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摘    要

傳統的固網業務資費處理是依據電話網路(Voice Network)使用者詳細使用資料CDR(Call Detail Records)為計價之基準,如今, 隨著IP技術的興起和寬頻網路(IP Network)不斷發展，頻寬不斷加大，奠定了IP網路多媒體加值服務發展之基礎。帳務處理系統應配合技術、市場趨勢演進，適時在IP網路獲得充分的計價基準、掌握多媒體加值服務客戶帳務需求，才能在新業務蓬勃發展之際，提供最佳的行銷支援及品質服務。

隨著全球通訊市場走向寬頻化之趨勢，寬頻網路應用服務之蓬勃發展，Alcatel認為通訊將演變為以”個人”為核心之個性化方式，因此，該公司自我定位有著大幅度的轉變，由原先之通訊設備廠商(an euiepment vendor)改變為解決方案提供者(a solution provider)之角色。基於此，其所提供之MOD產品OMP 2.0、Alcatel’s 595x Open Media Suite(OMS)等，就是整合市場上成熟產品、更改產品名稱序號等，而為該公司提供具備完整功能之整合性產品。
On-demand，按照IBM的定義是指「隨需應變電子商業」，即是一個企業能把其企業整體、客戶、供應商及主要合作夥伴，從端對端做到完全的整合；藉此，使企業在最短時間回應客戶需求、市場機會與外部威脅。IBM針對電信業特定需求而量身打造的解決方案SPDE (Service Provider Delivery Environment) ，可幫助業者迅速輕鬆提供符合客戶需要、新的應用服務及內容，提昇企業競爭力、快速回應市場並且立即因應顧客偏好；CRM應用工具則提出其解決方案Siebel CRM OnDemand。
報告最後提出本出國案之心得及相關幾點建議。
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壹、前言

本次實習主要目的在於因應多媒體視訊加值業務發展及新帳務系統上線，需研習相關作業功能、規劃設計技術以提升本公司帳務處理功能，以配合新世代網路之帳務需求；並密切掌握市場寬頻接取技術最新發展趨勢及廠商新產品之效能，希望能將國外所學提供給本公司相關部門作為未來規劃、應用上的參考。

職因本公司93年度資本支出派員出國計劃第125案『實習固網業務資費處理資訊系統開發設計技術(固網)』，奉派前赴法國IBM及ALCATEL公司實習，自93年09月19日出國至10月01日返國，為期共十三天(含行程)。
93年9月19～20日
去程，搭乘長榮航空公司班機由臺北直飛法國巴黎。

93年9月21～23日
赴法國巴黎Alcatel公司實習MOD業務相關設備之規劃設計訓練課程。

93年9月24日
赴法國巴黎IBM公司實習「CRM Showcase demonstration」。

93年9月25～26日
利用週休假日移轉至尼斯。

93年9月27～29日
赴法國尼斯IBM公司實習「CRM/Marketing survey and study」

93年9月30～10月1日   返程，由法國尼斯轉巴黎搭乘長榮航空公司直飛班機飛回臺北。

貳、Alcatel MOD相關產品內容
Alcatel 總公司(HQ)位於巴黎 54,rue La Boetie，該公司歷史可追溯到西元1898年5月31日由一法國工程師Pierre Azaria成立之Compagnie G’ene’rale d’Electricite’(CGE)，經購併、整編等演進，西元1998年改Alcatel Alsthom名稱為Alcatel；依據該公司2004年4月公佈之資料，2003年營業額達12.5兆歐元，純益為1,944百萬歐元，其營收來源有44%來自固網電信公司、28%來自行動電信公司、其他28%；其營收分佈由地區觀之，歐洲地區佔67%、亞太地區18%、北美地區15%；其投入研發經費達營業額之13%，擁有60,000名員工分佈在全球130個國家各地分公司。由以上資料得知其多國、多元文化國際公司之特質，正如其總裁兼CEO Mr. Serge Tchuruk 所說的”Alcatel is a Multicultural company of employees from 130 countries,each contributing in their own style. They share common values that make the success of our company.”  Alcatel 揭櫫之四大公司核心價值為：

1. Customer Focus:The first priority for all of us.

2. Innovation:Goes beyond technology.

3.Teamwork:Behaving as a member of single company.

