 

(4) 共同行銷方案 

除介紹費外，可得到互惠的行銷機會。 
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（五）Primen機構  

於西元 2000年美國科羅拉多州成立，提供電力瓦斯能源相關資訊、知

識的服務，服務對象包括：傳統公用事業、配電公司、已開放競爭能源

服務公司、或設備製造廠商、大用戶及投資顧問公司等。 

Primen 成立不到五年的時間，惟相關資訊接收自美西的 EPRI 及美東

的 GTI研究機構業已經歷數十年的收集整理，並仍持續研究以供顧問諮

詢服務，擁有全美內容號稱最廣泛的用戶能源相關資訊資料庫，內含超

過一千萬戶以上公司用戶及一億以上住宅用戶的資訊。可提供詳實用戶

資訊，包括家庭及建築物類別的能源使用習性、產品服務的偏好、設備

清單、及其他十多個相關變數。以廣泛的產品服務，供贊助者在能源市

場上能有效經營及訂定發展策略的需求： 

 深入的市場評估 

 競爭市場動態追蹤 

 市場及技術趨勢分析 

 電力、瓦斯負載特性分析（Load profiling） 

 客製化、反應迅速的能源資訊傳遞能力 

 整體市場（turkey market）研究評估、應用及決策支援 

 零售市場的新產品及服務的機會 

Primen 成員由從事能源市場研究分析及市場策略專家所組成，期望在

贊助者的預算下能及時達成研究目標，整個研究流程內都有機構成員貫

穿參與，可提供研究設計、深入市場瞭解、協助確認核心關鍵，確保所

供給顧客的資訊是可獲利性的策略。 

1、能源零售企業的基本挑戰與對策 
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(1)顧客的瞭解 

完成的研究大多為幫助贊助者確認其用戶的需求、興趣、態度、購電行

為與能源相關產品服務的關聯性。 

A. 確認收入新機 

B. 評估顧客在生命周期的價值 

C. 發掘浮現的趨勢 

以訂閱為基礎，提供專家會議、工作小組及網路播送方式的顧問服務，

發展二項深入瞭解用戶的工具：EnergyShapeTM及 EnergySimTM 

 EnergyShapeTM是負載資料線上分析工具，含電力及瓦斯超過 70

個主要用戶類的負載。 

 EnergySimTM是商業建築的能源使用分析模擬工具，可讓使用者精

確計算 52類能源使用及負載型態，供各式方案的設計比較，並且可

按個別需求提供客製化格式服務。 

(2)新興技術與市場追蹤 

長期追蹤分析主要產業的技術及市場發展趨勢，己進行的主要議題包

括：分散式電源、能源電子商務、power integrity、負載管理等。 

進行 Multiclient Market研究，研究 Connectivity、分散式能源及服務
品質（Service quality）三大主題的基礎骨幹。在開放競爭的零售市場，
進行需量回應方案（Demand response）、分散式能源調度

（Distributed energy dispatch）、電力品質監控（Power quality 

monitoring）、停電通告（Outage notification）、即時電價（Real-time 

pricing）、竊電偵測（Theft detection）等，均需要即時且大量而複雜

的資料交換，Connectivity 案的目的，是為公共事業與用戶（E2C）之
間搭建支援此大量複雜、即時資料交換的資訊基礎骨幹，內容包括：用

戶與公共事業溝通偏好、市場上各主要系統的特性、評估系統供應商主

要因素、IT供應商行銷定位策略、整合新型通路與傳統系統技術等。 
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(3)服務投資及用戶滿意度平衡管理 

美國己開放電業的輸、配電業者仍受管制，價格的訂定一般以績效為基

準 的 訂 價 （ Performance-Based Ratemaking ）， Primen 的 

BASICSTM (Balancing Service Investments and Customer 
Satisfaction)產品，協助贊助者瞭解其用戶的滿意度，更可以幫助贊助

