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摘     要

依據中華電信股份有限公司九十三年度資本支出派員出國實習計畫，赴美國實習「企業資訊系統整合平台」，主要實習項目包括Microsoft商業流程整合軟體平台framework，Microsoft Biztalk商業流程整合features & applications，Microsoft 客服CRM與商業流程整合技術。此次實習成果可協助規劃研發、設計、規劃新一代中華電信企業應用整合(Enterprise Application Integration，EAI)平台，以新技術解決中華電信因資訊系統眾多、架構各異、各資訊系統間之介接與資訊交換問題。另觀摩研習國外先進企業資訊系統整合平台，學習先進國家相關經驗與技術，提升本專案研發技術與知識，對規劃新一代中華電信企業應用整合平台有相當大的助益，強化競爭力與客戶滿意度。
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1、 目的

由於網際網路的興起，新的商業模式與新的購物型態不斷的衝擊每個公司。諸如電子商務、客戶服務、即時互動的商業行為，幾乎所有現代商業的交易行為都藉由資訊系統來完成。資訊系統的產生大多是為了某項業務或交易的需求而開發，由於初期設計時缺乏整體考量，以致資訊系統獨立而雜散，客戶資訊散佈於各個系統中；長期下來導致各個系統間溝通困難，客戶的商業行為模式無法掌握與分析，甚且各系統間的軟/硬體平台亦各不相同，需耗費更多的人力與物力來維運與整合。

提供一致性之介面與資料格式給所有企業資訊系統使用，主要在於降低成本、提昇服務品質、快速掌握商業問題與機會，而整合架構是根基於現有技術、現有標準與業界趨勢。使用業界標準可免於受制於某特定產品並有足夠彈性，整個企業之整合平台建置主要希望達成:內部以訊息平台、Web Servcie與企業網路整合。應用系統間訊息之傳遞使用訊息中介者，可降低系統與系統間連線及訊息佇列之數量，可達到更好效能。為了達到更好效能，網路架構可重新設定，設備可重新架設，而新的應用程式的設計更可降低對於網路的衝擊。整合式的認證可讓使用者減少重覆登入之不便並減少管理多組密碼。

企業應用資訊系統整合(Enterprise Application Integration，EAI)平台建置後可預期到的效益

· 使系統與系統間能夠相互通訊：在一個大型企業中大部分的系統都是非同質性的，且使用不同的作業系統與硬體平台，這些異質性的系統可以EAI平台相互連通。

· 轉換異質性資料格式為共通使用格式：大部分的系統軟體，使用自己定義的資料格式，以往使用的方法即撰寫一段程式在兩個系統間作格式轉換，今日我們可以使用商業化的軟體動態地設定並轉換格式。

· 可跨越應用系統的商業處理程序(Business Process)：為了完成某些商業交易或公司內部流程，通常需跨越幾個資訊系統，來共同完成一項作業流程。
本次出國目的主要觀摩研習國外先進企業資訊系統整合平台，學習先進國家相關經驗與技術，提升本專案研發技術與知識。以新技術解決中華電信因資訊系統眾多，架構各異，各資訊系統間之介接與資訊交換問題。對規劃新一代中華電信企業應用整合平台有相當大的助益，並強化競爭力與客戶滿意度。
本報告分別針對出國目的、過程(實習行程) 、實習內容與心得、感想與建議加以說明。

2、 過程
此次實習行程安排如下：

	期間
	主題

	93年10月17日
	去程(台北→美國西雅圖) 

	93年10月18-22日
	參加企業資訊系統整合平台實習

	93年10月23-24日
	假日資料整理

	93年10月25-29日
	參加企業資訊系統整合平台實習

	93年10月30,31日
	返程(美國西雅圖→台北)


3、 心得

此次實習內容主要包括Microsoft商業流程整合軟體平台framework，Microsoft Biztalk商業流程整合features & applications，Microsoft 客服CRM與商業流程整合技術，茲將實習內容與心得分述如下。
3.1 Microsoft商業流程整合概述