4.Accountability:We all share in the destiny of Alcatel.

隨著全球通訊市場走向寬頻化之趨勢，寬頻網路應用服務之蓬勃發展，Alcatel認為通訊將演變為以”個人”為核心之個性化方式”Customers want to be at the center of their communications universe;whatever they want,wherever they want,whenever they want”---IDC 2004，因此，該公司自我定位有著大幅度的轉變，由原先之通訊設備廠商(an euiepment vendor)改變為解決方案提供者(a solution provider)之角色。基於此，其所提供之架構在OMP 2.0上之  MOD產品Alcatel’s 595x Open Media Suite(OMS)，就是整合市場上成熟產品、更改產品名稱序號等，而成為該公司提供認為具備完整功能之產品，產品示意圖如下。
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2.1 OMP 2.0簡介

OMP(Open Media Platform)2.0版本於2003年 12月上市，係Alcatel公司推出號稱具有提供internet TV(iTV)服務之完整功能，其特色為符合網際網路及業界標準(Java, XML, JSP, HTTP, HTML etc…)：

A full software suite to deploy and manage ITV services…….
ITV Applications delivered through an IP-STB.

Delivery is all HTTP based via ADSL links.

Suite developed using standard web technologies.

Java, XML, JSP, HTTP, HTML etc…

All applications run via STB browser: IE6, ANT, Mozilla,..

Backend built around industry recognised products.

Oracle 9i database

Apache web server

J2EE apps server

架構OMP之主要成份有：資料庫、應用伺服器，處理應用介面之OMPi，及各項管理模組如下：
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2.2 整合各家產品之長的MOD產品
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為減少風險及推出產品速度，Alcatel充分發揮其整合者角色，將跨足各行各業的寬頻多媒體加值應用廠商產品加以整合，期使寬頻網路之多媒體應用變成更人性、更垂手可得。其產品主要以加拿大、英國、及日本地區流行之〝iMagicTV             〞 及 〝thirdspace             〞產品為基礎(base)，整合兩家廠商之兩種產品由ICE Business unit負責，投入150人力用於整合及研發其各項功能。

[image: image14.bmp]經ICE Business unit整合後之寬頻(ADSL)多媒體加值服務軟體命名為Open Media Suite(OMS)，OMS包括一系列相關軟體家族產品，也包括之前的iMagicTV(Media Manager)及thirdspace(Open Video)產品功能模組，另以Alcatel規則統一編號及命名為其595x系列。

[image: image15.wmf]
Alcatel稱其OMS對Broadcast TV、Video、Music、Games等皆採開放介面，可讓加值服務提供者應用軟體介接，另對相關業界供應商也是開放介面，使整個寬頻服務平台得以建立、促成寬頻多媒體服務產業發展。其5950  Open Media Platform平台，使寬頻IP網路可提供下服務：

1. Live Broadcast TV & Music(BTV)

2. Video on Demand(VoD)

3. Network Personal Video Recorder(NPVR)

4. Electronic Program Guide(s)(EPG)

5. Self Serve Pay-Per-View(or Video on Demand)

6. Web browsing and Email

7. VoD delivery to a PC

8. Other third party provided applications,such as gaming

其軟體演進之哩程碑及全球主要的參考Sites摘要於次：

[image: image16.wmf][image: image17.wmf]
Commercial Reference Sites:

>Softbank Yahoo, Japan(commercial deployment - DSL) Since Oct 2002
-Currently 5000-6000 streams VOD @ 2.5Mbps   

-OVS Central Distributed  topology                                                        

-   Largest iTV over IP deployment in the World            

>France Telecom,Commerical pilot over ADSL Sept’ 2002

      
 - 300 streams VOD @ 3meg                                       



>SmarTV, Sweden ,Commercial deployment over FTTH  Oct 2002

     
- 1500 Homes passed for  VOD @ 3meg                       


      
- Biggest VOD over IP deployment in Europe
>Cyprus Telecom (commercial deployment DSL 2004)

