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摘      要 

 

此次赴日考察 DoCoMo Call Center等作業，其主要目的，係希望借鏡其他業者優良的

部分，據以作為本公司提昇競爭力，創造永續經營獲利的參考。 

本案執行期由 93年 10月 19日至 93年 10月 23日，行程為： 

 

10/19(一) 行程，搭乘飛機赴日本東京。 

 

10/20(二) 參觀位於東京有樂町站(YuuraKu-Cho)前之有樂町電器大樓北館二樓的 NTT 

DoCoMo, Inc.Mobile Multimedia Lab.的展示館。 

 

10/21(三) 參觀 AVAYA位於東京都赤坂區的實驗兼展示機房，以及位於東京都港區西新

橋的 NTT Solco外包業務客服公司。 

 

10/22(四) 參觀位於東京都新宿區佐佐木的 NTT Yoyogi大樓的 Information Center。 

 

10/23(五) 返程。 

 

期間除聽取簡報、參觀現場外，亦與相關主管座談交換心得，對 DoCoMo之行銷手

法與理念、以及客戶服務機制等略有所感。茲將相關考察所見與心得詳述於後。 
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Ｏ、目的 

         希望借由參觀考察日本 DoCoMo公司之行銷門市與 Call Center作業，能擷取相關優

點，加以應用於本公司，使本公司業務得以蒸蒸日上，創造佳績。 

 

一、行銷作業 

 

第一天，參訪的目標為 DoCoMo一般行銷作業與 3G新功能簡介。第二天，參觀

AVAYA實驗室，了解目前與未來客服系統可能使用方式，另於 NTT Solco公司，了解

該公司外包業務。第三天，為 NTT DoCoMo Information center ,了解相關客服作業。下面

依此順序，概述參訪所見。 

 

93/10/20(二)下午至東京前一站的有樂町(YuuraKu-Cho)，參觀位於站前之有樂町電器

大樓北館二樓的 NTT DoCoMo, Inc.Mobile Multimedia Lab.的展示館(圖十一)。由解說員高

橋先生介紹目前 DoCoMo 3G提供客戶使用的一些功能(圖二十一)。計有： 

 

1.Videophone 影像電話(圖五)；使用 64k circuit mode,最多可達 8方通話，通話費率約一

般通話的 1.8倍。 

 

2.Felica 行動皮夾(圖七)； 在手機背面植入一片無線式的感應 IC，任何現行使用的感應

式 IC使用，均可結合於具有 Felica 功能之手機。Felica服務主要由 SONY與

DoCoMo 公司於 2004年 1月成立 Felica Network 公司，負責建立 Felica 網路

家族，2003年 11月規劃時就有 27家公司加入，於 2004年 7月正式商業上線

使用。 

使用方式：例如，加入 Edy e-money 會員(bitWallet公司提供的一個預付電子錢

服務系統)，一但戶頭中有錢，就可在裝有 Felica scanner 設備上，將手機背面

IC區靠近 Scanner感應讀卡使用，即可購票、購物、或當成識別證刷卡……等

等。當然，首先這些公司要加入 Felica網路家族，客戶第一次使用該公司機能

時，可先在手機上啟動 i-mode中的 i-αppi之後，將手機背面 IC區靠近該公司

(該功能)Scanner感應，聽到「嗶」聲後，表示首次註冊成功為該公司會員了，

下次就可進行感應讀(刷)卡購物了。 

  

3.QR Code 二維條碼(圖四)；日本目前市面上有二種條碼，一種是一般條碼(JAN)，另一

種稱 QR(Quick Reference Cord)的二維條碼。如何將條碼應用於日常生活中，可

藉由資訊下載與上傳二方面來舉例說明如下： 
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             a)下載運用： 

日本很多出版品是免費的，並希望能提供更多的資訊給客戶，於是在該

頁上印製一個方形二維條碼，行動電話客戶以手機照像攝得此二維條碼，將

其 Send後，電信公司會將此碼轉回原資訊提供公司，該公司會依此碼將對應

之資訊(一般就是客戶看到的那頁一模一樣的內容)，轉出給客戶預設的記憶

設備(如 E-Mail，或其他信箱等)。 

另一運用，係由電信公司提供客戶名片二維條碼編製程式，用戶上網至

電信公司提供之客戶名片製作軟體，將名片製作好後，該軟體即將名片相關

資訊轉成一個二維條碼，用戶依此版面交付印刷成名片時，除姓名等文字外

並附上此方形二維條碼，日後與他人初次見面交換名片時，可以將對方之名

片以手機照像攝得此二維條碼，將其 Send後，電信公司會將此碼轉回存到客

戶的手機之電話簿中，以及預設的記憶設備。 

 

b)上傳運用 

可作為小額付款業務應用，例如，可口可樂公司於網路上召募會員，加

入者可以 1000元，獲得 1200元等值購買點數，用戶於網上加入後，會得到

一個會員代號，在外出時，於街上遇到裝有紅外線掃瞄器的可口可樂自動販

賣機時，可先以手機撥可口可樂公司電話專線，於輸入會員代號後，可口可

樂公司會回傳用戶的會員二維條碼於手機螢幕上，此時，用戶將手機螢幕靠

近販賣機的紅外線掃瞄器，經掃瞄確認後，自動販賣機會吐出一罐可口可樂，

並在可口可樂公司帳上完成扣點作業。 

 