企業為了不同需求，使用各式各樣的應用程式，並執行於不同的平台上。每個應用程式都設計成執行特定的工作，例如訂單、帳務、資料倉儲、網櫃或客戶關係管理 (Customer Relationship Management, CRM)。與其他應用程式的整合，初期通常不是開發應用程式過程中的重要考量。因此，當需要整合其內部應用程式時，將會發現這是一項昂貴且耗時的工作。
BizTalk Server是 Windows Server System 企業整合功能的核心產品，透過商務處理流程，可有效地整合系統、員工與交易夥伴。協助開發人員在 Visual Studio® .NET 的熟悉環境內發揮最佳的生產力，並運用遵循標準的 Web 服務，來提供跨應用程式、跨營運、和跨資訊基礎架構的通用架構與安全、可靠的自動化商務處理流程，並簡化開發、部署和管理，使 IT管理人員減少作業成本、提供高可靠度及安全的 IT 基礎架構，來推動企業成長。
BizTalk Server  透過 Web 服務及技術與應用程式的配接器(Adaptor)來連結。BPEL (Business Process Execution Language ) 是 Microsoft 聯合 IBM Corp.、BEA Systems Inc.、Siebel Systems Inc. 和 SAP AG 一同建立的規格，其用途就是提供跨界限的商務處理流程互通性，建立遵循實施方針的商務處理流程。BizTalk Server  支援BPEL標準匯入與匯出 Web 服務。
在整合性 (Integration)方面，BizTalk Server  提供了統一的工具和模組，並提供一個通用和妥善的開發、部署和管理。此模組化整合不僅在設計階段顯示其價值，也在執行時期顯示其價值，因為 BizTalk Server 模組運用了整個整合套件的能力，提供即時的報表功能，及修改能力。每個模組都支援開放式規格，例如 Web 服務互通性 (Web Services Interoperability，WS-I) 基本設定檔、Web 服務的 BPEL (BPEL4WS) 和 XML 結構描述定義 (XML Schema definition language，XSD)。整合的引擎增加了每個模組化服務的效率，而且所有公開的 API 在模組間都是一致的，有效地去除傳統跨技術的學習曲線。

在擴充性 (Extensibility) 方面，每個公司的商務處理流程都是獨特、自訂的設定。這代表著擴充性與支援開放性規格和標準。BizTalk Server  是特別針對 Extensible Markup Language (XML) 訊息的處理而設計。BizTalk Server 支援以 World Wide Web Consortium (W3C)的相容 Extensible Stylesheet Language Transformations (XSLT) 作為轉換語言，讓客戶加入他們自己的 XSLT 內嵌 (inline)， 或使用 XSLT 來實作自訂的Functoid ( BizTalk Server 轉換參數)，以處理其獨特的對應需求。遵循 WS-I Basic Profile 1.0 和 Web Services Security (WS-Security) 外掛模組一樣， Web 服務支援已整合至 BizTalk Server。BizTalk Server  還可透過運用 Microsoft Visual Studio .NET 中的加入 Web 參考功能，將 Web 服務彙總到可管理的處理流程內，並提供一精靈，將一個協調流程轉換成 Web 服務。

在安全性 (Security) 方面，當公司越來越倚賴網際網路來通訊與進行業務時，安全的運算平台也越來越重要。系統互連帶來了極大的好處，但伴隨而來的安全性風險，可能危及公司資料和系統的機密性、完整性和可用性。在選擇電子商務平台時，不應在安全性和可用性之間作考量，而是要兩者兼顧。BizTalk Server  提供部署與管理及可靠、高安全性、可延展和適合企業的整合解決方案(因其在 Microsoft 可信賴運算(trustworthy computing)下開發的)。

BizTalk Server  提供了安全的訊息傳遞，並支援通用的安全性標準，例如公用金鑰基礎架構 (PKI)、數位憑證和 WS-安全性。整合的單一登入 (SSO) 能力可以在多重系統之間提供單點的驗證。妥善定義的安全性角色可確保系統管理是以最高階的完整性來執行，不管是在內部或是在交易夥伴之間。此外，BizTalk Server 附隨了更安全的預設設定，因此該部署可滿足所需的安全性。

BizTalk Server 之設計遵循服務導向架構 (Service Oriented Architecture, SOA)。透過建立鬆散連結(loosely coupled) 的應用程式，此架構模式強調簡易性、擴充性，及重複使用性，將一個服務的資料從其處理流程分開。SOA 並未完全移除應用程式的相依性，但它確實減少了相依的程度。此外 BizTalk Server 開發工具已統一於 Visual Studio .NET 環境之中，可以銜接 .NET Framework 架構。
3.2 Microsoft商業流程整合核心功能
BizTalk Server的功能包括：

· 內部應用程式整合服務
本服務支援整合套裝和自訂的應用程式到商業流程中 。
· 交易夥伴開發、部署及管理服務
本服務支援建立交易夥伴關係，並透過精靈將這些關係的測試和開發自動化 。
· 垂直解決方案及產業加速器
支援 HIPAA、HL7、RosettaNet 及 SWIFT 的元件。 

· 商務活動監控
提供功能強大的工具讓資訊工作者即時監督交易及處理流程 。
· 完善的規則引擎
其核心功能是用來定義、管理及部署組織中使用於單一或多個商業流程的複雜商業規則 。
· 文件傳輸及路由服務
本服務支援評估文件的傳送路徑，以及執行文件傳送的基礎傳輸服務 。
· 文件轉換服務
本服務允許資料在不同商業應用程式及交易社群使用的格式之間進行轉換，例如 XML、EDI、RosettaNet 等 。
· 流程自動化及管理服務
本服務支援將組織內或組織間的應用程式及資料來源整合至有效率的商業流程中 。
· 資料分析服務
本服務可以利用圖形工具與自動資料採擷公用程式來合併、存取及分析操作資料。
· 組態及管理服務
本服務支援建置整合解決方案之自動化監視、管理和系統管理等工作 。
· Microsoft® Windows® 平台整合服務
本核心平台服務支援異質性企業基礎架構中的目錄、資料、安全性及作業系統間的互通情境 。
· 延展性服務
本服務支援向上與向外延展整合解決方案，以滿足大型企業所需要的大量要求 。
· 安全性整合服務
本服務完善支援跨不同企業網域的安全性認證設定 。
· 規劃的顧問服務
QuickStart 評估服務，提供了固定時間及成本的專案，進行知識移轉、建立工作設計與專案規劃。 