-  Distributed networked video server environment

- Planned 1,200 in phase 2 2004

2.3 OMP 之帳務相關功能

  OMP Manager 以Web介面提供之客戶服務及帳務相關功能有：

1. Provisioning and Subscribing new accounts

2. Create service packages and promotions

3. Determine and set language type

4. Establish content ratings

5. create VoD policies

6. Define accepted payment types

7. Allocate and track field inventory

8. Add or update new equipment or channels to the system

9. Provide customer support

OMP Manager資料庫系統為Oracle 9i，透過其OMPi介面可與Billing、Subscriber manager、Scheduler、Reports等功能程式介接延伸其功能。其資料庫Schema Table分別有以客戶、頻道為主體之Schema Table，因而系統有能力提供彈性、客製化服務之設定功能；如客戶可設定其Personal favorites profile、Self-service purchase、Multiple purchase options、‧‧‧等，服務業者可設定Multiple Business Models、Multiple pay models、Pay Per Play、Pay Per Time、‧‧‧等，另如 OMP Video On Demand Application提供Special Offers，目前有兩種設定方式(1).買 x 部影片，就送 y 部影片 (2) 買滿 n 部影片，就打多少折扣等。定價方式有：

1. 依據內容定價，例如Product1(content1，24 hours, Price A)、Product2(content1，48 hours, Price B)、Product3(content2，3 hours, Price C)等。

2. 依據時間定價，例如Operator creates Package1(1000 old action films, Price A/hour)、Package2(100 new action films, Price B/hour)、Package3(500 special films, Price/min)、 Package4(10 films+ 5 games, Price /30 minute)等，

也就是說，OPM相關功能可方便業者設計、更改其行銷策略及行銷方式。

參、IBM 客戶關懷技術應用內容 

On-demand，按照IBM的定義是指「隨需應變電子商業」，即是一個企業能把其企業整體、客戶、供應商及主要合作夥伴，從端對端做到完全的整合；藉此，使企業在最短時間回應客戶需求、市場機會與外部威脅。IBM 針對電信業特定需求而量身打造的解決方案SPDE (Service Provider Delivery Environment) ，可幫助行動和固網業者迅速輕鬆提供符合客戶需要、新的應用服務及內容，提昇企業競爭力、快速回應市場並且立即因應顧客偏好。 IBM SPDE 架構包含了客戶獲利管理(Customer Profitability Management) 、 網路生命週期管理(Network Lifecycle  Management) 和客戶忠誠與保留(CLR)(Customer Loyalty and Retention)等模組 。茲就CLR、SPDE之內涵及其應用分別概述如下：

一、電信客戶忠誠與保留(CLR)解決方案模型
(一) 商業背景 
1.對電信服務業者營運之驅動誘因在於提高客戶忠誠度、增加產品獲利性、增加客戶獲利性及接觸中心資源的最佳化，如下圖所示。
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· CRM基本上包含三個階段，即取得、保住與強化客戶忠誠度。
· 透過CRM可以提供創新與方便，產生產品的差異化而贏得客戶。
· 藉著傾聽客戶的需求，以及擴大產品服務線等方式，不斷適應客戶變化的需求以保住客戶。
· 藉著降低成本與加強客戶服務，而強化客戶的忠誠度。

2. CLR利用整合的分析與傳送減少服務成本，依據2-8法則，20%的客戶貢獻了80%的利潤。CRM乃確定並應用最有效的行銷方法，包括直接行銷、交叉銷售與上行銷售、主動服務、銷售團隊自動化和客戶支援，希望藉由對這些行銷方法的配置與整合，發揮一加一大於二的效果，使得所有企業與客戶有關功能，都可經由CRM系統整合起來，幫助企業取得、強化與保住客戶。CRM的功能就是讓企業能把心力花在對企業具有最高價值，最有發展潛力的客戶上。如下圖所示。
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· SPDE 整合集中解決方案的目標是讓企業可快速獲得投資報酬：
· 藉由提供完善客戶服務，來提高每位使用者的平均投資報酬。 

· 讓收費與訂購流程更精確，藉此降低作業成本。 

· 透過整體企業互異系統的整合，從中獲得規模經濟的好處。

· SPDE 應用程式提供環境解決方案可降低整體擁有成本：
· 減少推出新服務的風險與時間消耗。 

· 採用具有延展性的開放標準架構，可支援未來成長。 

· 保障先前的 IT 投資，藉由使用現有系統來降低風險。

(二)解決方案模型背景
· CLR(Customer Loyalty and Retention)是一個端至端的解決辦法，使電信服務提供商能夠建立單一的用戶意見，為了更好的識別確認，透過多重管道和經營線上以獲得並且保留高貢獻的用戶。
· CLR係以舊型專屬系統整合新技術，同時減少營運成本來改善客戶服務。
· CLR調控SPDE的架構，使數據和過程有效率的綜合。