者對相關支出做最適的分配，對高報酬用戶優先投資。將服務績效、用

戶價值及用戶滿意度三項衡量尺度之間做連結，提供評估服務的投入與

獲得用戶滿意度之間的平衡決策的功能。 

於 2001 年完成住宅 BASICSTM 計畫，影響住宅用戶滿意度且屬業者

可操作性投資的指標構面，包括：電力可靠度、客服中心（Call Center）、

計費（Billing）、現場服務。 

2003進行工商業的 BASICSTM 計畫，將服務績效、用戶價值及用戶滿

意度三項衡量尺度連結，各項指標如 SAIDI CAIDE SAIFI MAIFI系統

可靠度、電力品質、配電系統每年維護成本、電費單更正、Call Center

績效、現場服務反應、收費員績效、企業責任等；並建立滿意度模式與

成本模式，以平衡服務投資與用戶滿意度的決策，例如，服務品質 SAIFI 

1.1減少到 1.0時可增加用戶多少滿意度?  

(4)提供能源使用特性及負載造型評估 

贊助者可透過網路服務，從該機構的資料庫取得各用戶或各用戶群之負

載曲線及能源使用特性及預估，以改善銷售策略、因應具最吸引力的用

戶，或對能源效率、抑減負載方案成效進行反應估計，及評估對整個系

統負載的影響。 

(5)產品及服務目標設定 

建置資料倉儲（Data Warehouse）及網路服務應用（Web-based AP）

系統、專業統計模式能讓其贊助者快速、詳盡有效具成本效益地取得所

欲瞭解用戶的用電特性資料。供 Primen的贊助者改善其附加價值服務

的行銷成效、提供訂價與計費以及負載管理的最佳選擇。 
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2、用戶負載及市場研究於美國電業應用 

電業現今發展的趨勢，包括節約能源、電業解除管制、整體資源規劃及

用戶資訊系統等，都與用戶及系統負載研究密切相關。 

(1)負載研究工作評鑑調查 

為瞭解電業進行 Load Profiling工作的內容，對 18個有關電業調查現

行負載研究的目標、即有計畫、現行標準業務、產業變化等項目。調查

結果，所有調查者 90%採用 ITRON MV-90做負載資料收集及轉譯工

作；其中，公營單位（Public Entities）採用 ITRON MV-90 做 60%

負載資料分析、75%做資料編輯、80%做資料儲存，而私人投資公共

事業（IOU）相對地使用 LodeStar做 50%負載資料分析、40%做資

料編輯、45%做資料儲存，大多數的受訪者表示利用 SAS 軟體做資料

進一步的分析工作。 

現行負載研究的主要目的包括：服務成本及費率設計、特殊計費、負載

資訊服務、零售市場電費結算等，其中 80%的私人投資公共事業表示

是應管制單位的要求。 

IOU及公營單位在抽樣樣本上裝表調查也有差異存在，IOU負載抽樣樣

本持續 3到 7年，公營單位為 4至 12年，受訪者大多數採年使用量的

分層抽樣，或季節或尖峰月份的分層抽樣，對企業別用戶再考量到需量

使用量的分層抽樣。 

(2)電費結算（settlement）與無法歸類項目（UFE）的分配 

Pepco（Potomac Electric Power Company）電力公司，從 2001

年起用戶可自由選擇供電商，電費結算採用二階段式，其中無法歸類項

目（unaccounted-for energy, UFE）是電表實際量測與以負載型態

結算之間的差異， 2001 年全年為 -0.02%，每月的變化在

-2.11%~1.82%之間。發生無法歸類項目（unaccounted-for energy, 

UFE）的原因：負載型態估計錯誤、損失因素估計錯誤、計費錯誤、抄
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表錯誤及竊電行為等。 

(3)住宅區變壓器容量估計 

新墨西哥州 PNM公司（Public Service Company）利用用戶資訊系

統（CIS），取得住家的面積、住宅類型背景資料、有/無空調裝置等變

項，配合用戶負載特性資料，進行住宅負載型態歸類與分析，以估計或

管理所轄住宅區內變壓器的容量。 

3、用戶負載研究於德州市場電費結算 

相對於加州 PG&E採用動態負載造型（dynamic load profiling）以結

算電費的作法，德州採用靜態調整法（adjusted static method）來

決定各電力供應商在市場結算中所需負擔的負載及交易金額，此模式係

利用從整個德州各電業所蒐集歷史資料，配合結算當時的氣候變項作調

整。 

 