· 部署的顧問服務
架構指引及可用服務，強調依客戶需求設定環境規劃、測試及部署 Microsoft 企業整合解決方案的必要步驟。 

茲將一些較重要功能詳述之。

(1) BizTalk Server 流程設計工具
BizTalk Server 流程設計工具 —協調流程設計師(Orchestration Designer)、管線設計師(Pipeline Designer)、結構描述編輯器(BizTalk Editor)和對應工具(BizTalk Mapper)，都可透過 Visual Studio .NET 2003設計環境來提供。

BizTalk Server  提供協調流程引擎 (orchestration engine)，來指揮協調組織內部及和其他組織之間的動態商務處理流程。透過 BizTalk Server ，商業分析師、IT管理人員，和開發人員快速地定義、設計和部署跨應用程式、跨平台、和跨組織的整合解決方案。BizTalk Server  提供開發工具、配接器(Adaptor)和垂直產業的加速器，以整合與自動化其商務處理流程。透過 XML、簡單物件存取通訊協定 (SOAP) 和其他的核心網際網路傳輸與通訊協定，BizTalk Server  結合了企業應用程式整合 (EAI)、企業對企業 (B2B) 和商務程序管理技術到一個產品內，快速地建置跨應用程式、跨平台，和跨企業的動態商務處理流程。
BizTalk Server 使用Orchestration Designer圖形工具(如圖一)來設計處理流程，將不同處理流程的形狀(shape) 拖放到一個繪圖介面中、替形狀加入註解、接著將該繪圖存成相容的檔案，讓開發人員匯入 Visual Studio .NET 之中。 開發人員透過 Visual Studio .NET 中的Orchestration Designer  解譯該繪圖，並拖曳適當的協調流程圖形，以根據商業分析師的設計，建立商務處理流程。
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圖一  Orchestration Designer圖形工具
結構描述編輯器(BizTalk Editor)讓開發人員定義結構描述，用來描述那些在企業組織內部、及在企業與交易夥伴之間所交換資料的格式。例如，結構描述編輯器(BizTalk Editor)可用來建立新的或編輯現有的 XSD 結構描述，以描述客戶訂單輸入資料，和 Seibel 與 SAP 輸出資料。XSD 支援複雜的資料類型，例如服務連結、相互關聯集、訊息類型，和連接埠類型。

在 Visual Studio 環境中與結構描述編輯器(BizTalk Editor)搭配的工具為對應工具(BizTalk Mapper)，可協助開發人員以圖形化的方式，定義如何將遵循某個結構描述的訊息，轉換成遵循另一個結構描述的訊息。例如，將客戶的訂單文件對應到庫存規劃應用程式所期待的格式。
在定義完資料格式、並建立不同格式之間的對應關係之後，開發人員就可使用管線設計師(Pipeline Designer)和協調流程設計師(Orchestration Designer)等圖形式介面，來建立自訂管線和協調流程。
管線設計師(Pipeline Designer)讓開發者，在傳入與傳出訊息(Incoming /Outgoing Message)做進一步處理前，實作加密、解密、壓縮、重新格式化，和驗證等作業(如圖二)。
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圖二 Pipeline Designer 功能模組

協調流程設計師(Orchestration Designer)可讓開發人員視覺化地使用協調流程形狀，例如傳送、接收、轉換和建構等形狀，在圖形式介面中協調所有的企業對企業流程。BizTalk Server  接著會將工作流程存到ODX 檔內，執行時，引擎將以它來執行商務處理流程。所以開發人員並不用編寫任何程式碼來繫結商務處理流程；程式碼是放在所指定商務邏輯中的個別元件內，而不是通通放入一個實作之中。
以商務處理流程的視覺化表示作為程式撰寫模型，BizTalk Server 可讓開發人員大幅減少撰寫程式的時間、簡化維護及複雜電子商務處理流程的分析工作。透過協調流程設計師(Orchestration Designer)，圖形就是程式，並完成大部份的實作，因此開發人員可花更多時間在分析和生產階段，縮短應用程式的開發與測試時間。
(2) Web 服務
BizTalk Server除了支援標準的 Web 服務通訊協定，例如 XML、Web Services Description Language (WSDL)、Universal Description, Discovery and Integration (UDDI) 和 SOAP(Simple Object Access Protocol)，BizTalk Server  還支援基礎架構通訊協定，例如可靠的訊息處理、交易和安全性，這些都是企業等級的 Web 服務所不可或缺的。BizTalk Server 透過訊息的中繼資料(metadata)或訊息內容 (message context)，表達訊息內不同資料項目的方式，來支援這些通訊協定。BizTalk Server  提供多個 Web 服務能力，包括了：