(三)系統背景圖示(System Context Diagram)
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· 從企業及營運管理的角度：因為自由競爭的壓力，企業必須要提升對客戶的了解，而CRM可以提供一個良好的管道，達成無障礙溝通，以幫助企業在有限的時間，找到優良的客戶，並透過有效的管道，提供正確的商品。 
· 從行銷及銷售的角度：在行銷上必須越來越個人化，深入了解客戶需求，而CRM講究的是將客戶的各種相關資料存在資料倉儲裡；然後透過前端如客服中心，網路等不同的互動方案，即時提供客戶所需要的產品或更好的服務。 
· 從服務的角度：目前客戶忠誠度普遍越來越低，如何維持與客戶之關係、提升服務品質、減少成本，就要藉助CRM，而CRM讓企業對於所選擇的客戶，能夠提高其忠誠度，進而使企業變成一個高效能的組織。 
(四)架構概述(Architecture Overview)
1.CLR是一個適合SPDE 架構的企業解決方案
[image: image4.emf]Network Delivery

User Services Services Brokerage

Services Management

Devices

Southbound Interfaces 

Northbound Interfaces 

West bound Interfaces

East bound Interfaces

PBX/ACD PBX/ACD

CRM

Applications

Offering:

service catalog

Subscription:

user registry

Billing

system

Billing

store

Service

Portal

Reporting

Analytics

Campaign Mgt

Enterprise

Data 

Management

CRM

Browser

Data

Warehouse

Inbound

Outbound

Agent

Subscriber

Access Control

Service

Enabler

Multi

-

channel

interaction

Process subject to 

choreography and/or

workflow management

IVR IVR


· CRM可分成「客戶資訊」和「客戶互動」兩大部分。把客戶的資料詳實記錄，進行深入分析了解，建立起客戶資訊知識，再進行互動，兩者缺一不可。

· 「客戶資訊」：
· 如果沒有建立基礎的資訊，就沒有企業智慧，也就無法跟客戶做適當的互動。不管是從網路、經銷、直銷人員或客服中心來的客戶行為資訊，都全部記錄在一個資料庫裡面，是CRM的精神。

· 不管是哪一個銷售管道，看到的資料都一樣。一個運作良好的CRM軟體的自動化層面，要能夠把來自不同管道的資訊放在一起。客戶在網站的行為都被記錄，並可傳送到服務人員，採取必須的即時互動。

· 「客戶互動」： 

· 企業應該讓客戶感動，而不只是滿意。以往的制度，辦公室形態，很難做到讓客戶感動，但是客服中心就很容易。尤其利用CTI技術，客戶透過電話進入客服中心，做一些簡單的輸入之後，馬上可以感受到企業了解他，知道名字、最近的交易等。但是，企業除了讓客戶感動之外，還必須做一些進一步的動作，像是透過CRM評估出客戶特別需要哪些商品，在客戶查詢的當時，主動提供新的服務和商品。

2.CLR 在SPDE 架構內產品建置

·  WVR (WebSphere Voice Response) 網狀球形聲音回應器
·  WVS (WebSphere Voice Server) 網狀球形聲音伺服器
·  WBI (WebSphere Business Integration for Telecom)

網狀球形業務整合器
·  TAM

·  WPS (WebSphere Portal Server)
網狀球形入口伺服器為個性化的主要無線網頁。
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· 關鍵技術點

· Genesys 企業鋪設解決辦法
· 為有效率和現有的用戶接觸管理作準備 
· 已經證明CRM為綜合能力 

· 使自我服務(聲音、網路等)用有助益的服務結合 

· 透過企業和網路路徑選擇使創造虛擬的接觸中心變得容易 

· 加速解決辦法部署並且降低風險 

· 工具應用描述

· 客服中心（Call Center）讓服務和支援人員轉電話並回答問題。

· 行銷自動化（Marketing Automation）協助行銷專業人員規劃一個成功的促銷活動、指出目標客戶。

· 客戶服務（Customer Service）客戶使用的應用程式，可協助網站的拜訪者取用相關資料庫，查詢帳戶資料，檢查訂單和解決支援問題。

· 銷售組合設定（Sales Configurators）從知識中心或應用程式中取得產品組合的正確報價，並確認產品是否可即時交貨。

· 銷售自動化（Sales Force Automation）協助業務人員管理客戶接洽資料、過去購買記錄、偏好和重要的服務問題。

 (五)營運模式(Operational Model)
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· 技術產品描述