結算分三階段，用電後第 17 天開始電費結算（initial settlement）、

第 59 天做最後電費結算（final settlement）、並於第 180 天做調整

電費結算（true up settlement）。負載型態（load profiling）的正確
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程度，影響整個電力交易市場電費結算的公平性，下圖為德州電力市場

交易結算資料流，其中負載型態影響市場電力交易結算的項目： 

 分配直接費用 

 分配市場可歸屬的費用 

 決定多少的 UFE（unaccounted-for energy）將分配到市場 

 分配 UFE到市場的成員上 

 分配損失到市場 

 

 

以 2002年為例，ERCOT的模式依據，採用 1993到 1999年，計 2,131

住宅及 5,765企業用戶負載資料，按各日期型態有不同的模式，分隔成

九大類及八個氣候區域。 
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二、出國公務過程 

1. 92年 9月 3日：往程（台北-美國舊金山） 

2. 92年 9月 4~8日：美國 Siebel System Inc.實習開放競爭電業

用戶服務 CIS/CRM建構 

3. 92年 9月 9~11日：美國 SPL WorldGroup公司實習開放競爭

電業用戶服務 CIS/CRM建構 

4. 92年 9月 12~15日：美國 Boulder之 Primen Corp.實習用戶

負載特性智庫建立與營運技術 
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貳、出國公務的心得與感想 

一般傳統電業面對陳舊的生產者導向的用戶資訊系統（CIS），與用戶有

關工作分散在各部門且服務處理流程煩複、用戶資訊不一致，無法動態

即時取得用戶相關系統的資訊，也無法有效地將相關系統的資訊進一步

應用與分析問題對策，因此，即使藉由現代通訊資訊科技技術的客服中

心（Call Center）也無法提高首通電話解決率或縮短客服週期，用戶

滿意度也不能相對地有效提高。 

電力公司在環境上面對的市場解除管制與自由化，對內部組織而言，隨

著環境的改變，經營模式及思維需隨之因應改變。由生產者導向的觀點

變為消費者導向的經營模式，非只單純硬體或軟體的『客戶關係管理系

統』或『客服中心』建置的問題；理想的用戶服務需瞭解與確認現行可

能的問題，提出相對改善策略、研發設計符合用戶需求的具體產品服務

措施，並整合協調公司相關資源以全力以赴滿足用戶的需求。 

 

一、用戶服務的問題、策略與 CRM方案 

Siebel供應產品給許多電業的多年經験分析，仍受管制的電業，傳統上

對用戶相關問題的處理均以用戶電表電號為中心，生產者為導向的電

業，普遍存在的五項特徵包括：用戶的用電問題面對的是電力公司各相

關部門步調不一致且多道不明確的連絡管道、各組織部門按功能性和生

產者導向分工、相關部門無法有效協調的工作流程、無法團結的員工及

各自為政的資訊應用系統，因此，電業在市場複雜化的高度競爭壓力下，

無法提供用戶滿意的服務。 

改善用戶關係的相對策略：用戶服務一元化、現場作業最佳化、維持良

好的用戶銷售關係、確保用戶忠誠度以及產生相關合作夥伴的綜效。利

用資訊技術可提供各對應策略的方案： 
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（一）『統一窗口服務』解決用戶面對電力公司非同步的多連絡管

道的窘境 

用戶基本資料、帳單和其他用戶相關重要資料整合，客服流程標準化、

自動化，使帳單能快速更正及查詢、服務合約自動整合管理、停電及電

力品質服務效率需求、客服員服務效率分析、用戶資訊及帳單系整合，

因而提高 Call Center效率及用戶的滿意。 

TXU提供用戶網上免費 24小時的查詢服務，用戶可以自行排定半年內

電費的扣繳排程，並可查詢過去 13個月的用電資料。 

 

（二）『機動化服務』克服生產者導向的部門分工問題使現場作業

達最佳化 

管理計畫中及臨時緊急的服務（裝設、維護、修繕、抄表服務）需求、

登錄工作時序排程、管理維護電業乃用戶設備、管理備品、分析服務效

率、支援網路服務及讀表管理整合，機動化服務設計使派工、排程、調

配現場服務工作指揮調度最佳化，提高回應時效。 

Enabling Efficient, EndEnabling Efficient, End--toto--End, Closed Loop Service Delivery End, Closed Loop Service Delivery 
ProcessesProcesses