· 將協調流程發行成 Web 服務

· 將企業應用程式的結構描述發行成 Web 服務

· 在協調流程處呼叫 Web 服務

一個便捷的電子商務 Web 服務精靈 (Web Service Wizard) 可輕易地將其協調流程或企業結構描述發行成 Web 服務。精靈會產生命名空間、Web 服務名稱、方法名稱、通訊模式和方向 ( Reply or Request )、Web 訊息和 Web 連接埠類型。接著它會建立 ASP.NET 專案，並協助公司部署它。

也可透過加入 Web 參考、Web 連接埠和訊息變數，在協調流程使用 Web 服務。Web 參考包含一個指到 Web 服務的 URL 和一個包含各式服務資訊的 WSDL 檔，例如可用的方法、連接埠和訊息類型。接著可使用該資訊在協調流程、管線元件和其他程式碼中來運用該服務。

BizTalk Server  透過 Microsoft .NET 的 Web Services Enhancements (WSE) 2.0 支援 WS-安全性，以提供進階的 Web 服務工具，讓 Visual Studio .NET 和 Microsoft .NET Framework 開發人員支援最新的 Web 服務能力。 
(3) 商務規則引擎
商務規則是管理商務處理流程行為的敘述。Microsoft Business Rules Framework 可讓開發人員獨立且輕易的變更程式碼、處理流程、及規則。它是透過商務規則引擎搭配圖形化的使用者介面-商務規則撰寫器 (Business Rule Composer) 工具來完成。開發人員可以更新規則 (rule) 以及包含這些規則的政策 (policy)。開發人員可建立字彙 (vocabulary)，並繫結商務邏輯到資料上；商業分析師可順應企業需求變動，即時變更政策；而 IT 管理人員則可部署與管理這些新政策，並監視其執行結果。
(4) 部署
設計與建立好商務處理流程之後，即可將之部署到公司的內部伺服器，和外部的交易夥伴。在本地部署，不論是訊息處理或協調流程型態的解決方案，BizTalk Server  都提供向上延展和向外延展效能。高效能的協調流程引擎，再加上 MessageBox 的儲存和傳遞架構，替協調流程型態的案例大幅增加了處理能力。

協調流程引擎進一步透過自動化的交易共用 (automatic transaction pooling) 將效能最佳化。除此之外，引擎的向外延展模型，可讓協調流程的處理，透過 BizTalk 叢集來進行負載平衡。

在交易夥伴部署，BizTalk Server SEED 套件可協助使用者快速地和其交易夥伴進行業務。SEED 的主要目標是快速的交易夥伴啟用和供應 (Enablement and Provisioning)。若無 SEED，公司必須透過人員介入的傳真、電子郵件、電話或其他通訊形式，提供商務處理流程組態資訊給其交易夥伴。這些方法都需要很多資源，並且容易出錯，使得交易夥伴的啟用相當昂貴，並且無法針對大量的交易夥伴進行延展。SEED 透過將整個流程自動化，簡化了交易夥伴啟用的工作。
(5) 管理處理流程與交易夥伴
BizTalk Server  提供Business Activity Services 和BizTalk Explorer兩個工具，讓使用者透過與交易夥伴的關係，增加其處理流程的效率。

Business Activity Services已與 Microsoft Office 及 Microsoft Windows SharePoint Services整合，提供了一個直覺化的介面，讓使用者透過它來組織與設定所有與內部和外部交易夥伴相關的資訊，以支援整個交易夥伴的生命週期。Business Activity Services可讓使用者透過 Office 定義和管理大量的交易夥伴設定檔，並透過將它們安排到交易夥伴群組內，協助簡化這些交易夥伴設定檔的管理工作。

Business Activity Services可將所需的所有項目包裝成套件，以便從先前定義的角色 (例如買方和賣方) 執行商務處理流程。這些套件可部署到極多的交易夥伴處。

BizTalk Explorer簡化了交易夥伴的組態。其他的 BizTalk Server 工具，例如協調流程設計師(Orchestration Designer)和管線設計師(Pipeline Designer)可用來建立單一通用的組態。接著即可部署該組態，並根據不同交易夥伴的需要，使用 BizTalk Explorer來變化該組態。

透過將交易夥伴關係與商業邏輯相互分離，BizTalk Explorer增加了重複使用性。使用者不用知道特定的傳送連接埠或接收位置 (這些屬性可在日後設定)，即可建立一個協調流程。這不僅可重複使用協調流程，還可提供更大的彈性來改變交易夥伴的關係，完全不用變更實際的應用程式。
此外，BizTalk Explorer可執行下列工作：

· 輕易設定新的交易夥伴
· 在不同的訊息和傳輸通訊協定間進行通訊

· 處理各式各樣的資料格式

· 啟用多方的商務處理流程

· 檢視資料庫和組件

· 管理交易夥伴和商務處理流程

· 建立與編輯連接埠和角色

· 完成協調流程的繫結

BizTalk Explorer可視為 BizTalk Server 協調流程在設計時期和執行時期之間的閘道 (Gateway)，讓使用者將邏輯協調流程繫結到實體位置上。