· IBM WebSphere 業務整合軟體

· IBM DB2 Information Management Software

· Genesys Suite 6 for Customer Service

· PeopleSoft CRM for Communications 

· SAS Telecommunications Intelligence Solutions

二、SPDE應用程式提供環境解決方案
(1) 組成概念 

1. 元件領域界面架構如圖所示
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· SPDE 整合集中解決方案整合了許多關鍵電信功能與流程，其中包括：
· 客戶關係管理 

· 帳單收費 

· 服務供應 

· 服務確認 

· 服務啟動 

· 解決方案為整體企業提供統一的企業資訊檢視，讓企業能夠：  

· 讓協同合作與資訊分享更有效益，藉此提高客服與回應能力。 

· 主動分析客戶使用狀況與行為資料，有助於開發產品、建立區隔性產品，以及強化向上銷售與交叉銷售。 

· 提供 Web 服務，讓客戶以自助方式取得資訊及進行消費，藉此提高客戶滿意度。

2.提供環境解決方案之特點：使用實證策略解決方案，SPDE應用程式提供環境解決方案是根據電信業的特定需求而開發的。其特點如下：
· 以開放產業標準做為基礎，例如 Parlay、OSA 和各種 Web 服務，以及其他各種關鍵性開放標準。

· 組成元素為參照架構、流程、介面、中介軟體、硬體及已定義的服務提供功能。
· 簡化並促進新多媒體服務、應用程式以及協力廠商內容供應的可用性，以及針對服務供應商終端用戶的對外提供能力。

· SPDE Global Partner Network (GPN) 結合具有領先性的協力廠商產品與服務，使用 SPDE 核心技術平台，為服務供應商創造整合及標準型端對端解決方案。 

· 支援自行開發或 ISVs 所提供之符合定義標準的終端使用者應用程式、內容提供，以及其他服務。

· 能在各種平台提供服務，使用具有延展性的標準型架構，來支援未來成長 。
· 可快速輕鬆推出各式各樣可創造營收的新服務。
· 可管理透過網路進行的內容提供，也就是透過無線、固網或寬頻等網路提供內容給許多類型的裝置。
· 透過傳輸網路及不受裝置限制的方式，提供個人化內容與服務的挑選、聚集與提供，針對各類裝置提供語音及文字服務。 

· IBM 針對 SPDE 型解決方案的導入與交付提供單點負責及風險擔保，因此無需再依賴多家供應廠商。

3. SPDE應用程式提供環境解決方案之產品：IBM SPDE 應用程式提供環境解決方案將 IBM 以及採用 SPDE 架構的事業夥伴產品與服務整合成套件，其中包括：
· IBM WebSphere MQ Integrator：隨需選擇資訊並將之分散到應用程式及資料庫。 

· IBM WebSphere MQ Workflow：可將組織資源以及商業策略所需的功能整合在一起，加速處理流程、削減成本、排除錯誤，並且提高工作團隊的生產力。 

· IBM WebSphere Application Server for Telecommunications：可為電信設備製造商、獨立軟體供應商及服務供應商，加快開發服務應用程式的開發與部署。 