4.手機自動校時 

此次赴日考察，攜帶 NOKIA 7600 手機乙只，於下飛機開機自動尋網後，

取得 DoCoMo 3G網路，沒多久原本手機上的台灣時間自動改為日本當地時

間，經測試 Vodafone 3G網路亦同。大膽假設，因 3G加值業務多涉及金錢交

易故其時間必須精準所致吧！ 
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二、客服作業 

本次參訪 NTT二個 Call Center，一個是外包業務的 NTT Solco客服公司，另一個是 NTT

本身通信業務的 Information Center客服公司。茲將參訪過程敘述如下： 

 

2.1 NTT Solco客服公司 

10/21(三) 先參觀 AVAYA位於東京都赤坂區的實驗兼展示機房，再至位於東京都港區西

新橋的 NTT Solco外包業務客服公司(圖十二、十三)參訪。 

 

公司概要： 

公司名：NTT Solco (Solution and Contact) 

總公司：日本東京都港區西新橋 2-8-6 

        Tel ：03-5532-0120 

        http://www.solco.co.jp/ 

創業：1986年 1月 20日 

資金：一億日幣 

出資：東日本電信電話株式會社 

      株式會社 NTT Do Co Mo 

      NTT 

      株式會社 NTT DATA 

      株式會社 NTT Do Co Mo 東北 

正式員工數：420名 

營業額：490億日幣 

 

現有規模： 

值機員(communicator)：11000名 

Call Center數：15 

座席數：3500席 

通話量：4300萬通 call/Year 

Incall/Outcall比：58:42 

 

業務內容： 

Contact Center架構、設置、運作、諮詢 

contact center業務受託 

客戶關係經營之規畫、營運 

人力派遣 

各類值機員、主管、E-mail、行銷……等 

相關教育訓練之代訓 

http://www.solco.co.jp/
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經營實例一：多管道購物與物流配送業 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

實例二：化粧品/健康食品業 
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實例三： 出版商 Contact Center的合併重整 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

實例四：ISP(Internet Service Provider)業者 
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實例五：多管道(電話/FAX/internet)複合形市調 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

實例六：醫療體系之客戶支援營運實例 
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參考上述實例，不難發現 NTT Soloc 公司提供了各式各樣的客服外包作業，從一般簡

單的人力派遣工作、客服設備、甚至多功能的客群資料分析，包括有資料採礦(Data Mining)，

文字分析(Text Ming)，資料去蕪存菁(Data cleansing)等等業務。客戶不論是考量人力管理、訓

練之成本、硬體設備維運與更新、客戶資訊的收集、保管、分析，後端之物流供需平台、……

等等，均可得到適合的解決方案，此之所以有各類各式的客戶願意成為其客戶的重大原因，

有意從事類似商業模式的業者，實有必要作進一步觀摩與學習。 
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2.2 NTT Information Center 

10/22(四) 下午，參觀位於東京都新宿區佐佐木的 NTT Yoyogi大樓的 NTT Information 

Center(圖十九、二十)。由助理中山小姐、業務企劃部課長MORITO先生、業務企劃部部長

FUJIMAKI、與董事兼 Call Center支援本部長兼業務推進部部長 URASAWA先生(圖二十二)，

進行座談與參觀。 

 

透過全國的免付費電話專線，受理用戶來電洽詢，有關產品說明、帳單諮詢、維修站與

商店位置以及其他有關於行動（車用）電話、FOMA、行動影音、PHS和 Quickcast(Pager)等的

產品及其功能說明。 

2.2.1.NTT DoCoMo Yoyogi大樓概述 

高度：240公尺 

佔地：6300平方公尺 

樓面空間：50000平方公尺（含停車場） 

完工：2000年 10月 

15F~27F 通訊設備 

12F~14F DoCoMo Machine Com.,Inc.；東京設備服務中心 

11F     大樓保養中心、銷售支援中心 

手語支援中心（提供 DoCoMo各地服務中心、門市臨櫃用戶之

手語服務） 

2F~10F 東京資訊中心 

2F 知識中心：編輯常見用戶 FAQ並收集分析用戶的意見 
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NTT Information Center部份： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DoCoMo 東京區資訊中心 