Inventory
Updates

Inventory
Updates

eMail

Service or Order CaptureService or Order Capture Field TechnicianField Technician

Service PartsService PartsContract /Order
Management

Contract /Order
Management

Field SchedulingField Scheduling

Resolution Reporting, Emergency DispatchResolution Reporting, Emergency Dispatch

Service Metrics and AnalysisService Metrics and Analysis

Web
Calls

Mail
Fax
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TXU提供 8萬戶中小型企業用戶停電警報方案及設備維護方案，自動偵

測停電及通知相關人員即時因應，用戶來電後二小時至隔天到府維修的

服務。針對 5,500戶大型工商用戶提供能源系統設計、施工、操作及維

護更新服務，服務小組配置移動式變壓器、緊急發電機，可一小時內到

府的緊急復電服務。 

（三）『有效銷售流程』改善各相關組織工作流程無法協調的問題 

整合有關用戶合約報價程序，從用戶電力使用型態訂定、訂價、供應合

適產品內容等各項資訊，是一標準化的服務流程，透過網路服務可讓用

戶自助訂約，減少電力公司與用戶訂約時的交易成本。 

TXU提供中小型企業用戶網路服務，依據用戶自己的用電特性及需求條

件要求用電價格的報價，或提供含有附加價值的量身訂製的能源服務計

畫。 

 

（四）『區隔化行銷』的方式確保有價值用戶的忠誠度 

確認目標用戶的價值與需求、規劃與執行競爭活動和用戶登入移轉管

理，以吸引新的用戶，建立良好口啤的品牌，並發展新的產品。 

 確認目標用戶：瞭解各種用戶的價值差異不同，變數如價格追趕者、

喜好轉換者/不愛改變者、單一/雙重燃料使用者、付款選擇項目/計

畫，確認各用戶的不同需求是什麼。 

 規劃與執行活動：設計目標活動、競爭活動的執行與管理、監督活動

的成效、透過其他團體建立關係管道。 

 用戶移轉登入管理：移轉管理--進/出、B2B與其他關係單位處理流

程，啓動服務—用戶建立、現場工單、歡迎用戶包。 

以『卓越的服務』留住用戶，瞭解用戶需求、對目標用戶設計與執行具

競爭力的產品或方案，因應高度價格競爭、客戶流失的壓力，增加行銷

效能及投資報酬率。 

TXU將其用戶分為四大類分別提供服務內容，對公司貢獻度較大的躉售
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市場用戶、大型工商業用戶及中小型企業用戶，提供高規格耗成本的客

製化全方位能源服務。反之，並未放棄住宅用戶，以電子帳單、客服中

心、網路自助訂約等，以自動化且低人工成本的方式提供高滿意度的服

務。 

（五）『合作網路最佳化』的策略，彈性開放整合各相關系統以產

生合作的綜效 

延申電力公司資訊管道到合作夥伴，以『合作』來增加公司營運收入及

用戶服務水準。 

TXU 以加盟計畫進行通路促銷活動，任何公司以網際網路的網站連結

TXU 網頁，若因此成功介紹德州居民變為 TXU 用戶達三個月，可獲每

一位的介紹費 20美金，一般民眾也可以利用 email轉寄介紹可獲簽約

費每人 40美金；也可透過企業網路連結 TXU，每一位企業員工只要因

此與 TXU簽約，員工可立即獲得 40美金回饋；並設共同行銷方案，除

介紹費外，可得到互惠的行銷機會。 

 

二、電業客戶關係管理成功關鍵 

(一)最高管理階層的支持 

電業客戶關係管理系統是與用戶相關的公司各相關系統的整合，需橫跨

的相關部門及資源的相互協調配合，成功的最主要因素必須有最高管理

階層的支持。 

(二)發展公司的零售策略 

其次對公司的客戶應有成功的策略，策略規劃的根基於對目標群用戶的

偏好有深刻瞭解，建立包括對目標市場、產品線、品牌及產品獲利衡量

基準的零售策略，例如某些用戶群偏好綠色能源、電費預算有限制、或

電價能保證每年穩定供應等；此策略應符合公司內外需求條件：使公司
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每項相關的策略能夠與用戶各生命週期（acquire, engage, extend, 