· Carrier Grade Linux：當您必須在電子商業基礎架構上執行特定、可重複的功能時，此方案可提供快速輕鬆的開發管道。 

· IBM Tivoli 軟體可用來建置電子商業隨需應變運算環境。 

· IBM DB2 Universal Database™ 是一種多重平台、多媒體、可用於 Web 的關聯式資料庫管理系統。 

· Network Equipment Building System (NEBS) 與 eServers 及儲存體相容。 

· IBM Network Innovation Lab 可在實際環境中提供證實可用的 SPDE 安裝概念。 

4. SPDE應用程式提供環境解決方案之效益：
· 在 IBM 網路創新實驗室 (IBM Network Innovation Labs) 密集針對客戶與技術所做的研究顯示，SPDE 預估可節省 20% 至 30% 的成本。

· 超過 20 家 IBM 電信客戶已導入或正在導入為其量身打造的 SPDE 架構版本元件。 

· IBM 全球服務部 (IGS) 團隊提供豐富的商業知識與產業經驗，協助完成 SPDE 解決方案實作。

· 幫助企業達成：

· 迅速開發新的營收管道。

· 在幾天或幾個星期之內，推出新的個人化產品與服務，而非花費幾個月。 

· 藉由提供高需求服務，舒緩客戶流失情況，挽留並開發更多可創造利潤的客戶。。 

· 提供新的無線、固網及寬頻服務，降低其風險、耗時與成本。 

· 創造一家具有靈活性的企業，可發現市場變化並做出適當回應。 

· 把重心放在選擇可創造重要營收的服務上，而不是服務的提供機制。

(二) 實證案例

1. 解決方案之結構要素對映SPDE™ 架構如圖所示
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2. 已有許多電信客戶建置 IBM SPDE 應用程式提供環境解決方案。獲得具體成效：
· 透過能力提升快速推出新服務，來加強差異化競爭優勢。 

· 挑選元件，充分利用現有技術。 

· 減少應用程式開發。 

· 迅速修改現有服務的提供方式。

· 簡化及加快服務上市，藉此增加營收並提高投資報酬率。

3. 其中有一家法國服務供應商表示，他們在一年之內就達成投資回收，該公司透過加快服務部署，現已提高客戶挽留率與獲利能力。獲得具體成效：
· 透過精簡 IT 改善營運並降低成本，同時還讓現有 IT 投資充分發揮效益。 

· 在大量用戶使用的尖峰流量期，仍能維持高效能水準。 

· 該公司為歐洲最先採用 SPDE 的企業之一，這使得他們得以迅速推出定期或不定期的 2.5 及 3G 服務。 

· 推出超過 400 種服務，其中包括支援彩色 WAP 電話、青少年虛擬入口網站、電影和資訊頻道。

· 該服務供應商在增加網路使用率的同時，也減少網路成本、內部成本及時間消耗問題。

三、CRM應用

(一) CRM行銷分析解決方案

1. 功能結構如圖所示
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2. 特徵描述

· CRM行銷分析解決方案(CRM Marketing Analytics Solution)是整合 Siebel跨企業的行銷分析解決方案。這項解決方案顯示出透過CRM行銷應用加上業務智慧的價值。 自動讓行銷管理者警覺客戶行動有意義的轉向，能夠能夠用少許的技術協助快速回應。這項 Siebel 分析器具備業務智慧資料查詢的特色，整合 行銷計畫、促銷活動、優惠方案及市場區隔的功能。分析作業更具效益，客戶忠誠度與作業效率提高。

· 有效分析客戶的使用狀況與行為資料，藉以提供高度目標導向的產品與服務。

· 讓不同部門同時存取客戶互動資料，客戶服務將會更形完整。
 (二) 採用 Siebel CRM OnDemand客戶關係管理工具 

1. Siebel Systems 簡介
Siebel Systems 是協助企業以各種渠道銷售、推廣及服務客戶之商業應用軟體。Siebel Systems 在全球範圍擁有四千多名客戶，為企業引進針對不同行業的卓越運作模式、客戶關係管理軟件、領導市場的系統分析產品及商業運營，使企業持續提供優秀的客戶服務及建立具盈利效益的客戶關係。該公司的行銷及服務機構分佈全球逾三十個國家。
2. Siebel CRM OnDemand 簡介
Siebel CRM OnDemand 為一種透過互聯網提供的寄存式客戶關係管理服務。客戶只需每月為每位用戶付出固定服務費用，便能透過互聯網瀏覽器連接服務。客戶可以快捷及簡易地使用服務，並且毋須預先付出任何資訊科技開支，便能以相宜價格享用服務。Siebel CRM OnDemand 服務由IBM支援，具備全面的銷售、市場推廣及服務功能，並兼備內置客戶分析系統、虛擬聯絡中心技術、嵌入式卓越方案，以及世界級寄存式服務和支援。
3. Siebel CRM OnDemand 成效
Siebel Systems 於 Siebel User Week 2004 上宣佈，全球採用 Siebel 寄存式客戶關係管理方案 CRM OnDemand 的步伐加快，比一年前推出服務時明顯得到廣泛應用。各種不同類型的企業紛紛選擇採用 Siebel Systems 的靈活佈設功能，以提升商業回報，這在 Siebel CRM OnDemand 於今年第二季的收入比上一季增長百分之三十三的業績來看，得到具體引證。
Siebel CRM OnDemand推出一年多以來。憑藉在客戶關係管理業務上具有超過十年的領先經驗及擁有接近二百七十四萬名用戶，Siebel Systems 是目前唯一能為客戶布設非寄存式或寄存式客戶關係管理方案，甚至混合兩者的客戶關係管理方案供應商。憑藉此等布設上的靈活性和產品優勢，Siebel Systems 具備最佳條件協助各類型企業迎合業務上各種挑戰。 