10F 
Quickcast、PHS中心 

（PHS / Quickcast(Pager)來電受理,資訊分類服務） 
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8F 
二線資訊中心     （受理中央區(東京與其周遭 Kanto-Koshin’ 

etsu地區)其他中心轉來有關 FOMA/MM/i-mode和相關手機操作） 

7F 系統管理部（系統維護及管理，故障反應） 

6F 
夜間席/優客席(Night Time Call Center / Docomo Premier Desk) 

（提供非上班時段之用戶手機遺失緊急停話服務） 

5F Call Center 第三席區（受理 FOMA / mova用戶諮詢） 

4F Call Center 第二席區（受理 FOMA / mova用戶諮詢） 

Call Center 第一席區（受理 FOMA / mova用戶諮詢） 

3F 外語資訊中心 （外語支援/WORLD WING(3G FOMA卡用戶國外

漫遊） 

Call Center 第一席區（受理 FOMA / mova用戶諮詢） 
2F 

e-site中心 （DoCoMo e-site電話諮詢,多樣的信件與傳真受理） 

1F 入口大廳 

B1~B3 地下停車場 
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2.2.2 服務涵蓋區域 

DoCoMo資訊中心共有 14個客服中心分佈於全國，藉由單一號碼（151 / 0120-800-000），

受理客戶有關行動電話、PHS的業務、帳務及查修問題 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

區域 範      圍 

中央 
東京 ,長野多摩 ,神奈
川,千葉 ,崎玉  

北海道 札幌 

東北 仙台 

東海 名古屋 

北陸 金澤 

關西 大阪 

中國 廣島 

四國 高松 

九州 福岡 

總計 14個中心 

 

全國收到總通話數 

 接收通話總數 

全國的總數 每年 3000萬筆 

¬2003統計資料 

 

東北 

中央 

北陸 

中國 

北海道 

九州 

東海 

關西 
四國 
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2.2.3 DoCoMo 中央區之資訊中心 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

u夜間來電（手機遺失或遭竊等案件）由 7個地區分公司轉送至 DoCoMo 中央區 

u外語服務和WORD WING（FOMA國際漫遊）全在 DoCoMo 中央區處理 

u全區的 PHS問題經過 IVR選項後直接轉至東京的 PHS部門 

uQuickcast(Pager)全在東京處理 

 

 

 

 

 

 

 

東京 

千葉 

多摩 

神奈川 

長野 

崎玉 

新潟 

群馬 

山梨 

栀木 

茨城 

中央地區受話通連總數 

 接收通話總數 

中央的總數 每年 1340萬筆 

¬2003統計資料 
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免付費服務專線所提供之服務，包括受理用戶申裝異動、提供客戶查詢有關帳務、商品、

維修、DoCoMo的門市處及服務中心等等資訊；產品服務範圍涵蓋了行動電話、FOMA、行動

影音、Quickcast（paging service）和 PHS。 

相關進線服務架構與各免付費服務專線服務情形，如下圖、表所示：  

 

一、作業時間 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

24小時服務

夜間call center
週一~週五 7:00p.m.~9:00 a.m.
週末假日 5:00p.m.~9:00 a.m.

自動語音
播報服務

轉服務人員

IVR語音
應答設備

  
平日9:00 a.m.~7:00 p.m.
週末假日9:00a.m.~5:00p.m. 

 

完

成

夜間服務僅提供
1.手機緊急掛失
2.重要客戶

24小時服務

夜間call center
週一~週五 7:00p.m.~9:00 a.m.
週末假日 5:00p.m.~9:00 a.m.

自動語音
播報服務

轉服務人員

IVR語音
應答設備

  
平日9:00 a.m.~7:00 p.m.
週末假日9:00a.m.~5:00p.m. 

  

完

成

完

成

夜間服務僅提供
1.手機緊急掛失
2.重要客戶
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二、相關業務之免付費服務專線 

 

 

 
分

類 

行動/車機 

行動影音 
FOMA 

PHS 

Quick Cast 

（paging 

service） 

外語 
WORLD 

WING 

DoCoMo

重要座

席 

DoCoMo 

e-site 

夜間 

Call Center 

免
付
費
電
話 

0120-800-000（151） 
0120-377 

-360 

0120-005 

-250 

800-0120 

-0151 

限重要 

客戶 

二線受

理 

0120-182 

-360 

適

用

範

圍 

東京 23個行政區 
日本 

東部 
日本東部 全日本 

 

海外 

 

限重要 

客戶 

日本東

部/ 

資訊中

心 

日本東部 

北陸/中國 

九州/關西 

東海/東北 

日
本
東
部
用
戶
數 

16,285,200 2,855,600 731,800 140,900 －－ 24小時 

2004. 