BizTalk Explorer Object Model 是一個 Managed 物件模型，可讓使用者以程式方式設定 BizTalk Server 應用程式。BizTalk Explorer物件模型可用來建立工具和指令碼，以便在 BizTalk Explorer中執行自動化的部署後續工作。這類工作包括了建立連接埠、繫結協調流程，和管理廠商屬性。
(6) 追蹤和偵錯 
在 BizTalk Server  中，狀況與活動追蹤 (Health and Activity Tracking , HAT) 提供了端對端的商務處理流程追蹤和偵錯，這是一個 Web 型態的使用者介面，提供使用者在 HTTP 上存取，以不同的檢視 (views) 和查詢 (queries) 來觀看追蹤的資料。透過 HAT可以監視其商務處理流程的進度、檢查商務處理流程執行時的狀態、建立自訂檢視以查看最重要的資訊。HAT 還可用來查詢暫停執行個體、在偵錯模式中繼續執行執行個體、使用 Technical Details View (技術細節檢視) 加入中斷點、讓開發人員逐步追蹤活動和偵錯訊息。
(7) 商務程序管理
在正確的時點取得正確的資訊是非常重要的。商業交易與合作關係的成敗通常取決於資訊的存取。掌握最佳資訊的企業通常就擁有優勢。

BizTalk Server  可透過商務程序管理 (Business Process Management,  BPM) 簡化企業的重要處理流程。這聽起來很基本，但是就企業而言，商務處理流程通常相當複雜而且動態，並且會隨著時間而改變。此外，由於與日遽增的全球化、成長的競爭壓力和新趨勢，企業發現他們必須根據瞬息萬變的市場狀況自訂其商務處理流程，以保持競爭優勢。商業邏輯和資源配置必須比以前更頻繁地變更，而企業商務處理流程的部署將花費更多的時間和金錢成本。

BizTalk Server BPM 提供工具，讓公司內不同的人員透過熟悉的介面管理其處理流程。這不僅可以協助公司在處理流程時變得更有效率，還可讓正確的人員在需要資訊時立即取得它們。商務活動監控 (Business Activity Monitoring, BAM) 和人力工作流程服務 (Human Workflow Services，HWS) 等工具提供存取處理流程和資料。

即使是在單純的服務導向架構(SOA)中，BizTalk Server 也可透過提供所需的商務程序管理，充分運用元件服務，進而增加更大的價值。商務程序管理與與服務的引動過程完全分離，因此減少了推出市場的時間和維護的成本。 
透過開啟視窗來觀測執行中的商務處理流程，商務活動監視 (Business Activity Monitoring, BAM) 可讓商業分析師直接檢視企業。BAM將異質性資來源的資料加以集中及分析，以提供關於企業狀態、趨勢、和重要狀況的即時檢視。BAM 可讓商業分析師在需要資料時立即取得它們，讓他們根據更適切的資料做出更好的商業決策。

BAM 可讓資訊工作者個別或共同地從商務處理流程檢視所需的資料。商業分析師使用 Microsoft Excel 中的 BAM活動精靈(BAM Activity Wizard) 來定義他想要搜集的商業資料，並決定如何解譯該資料。它會將此資訊存到一個稱為 BAM 定義工作簿 (BAM Definition Workbook) 的 Excel 工作簿之中。接著 BAM 管理公用程式就會根據 BAM 定義，動態產生 BAM 基礎架構，裡面包含了 SQL 資料表、Cube 和 DTS 工作。接著開發人員會啟動他自己的 BAM 工具追蹤設定檔編輯器 (Tracking Profile Editor - TPE)，載入部署的組件。透過 TPE，開發人員定義了 BAM 定義和實作之間的連結，並將設定檔存到 BizTalk 組態資料庫 (Configuration Database) 內。資訊工作者就可以使用 Microsoft Excel 或自行開發的應用程式來擷取和檢視即時的彙總資料。除此之外，資訊工作者還可透過 Windows SharePoint Services 所提供的界面或自行開發的應用程式，來存取個別的執行個體資料。 
BizTalk Server  的主要目標是透過建立一個可讓參與者採取下列動作的設計，克服傳統以人員為基礎之工作流程所碰到的彈性問題：

· 在執行時期修改工作流程模型

· 根據他們的組織角色，運用他們所知

· 在 Microsoft Office 這類熟悉的生產環境中完成工作

Microsoft 人力工作流程服務 (Human Workflow Services， HWS) 可讓公司採納一個工作流程模型，解決組織內工作人員的需求，並將其商務活動轉換成一個工作流程。
由於 人力工作流程服務是根據 Microsoft 電子商務設計原則來建立，它提供了足夠的模組化來作為獨立的元件，或作為更大處理流程的一部份。人力工作流程服務運用了 BizTalk Server 協調流程引擎的能力，並與 Microsoft Office 彼此相通。因為人力工作流程服務是以開放的標準為基礎，它可以處理現有的系統和應用程式，立即提供真正的生產力。