retain）密切配合；同時注意此策略的限制，必項符合開放市場再管制

的需求或規範，並且公司各階層的觀念，應該從生產導向轉變為以客為

尊的消費者導向，所訂具競爭力的策略應能夠同時提高用戶服務水準又

降低服務成本。 

(三)利用 CRM系統構建及執行零售策略 

達成前述所訂策略的執行面上，SPL公司認為應提供範圍廣泛的應用系

統架構，將後場作業（back office）與計費系統、公司以外的市場參與

者系統、即時帳款機制等能夠整合，如此的 CRM 系統不只是一種應用

軟體，成功的 CRM 系統需有效結合策略、人員、流程與技術，使公司

能夠設計研發與提供具獲利、能符合用戶需求的產品服務以滿足用戶的

整合系統。 

從 Siebel提供電力產業的 CRM系統來看，整合與計費與用戶資訊系統

（Billing&CIS）、訂價及電表管理系統（Pricing/Meter Mgmt）、配電

網路管理系統（Network Mgmt）、用戶忠誠度管理系統（Loyalty & 

Churn）、現場工作管理系統（Work & Field Mgmt）等。 

(四)設計與執行以消費客戶為導向的組織架構 

依 Siebel公司協助用戶建置 CRM的經驗分析，能夠成功的零售企業，

其組織大多數採用產品線分工方式，各產品線經理對所屬產品負責盈

虧，相對地對各交叉功能性組織部門的所有相關資源有調度的職權，能

有效達成對用戶滿意的服務，促成產品線的成功發展。 

(五)改變管理（change management） 

電業的傳統組織是採功能性分工（如發輸配售、生產業務會計財務等），

有很深的管理階層架構，所有內規、獎懲依此存在，一旦組織由功能變

為產品分工，員工未經適當教育訓練等的改變管理，會產生無助、焦慮、

吃驚、工作過度與憤世疾俗等等，對工作產生效率低落的各種反應。因

此，企業流程配合改造，對應用支援和用戶服務發展小組等應展開 CRM
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知識移轉的訓練規劃。 

 