根據 Forrester Research 於今年六月發表的報告，Siebel Systems 於增長迅速的寄存式客戶關係管理市場中，佔有領導地位。這個名為「如何揀選寄存式銷售方案」的報告中，羅列出 Siebel Systems 寄存式客戶關係管理方案的數個特點，包括為個別行業設計獨特效能、領先國際的地位、合作夥伴及混合式布設模式。 
Cendant是全球其中一間最主要的旅遊及房地產服務供應商，於採用 Siebel CRM OnDemand 後，Cendant 的旅遊分配服務部能夠結合共一百一十六個地區的資料基建庫；統一銷售、服務及市場推廣的功能；改善業務篩選的過程，以及從即時及過往業務趨勢中獲得業務上的啟發。Cendant 預料於布設系統後的首十二個月內，商機轉化為銷售的成功率增加百分之二十，而用於與客戶溝通的時間則增加百分之二十五。其他企業採用 Siebel CRM OnDemand 服務者包括 Countrywide Financial Corporation、仲量聯行、納斯達克及 Peregrine Systems。 
自二零零四年於澳洲、香港、新加坡及歐洲推出服務後，Siebel CRM OnDemand 於國際間發展迅速。舉例來說，從事資訊科技性能測試、監察及管理的澳洲革新企業 RPM Solutions (www.loadtest.com.au)，藉著布設 Siebel CRM OnDemand 而獲得更多有關銷售渠道的啟發，於短短兩個月間，業務收入便獲得雙倍增長。另一個例子是紮根於澳洲的網上協作系統發展商 Acumentum。Acumentum 成功利用 Siebel CRM OnDemand，更有效地管理客戶資料，同時透過額外的上下銷售和交叉銷售產品與服務而提升收入。藉著 Siebel Systems 的寄存式客戶關係管理方案，Acumentum 遂能夠確立服務需要上的優先次序，以及監控更複雜的客戶關係，因而有助改善營利和客戶的滿意度。於歐洲，採用之公司有 Cendant、InFact、Integrated Business Consultancy、I-People、Procurecard 和 Reciva 等。 

肆、心得及建議
傳統的固網業務資費處理是依據電話網路(Voice Network)使用者詳細使用資料CDR(Call Detail Records)為計價之基準,如今, 隨著IP技術的興起和寬頻網路(IP Network)不斷發展，從ADSL到FTTB/H光纖到府頻寬不斷加大，建立了充滿商機的Internet Market-Palace，也奠定了在IP網路上提供多媒體加值服務之基礎。以帳務處理角度觀之，如何在IP網路獲得充分的計價基準(Data Detail Record、Packets、Class of service、Loyalty、Subscriber profile、 Pricing plan、…等)？多媒體加值服務客戶帳務需求將是如何？帳務處理系統應配合技術、市場趨勢演進，於最佳時機掌握足夠資訊，才能在新業務蓬勃發展之際，提供最佳的行銷支援及品質服務。