公司在人力工作流程服務中建立工作流程的方式是組織一系列的工作 (tasks) 或動作 (actions)，例如 Delegate (委派)、Approve (審核)、Review (檢閱) 和 Escalate (向上呈報)，並根據使用者的角色將這些工作與動作與與他們建立起關聯。例如，使用者可設定其工作流程，以便將所有高於 $10,000 的採購訂單往上呈報給公司的主管來進行審核。

人力工作流程服務 (HWS) 可根據公司的需求來調適工作流程模型，或將人員導向的活動擷取成工作流程，進而讓公司將人員和系統連接到商務處理流程當中。當人力工作流程服務實作於用戶端應用程式時，資訊工作者可輕鬆建立先前不存在的處理流程。InfoPath 可讓資訊工作者透過熟悉的 Microsoft Office 介面，存取人力工作流程服務。使用者不僅可以透過熟悉的 Office 來建立人員型態的工作流程，並且因為人力工作流程服務透過Web 服務建立處理流程，使用者更可擷取活動流程和追蹤資訊，包含工作流程的動作、工作、人員及他們之間的關係。

開發人員使用人力工作流程服務在協調流程設計師(Orchestration Designer)中建立動作，作為資訊工作者建立豐富工作流程的基礎，以建立商務處理流程的模型。人力工作流程服務也提供了開發架構，讓您可建立支援人員導向工作流程的用戶端應用程式。
(8) 多重 MessageBox 資料庫
在 BizTalk Server  中，BizTalk Server 群組可包含多個 MessageBox 資料庫，訊息可發行到這些資料庫內，而訂閱者也可從其中擷取訊息。一個 MessageBox 資料庫擁有三個基本的功能：

· 儲存訂閱，並提供訊息給符合這些訂閱的服務

· 儲存訊息和訊息屬性

· 作為主控件(host)平台，並保存每個 BizTalk Server 的佇列(queue)表和狀態(state)表

MessageBox 可作為工作項目負載平衡的基礎，將負載分配給合作處理的伺服器。開發人員可能需要建立額外的 MessageBox 資料庫，以便將環境向外延展，增加系統可處理的訊息量。

MessageBox 資料庫使用訂閱來決定如何散發它收到的訊息。不同的商務處理流程會在不同的時間期待不同類型的訊息。訂閱是一個準則，用來描述商務處理流程將收到何種訊息類型。這些訂閱相當於對於 MessageBox 資料庫內訊息內容屬性的查詢，並且只在發生符合狀況時才會履行。例如，某個商務處理流程可訂閱「採購訂單」，這定義了某種訊息類型；訂閱也可以是業務導向，例如訂閱「大於 $100 的經費要求」。此外，訂閱準則可包含某個位置，而非訊息類型。例如，某個商務處理流程可訂閱所有來自特定公司的訊息，不管其類型為何。
MessageBox 架構的目標是讓不同的傳輸元件直接在 MessageBox 資料庫中存放與擷取訊息。此設計可透過減少訊息儲存區之間的資料移動，而增加效能與可用性。
(9) 單一登入
透過 BizTalk Server，互通性透過企業單一登入 (SSO) 而提升，此整合機制可讓使用者透過一個企業登入來存取多個異質性的應用程式。當使用者經過 Windows 驗證之後，要存取非 Windows 系統或其他後端系統與應用程式的資源時就不需要額外的憑證。

單一登入系統是一個分散與安全的環境，裡面包含了集中化的憑證資料庫和至少一個伺服器。憑證資料庫是一個 Microsoft SQL Server 資料庫，可將 Windows 使用者和對應的非 Windows 憑證建立起關聯關係。它擁有一個分散式、清楚定義的階層管理模型，讓管理員彈性管理多重後端系統和應用程式的使用者憑證對應。

管理員也可定義終端使用者應提供哪幾組憑證，以登入到特定的後端系統或應用程式。終端使用者可以透過使用單一登入，管理個別的憑證對應方式。此外，單一登入已與 Microsoft Office SharePoint Portal Server 整合，因此可以透過 BizTalk Server 配接器替內部或外部的企業入口網站提供單一登入。

單一登入也可透過完整支援的管理和執行時期物件模型，與自訂元件相整合。

使用企業單一登入的方法列出如下：

登入到非 Windows 系統:在企業環境中，使用者在處理每日的例行工作時，可能會存取不同的應用程式。使用者一上班，可能就要開啟 Microsoft Windows 95、Windows 98 或 Windows XP 工作站，登入 Windows 網路，接著存取大型主機電腦或 SAP 系統，以取得個人薪資資訊。因為每個系統都強制應用自己的安全性需求和登入程序，使用者必須記住多個使用者名稱和密碼的組合，才能存取網路上的不同資源。此外，系統管理員必須替一個使用者管理多重帳戶。企業單一登入可讓使用者透過 Windows Server Active Directory® 驗證，在每次的連線階段(session) 只需登入一次，(而非每部伺服器登入一次)，就能安全地登入到他有權限使用的所有後端系統。