三、用戶負載資訊收集整理及使用 

與用戶最密切相關的用戶負載特性資料，主要收集自記錄型電子式電

表，應用在電力市場交易及用戶服務端。 

電力市場交易包括躉售及零售，通常交易結算需詳細到每小時或每半個

小時，美國為每小時，德州電力交易上採用静態調整法的 Load Profiling

資訊，影響結算的項目包括分配直接費用、分配市場可歸屬的費用、決

定 UFE、分配 UFE到市場參與成員、分配損失到市場等。 

用戶服務端以 TXU 提供約 5500 個大型工商用戶的能源資源方案為

例，讓用戶能夠線上監控並瞭解自已能源完整而詳細的使用資訊，而找

出可以改善的製程或作業，也可以獲得較佳的購電合約協商價格。 

在講求知識經濟的時代，Primen 收集整理龐雜的各類電力用戶特性的

初級及次級資料，以資料倉儲、統計模式等化為有用的資訊與知識，更

進一步以Web-base服務及線上模擬等進行電業知識產品化包裝，供各

業界相關單位人士以贊助者(sponsor)身份購買應用。 

 
40



參、對本公司之具體建議 

從國外先進電業所提供用戶的具體方案內容或招數，可看到用戶所需的

服務及電力公司成功的行銷方式，惟仍看不到公司內部資源需作何種的

努力與調配或投資才能達到行銷成效；本案搭配 CIS/CRM系統建構及

德州電力公司用戶服務內容的瞭解，可供為留住本公司有價值用戶，公

司各項資源的可行分配策略與努力方向之參考。 

一、用戶行銷規劃—問題與策略 

本公司與用戶服務有關的各單位面對客戶流失的經營壓力，進行許多留

住用戶措施與個案研究，建議配合我國躉售市場及電力選擇權開放程

度，配合公司環境內外的發展，客觀分析與本公司用戶相關的處理流程

及問題，據以提出適合本公司的用戶服務改善及行銷策略規劃。 

從生產者導向傳統電業的特徵，探討本公司用戶可能面對的問題，及於

提供用戶服務時可能的問題： 

1. 用戶面對步調不一與多個連絡的管道 

2. 生產導向的部門分工 

3. 各相關組織無法協調的工作流程 

4. 無法團結的員工 

5. 各自為政的應用系統：如 CIS、CPS、OMS、DCIS… 

可行管理改善策略： 

1. 用戶服務一元化 

2. 現場作業最佳化 

3. 完善用戶銷售關係 

4. 確保用戶忠誠度 

5. 相關產業合作綜效 

利用資訊技術提供「以客戶為導向」改善客戶關係的可行策略： 
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1. 以『統一窗口服務（Single Contact Service Resolution）』方

式解決用戶面對電力公司步調不一與多個連絡的管道的窘境。 

2. 以『機動化服務（Mobile Service Delivery）』克服產品導向的

部門分工問題使現場作業能達最佳化。 

3. 以『有效銷售流程（Efficient Sales Processes）』改善各用戶

相關組織工作流程無法協調的問題。 

4. 為確保有價值用戶的忠誠度，以『區隔化行銷（Segment-Driven 

Marketing）』的方式，因應高度價格競爭與客戶流失的壓力。 

5. 以『合作網路最佳化（Partner Network Optimization）』的策

略，彈性開放地整合各相關系統以產生合作的綜效。 

 

二、用戶服務整體架構 

我國即將開放電業競爭，首波特高壓用戶及發電業，與美國德州電業開

放歷程相類似，TXU的用戶服務系統具備分眾的、分層的用戶服務，配

合建立所需的資訊整合架構，甚稱是理想的用服架構，是本公司欲有效

留住用戶可茲借鏡的。 

(一)開發分眾需求的產品及服務措施 

—躉售市場用戶、大型工商用戶、中小型企業用戶、住宅大眾四類 

首先面對的發電業及特高壓用戶可分二群，如 TXU 的躉售市場       

類與大型工商用戶類。 

1、躉售市場方面 

服務對象包括：躉售市場交易的所有可能參與者—IPP 發電廠、

Aggregator 或負載供應商等，可行提供產品及服務如：風險管理、最

佳資產組合管理服務，再生能源發電額度、負載預測排程及結算等。 

2、大型工商用戶方面 
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對象為首波開放的特高壓及次一波的高壓用戶，產品內容按用戶個別風

險態度及需求，提供客製化的電價及電能附加價值服務的產品，以網路

（Web-base）及全方位能源使用（total solution）的方式提供，服

務目標是留住對公司最有貢獻價值的用戶，充分利用員工知識，使公司

的營業利潤最大化。附加價值服務的內容可參考 TXU 對中小型及大型

用戶所提供的服務項目，分別進行產品需求瞭解、產品研發設計與規劃，

並訂出介面規範，讓每一產品方案能採開放式、與相關系統能整合的系

統介面。 

3、其他小用戶 

依現行電業法修正方向，本公司負有供電義務，為提供能同時具高滿意

度而低成本的服務方式，建議考慮重建可供客服中心有效運用的用戶服

務資訊系統，以提供客服中心（Call Center）、電子帳單（e-BILL）及

網路銷售自動化等服務。 

(二)用戶服務分層資訊整合架構 

對全體用戶，可參考 Siebel 的經驗成果，建立多層次邏輯架構的客戶

關係管理系統，含提供用戶服務主要項目的入口網站、服務項目的部門

組織及流程、各部門目標及服務內函、及達成服務目標的整合資料系統。 

對大型用戶，應再建置與每一用戶之間的專屬網站（B2C），配合遙讀

電表系統建置以取得即時負載資訊，以即時提供高附加價值的服務。 

 

三、用戶資訊有效收集整理與應用 

與用戶最密切相關的用戶負載特性資料，收集自昂貴的記錄型電子式電

表，負載資訊的使用與影響範圍廣泛，如電力交易系統的結算公平性及

用戶電能資訊的服務的水準。 

收集整理龐雜的各類電力用戶特性的初級及次級資料，以資料倉儲、統

計模式等化為有用的資訊與知識，更進一步以Web-base服務及線上模

擬等進行電業知識產品化包裝，供各業界相關單位人士購買應用。 
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