網際網路在過去十年間，徹底改變了企業的經營環境及人們的生活方式，本公司也及時從傳統語音服務電信公司，轉型為寬頻服務提供者之角色。傳統的電信服務就是電話服務，電話服務的商業模式(Business Model)比較單純，由通知業者建置基礎設施(電話線路網路)，而使用者加以利用，通訊業者只要鋪設基礎設施、再提供電話服務即可，不管是設備規格或服務技術等業者都可自行決定；這種業者模式(Model)到了網際網路時代，因有第三個角色的加入而改變，此一新的角色乃在網路平台提供多樣內容服務之提供者(Content Provider)，如果沒有這些富創造力的業者，網路內容產業就不可能蓬勃發展；此思維方式NTT DoCoMo夏野剛先生在「i-mode 贏的策略」書中稱之為「網路思維」，他認為唯有這三方都能得到所需要的，整個產業才能枝繁葉茂蓬勃發展，所以主張「與他人共享利益」，讓內容廠商(ICP)願意全力投入；因此，如何建立一創造消費者、內容提供商及服務提供者三贏之商業模式，我們要具備此「網路思維」之思維方式。

On-demand儼然已成為時代趨勢，預期也將持續延燒。本公司推出MOD業務，正是符合社會脈動產品。On-demand，按照IBM的定義是指「隨需應變電子商業」，即是一個企業能把其企業整體、客戶、供應商及主要合作夥伴，從端對端做到完全的整合；藉此，使企業在最短時間回應客戶需求、市場機會與外部威脅。台灣IBM總經理許朱勝則強調，台灣企業家的特質與隨需應變企業相當吻合；因此，過去IBM是強調「e-Taiwan」，新的一年，要開始鼓吹「Taiwan on-demand」。本公司也可以多媒體服務On-demand呼應之。

由寬頻網路及多媒體服務之發展趨勢觀之，電信業者在其具有品質保證之網路上提供多媒體視訊服務，已成趨勢。值此眼看網路VOIP將侵蝕本公司語音營收之際，如何順應世界趨勢、配合政府第三兆元e台灣政策，創造本公司新的獲利業務模式，實為本公司每位員工需時刻思考、銘記在心之要事。

建議：
(一)、請適時於採購規格納入客戶服務及帳務處理需求：

本公司之MOD相關設備陸續採購中，為提供精緻、彈性之MOD客戶服務品質，建請於適當時機將採購規格納入客戶服務及帳務處理需求。倘MOD相關之Application Server能納入MOD結帳功能等，做為目前三區帳務系統之前置處理則有下列好處：

1. 節省三區帳務系統之出帳、查詢負荷：MOD業務一旦流行、業務快速成長之際，由前置作業完成MOD批價，再送結果檔至主機併帳，並提供消費明細查詢，則可節省三區帳務系統出帳、On Line查詢之系統負荷。

2. MOD業務策略可更具彈性：MOD帳務由前置作業處理，可方便因應市場變動或配合行銷活動而迅速調整價格策略，甚至於對特別客戶族群給不同的優惠價格，其訂價變動不致於造成帳務主機系統牽一髮動全身之狀況。

3. 可進行消費者行為分析：MOD帳務前置系統倘保留客戶消費資料，可隨時應需要進行消費者行為分析，俾便提供客戶更貼心之服務(如依客戶偏好推薦影片等)，更可利於找出目標客戶行銷。

(二)、本公司提供之內容務使之豐富、多元：

本公司進軍數位內容產業，不管是數據加值、行動上網加值、MOD等，務必讓本公司提供之內容豐富、多元，讓不同世代、性別、興趣、嗜好的使用者，至少會用到其中某些服務內容；而內容的篩選倘能考量「實用」、「實利」、「有趣」三者平衡更佳，擁有具吸引力之內容是站穩卡位腳步之先決條件。

(三)以「網路思維」之思維方式經營內容產業：

以本公司擁有行之有年、穩健之帳務系統優勢幫Content業者代收內容使用費，使內容業者能專心致力於本業；NTT DoCoMo在內容營收分享的WIN-WIN策略（雙贏關係）觀念下，幫內容業者代收、併入電話費帳單收取，而業者需付給DoCoMo百分之九的處理手續費，i-mode的作法極具參考價值。

伍、參考網站 

http://www.alcatel.com/

http://www.ibm.com/
陸、附錄--- IBM Annual  Report

Alcatel’s   Report
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Increase in Customer Loyalty and Retention


Impact:  Reduce churn of valued (profitable) customers





Impact:  Reduce churn of valued (profitable) customers
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Open Media Suite(OMS)軟體架構、介面圖示








A History and Commercial Milestone
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Alcatel’s  595x Open Media Suite (OMS)
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