作為一個組態儲存區。企業單一登入技術可用來儲存額外的資訊，同時讓它立即用於分散式系統。例如，BizTalk Server  使用企業單一登入來儲存接收位置，並傳送連接埠的組態資訊。
(10) 使用配接器 (Adaptor) 來連接的技術
BizTalk Server  讓使用者透過 Microsoft 和協力廠商所開發的套裝配接器(Adaptor)，以標準技術連接至套裝或專用的系統。BizTalk Server  提供的健全配接器架構(adapter framework)讓使用者快速地連接至專用系統，並透過 Web 服務，存取在傳統系統 (legacy system) 中的資料。
BizTalk Server  提供了下列七個基本的配接器(Adaptor)：FILE、HTTP、Base EDI、MSMQT、SMTP、SOAP 和 SQL。透過 BizTalk Explorer和 BizTalk 管理主控台 (Administration Console)，開發人員可以修改配接器處理常式 (adapter handler) 的預設組態，加入、移除，和修改配接器的傳送連接埠和接收位置。

BizTalk Server 配接器架構 (Adapter Framework) 也支援根據 XSD 定義，動態產生使用者介面。配接器(Adaptor)提供了必要的 XSD，而且 BizTalk Server 配接器架構會建立屬性頁，讓使用者輸入數值。BizTalk Server  SDK 包含了檔案-複製配接器的範本，可作為建立和自訂配接器解決方案的範例。

BizTalk Server 配接器架構所提供的不只是簡單地連接至專用的通訊協定；它還可以將企業應用程式切割成服務元件，讓開發人員建立服務導向的架構(SOA)。此外，BizTalk Server 配接器架構可在設計時期自動詢問企業中繼資料，進而減少將這些服務加入應用程式所需的工作，並減少維護的成本。
3.3  Microsoft 客服CRM
客戶關係管理乃利用資訊科技技術，強化與客戶的關係，以鞏固老顧客，吸引新客戶及提高客戶的利潤貢獻度，並使用與客戶相關的各種資訊，加以分析、了解客戶需求趨勢，進而輔助管理者做決策，達到滿足顧客及獲利能力，增加客戶忠誠度和企業營運績效。Microsoft 客戶關係管理包含Microsoft CRM 客戶服務(Customer Service)與Microsoft CRM 銷售(Sale)系統。

(1) Microsoft CRM Customer Service 功能

· 案例管理：從初次連絡開始就建立、指派及管理客戶服務要求和其他通訊與活動，直至完全解決客戶的問題為止。 

· 服務要求：自動將收到的支援要求連結到適當的案例。 

· 佇列：將案例傳送至等待區域——佇列，讓個人與小組都能輕易存取。 

· 路由與工作流程：將服務要求自動傳送至適當的個人或小組，以便解決、呈報或重新指派服務需求。 

· 可搜尋的知識庫：搜尋知識庫內的相關文獻以快速解決常見的支援問題。內建的檢閱程序可以確定所發佈的資訊是完整且正確的。 

· 合約管理：建立和維護服務合約，確保帳單正確無誤。每當服務小組解決一個支援案例，相關的合約資訊就會自動更新。 

· 電子郵件管理 (包含自動回應電子郵件)：透過自動追蹤客戶電子郵件訊息，精確維護與客戶相關的通訊記錄。Microsoft CRM 可以針對客戶要求產生自動回應電子郵件訊息。 

· 產品型錄：使用全功能產品型錄，內容包括複合式定價等級、衡量單位、折扣及定價選項。 

· 報告：綜合報告工具可以協助識別常見的支援問題、評估客戶需求、追蹤服務流程及衡量績效。 

· 與 Microsoft Business Solutions for Financial Management 整合：透過與 Microsoft Financial Management 的緊密整合，可減少資料輸入錯誤，使員工能共用資訊並提高銷售業績。 

· 支援語言：Microsoft CRM 支援美國英文、國際英文、法文、德文、西班牙文、義大利文、荷蘭文、巴西葡萄牙文及丹麥文，另有廠商進行中文化。

(2) Microsoft CRM Sales 的功能

· 與 Microsoft Outlook 整合：使用 Microsoft Outlook 在線上或離線操作，可存取帳戶、商機、產品、報價、訂單、銷售文件及其他資料。Outlook 還完全整合了 Microsoft CRM 的連絡人、約會、工作及電子郵件功能。 

· 完整的客戶視圖：可以檢視和管理客戶活動與記錄，包括連絡資訊、通訊、起始報價、擱置訂單、發票、信用額度及付款記錄。 

· 潛在銷售案傳送與管理：追蹤潛在客戶的資訊，評估詢價案件並指派人員處理。可自動將潛在銷售案傳送給適當的銷售人員或小組。 

· 商機管理：輕鬆地將符合條件的潛在銷售案轉換為成功商機，而不須重新輸入資料。然後在整個銷售週期中追蹤每個商機。 

· 銷售流程管理：可以穩定且有效地開始、追蹤及結案。可擬定自訂工作流程規則，使銷售流程中的所有階段都自動化。 

· 產品型錄：使用全功能產品型錄，內容包括複合式定價等級、衡量單位、折扣及定價選項。 

· 訂單管理：配額、訂單及發票：建立報價並轉換為訂單，然後修改及儲存訂單以備日後提交。可自動將發票發佈至整合式財務應用程式。 

· 配額：使用自訂配額並根據目標來衡量員工績效。當商機成交時，系統會自動依據指派的配額計算業績。 

· 區域管理：劃分銷售區域，然後使用工作流程規則與報告來管理及評估區域銷售流程。 

· 報告：檢視、排序及篩選多種報告，以辨別趨勢、衡量及預估銷售活動、追蹤銷售零成，以及評估營運績效。 

· 銷售文件：建立、管理及分發可供搜尋的銷售與行銷資料，包括摺頁冊、白皮書及競爭對手的資訊。 

· 追蹤競爭對手：維護有關競爭對手的詳細資料庫，然後將此資訊與商機和銷售文件建立關聯。依據產品、地區或其他準則追蹤競爭對手的活動。 

· 工作流程：自動化潛在銷售案的傳送、通知及呈報。透過工作流程規則，還可輕鬆針對客戶要求產生和傳送自動回應電子郵件訊息。 

· 通信與合併列印：自訂各種範本，用來建立電子郵件訊息，並傳送給潛在和現有客戶。透過 Microsoft Word 的 [合併列印] 功能建立並傳送印刷通訊資料。 

· 與 Microsoft Business Solutions 整合：透過與 Microsoft Financial Management 的緊密整合，可減少資料輸入錯誤，使員工能共用資訊並提高銷售業績。 

· 支援語言：Microsoft CRM 支援美國英文、國際英文、法文、德文、西班牙文、義大利文、荷蘭文、巴西葡萄牙文及丹麥文，另有廠商進行中文化。

(3) 銷售與客戶服務自訂功能

· 提供修改使用者介面、設定以及工作流程，不須修改程式碼。

· 提供修改表單與檢視功能，可新增欄位到客戶關係管理系統的資料庫結構描述 (Schema) 中。

· 提供修改營運管理包含組織架構，部門、以及團隊結構。

· 系統備有各種使用者角色及存取權限供挑選，也可修改或新增符合獨特需求的角色。

· 可支援開發進階的自訂功能，包括應用程式發展介面 (API)及軟體開發套件 (SDK)。

4、 建議事項
1. 為避免企業內部應用程式的整合困擾，在初期開發應用程式過程中就必需考量整合需求。並要求遵循提供一致性之介面與資料格式給所有企業資訊系統使用，以降低成本、提昇服務品質、快速掌握商業問題與機會。另整合架構根基於現有技術、現有標準與業界趨勢，以避使免受制於某特定產品，並有足夠彈性，
2. Web Service 可由不同平台與不同程式語言開發而成，其優點最主要在於跨平台。Web Service是W3C所制定的業界標準，但長期發展下來，各Provider自己enhanced之功能，導致互通性上有問題.因此可用由WWW.WS-I.ORG機構所制定之 Web Service互通性標準與驗證程序，以作為公司發展Web Service功能時之依據與標準。

3. 商務處理流程首重的是確保交易資料的安全與系統的穩定，其次要考量的就是專案開發團隊的適用性、開發時程必須要快、建置成本必須要低、以及跨平台的整合及延展性必須要好，Microsoft BizTalk Server  有不錯的表現，現在透過 BizTalk Server  和 Visual Studio .Net 環境整合，程式元件化、模組化了，不僅可加速專案開發速度，更可因應快速變動的電子商務環境，快速作調整。BizTalk Server  最大的核心價值是大幅提昇商業流程規劃的靈活度，讓企業專注於商業流程的規劃，不需去擔憂系統的問題，系統開發人員，只要做好設定的程序，幾乎不需要像以前一樣寫一堆程式。未來有些對外專案或小的專案應可考量成本低之微軟BizTalk產品。

4. 一般企業在實踐EAI時，通常都須由企業的領導人授與執行小組相當的權限，才有可能將企業龐雜的系統做有效規劃與前瞻的設計，更何況CHT是一個年營收上千多億，有著數百個資訊系統的企業。EAI之所以複雜在於系統因組織而切割，組織可能因系統而組成，使用者對於系統有不同的想法與堅持，而系統開發者依附著不同的系統，如何整合不同的部門的想法與看法，在在考驗企業領導者的智慧。要實踐EAI真應驗一句話”知易行難”，主要還是在於組織與人的問題，因此各大企業在實踐EAI時通常由企業領導者遴選一強有力的PM來主導整個企業EAI的實踐並給予充分的支持。

5. 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，目前已建立優良客戶服務中心來維持良好的客戶關係，現在正積極開拓企業用戶客戶服務中心與經營客戶服務中心ASP。這些企業用戶客戶服務CRM平台除了客製化應用外，亦可考量現有低成本產品如Microsoft 廠商CRM 產品來加速開發與降低成本。Microsoft 客戶關係管理雖然只包含Microsoft CRM 客戶服務(Customer Service)與Microsoft CRM 銷售(Sale)兩大部分，應可滿足一般企業用戶需求。