10.11 

起開放 

－－ －－ 

 

三、012-800-000用戶來電量與服務表現之走向(2003.09〜2004.09) 

目標 : 11秒內應答比率=85%   來電成功接取比率=90% 

 

█來電總數    █來電成功接取比率   p 11秒內應答比率 
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 四、免付費服務專線系統架構 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

區分 Sep-03 Oct-03 Nov-03 Dec-03 Jan-04 Feb-04 Mar-04 Apr-04 May-04 Jun-04 Jul-04 Aug-04 Sep-04 

來電

總數 
265,000 272,000 222,000 223,000 211,000 225,000 271,000 262,000 297,000 281,000 264,000 262,000 268,000 

來電

成功

接取

比率 

96.3% 98.0% 98.5% 99.0% 99.0% 97.8% 96.5% 96.0% 88.1% 93.7% 96.7% 96.8% 96.9% 0120

-800-

000 
11秒

內應

答比

率 

84.2% 92.1% 95.3% 96.9% 96.9% 92.6% 86.5% 86.8% 72.3% 79.3% 89.0% 86.8% 87.8% 

<<0120-005-250>>
foreign languages
(Nationwide)

<<120-800-000>>
<<151>>
0120-034-768 
(Nationwide)

mobile phone
(23 districts)

PHS (East Japan)

<<0120-377-360>>
0120-071-360 
(Nationwide)
Quickcast (paging 
service)
(East Japan)

Dual systems are
implemented for
emergency 
concern.e-site related 

inquiries
<esite@nttdocomo.
co.jp>

IVR : Interactive Voice Response  
VMS : Voice Mail System 
ALADIN : All Around DoCOMo Information System 
CTI : Computer Telephony Integration

User

N
TT netw

ork

Internet

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

PBX#0

PBX#1 IVR

IVR

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

(PHS)

(FOMA. Mobile Multimedia)

(Quickcast(paging service))

(Foreign Language service)

(e-site)

(Backyard)

(Mobile Phone)

<<0120-005-250>>
foreign languages
(Nationwide)

<<120-800-000>>
<<151>>
0120-034-768 
(Nationwide)

mobile phone
(23 districts)

PHS (East Japan)

<<0120-377-360>>
0120-071-360 
(Nationwide)
Quickcast (paging 
service)
(East Japan)

Dual systems are
implemented for
emergency 
concern.e-site related 

inquiries
<esite@nttdocomo.
co.jp>

IVR : Interactive Voice Response  
VMS : Voice Mail System 
ALADIN : All Around DoCOMo Information System 
CTI : Computer Telephony Integration

User

N
TT netw

ork
N

TT netw
ork

InternetInternet

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

PBX#0

PBX#1 IVR

IVR

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

Script for response ALADIN
(ALADIN-CTI)

(PHS)

(FOMA. Mobile Multimedia)

(Quickcast(paging service))

(Foreign Language service)

(e-site)

(Backyard)

(Mobile Phone)
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3.心得與建議事項 

本次參訪，聽其解說並參閱 DoCoMo白皮書以及外語版 2004第 3季季刊，深深感受其季

刊編排用心，即便陌生的外國人也能很快閱讀了解，全冊一開始介紹當季手機，並用一簡易

的行列線，縱向上標各式手機照片，橫向標示用戶常用功能或公司主推業務，配合上交叉點

上的圓圈代表該款手機是否適用該項業務或功能。讓客戶能馬上一目了然(圖一)。 

 

接著各章分別為各式手機說明(圖二)、2G/3G加值主打業務簡介與網頁上下載畫面說明(圖

三〜七)、各類話費套裝費率說明，最後還有二、三頁簡單介紹 3G的優點---軟式交替(圖八)、

全日本之函蓋場強圖、小型室內基地臺(圖九)，最有趣的是下方接著展示著二款室內強波器與

天線(圖十)，好像明確表示著，該公司有效涵蓋區目前就是如此，如有些許收訊不良請自行購

置強波器或天線供用----『通訊不良本來就可能發生，某些部份用戶應自行解決』。 

 

    另於白皮書上，很明顯的宣示該公司之基本精神(Basic Philosophy)與基本策略(Basic 

Policies)為： 

 

基本精神(Basic Philosophy) 

  DoCoMo集團期許為全人類的現在與未來創造一個舒適方便且符合環保的生

活環境。 

基本策略(Basic Policies)為： 

1.善盡公司責任。 

2.創建適於人類與大自然共存的生活空間。 

3.誓為世界公民一份子全力支持環保  
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另外，為了照顧瘖啞同胞，在全日本已有 53個門市可透由網路，提供手語服務(圖十五)；

在其他國家援助建校(圖十六)、鼓勵綠化植樹(圖十七)、贊助體育活動(圖十八)……等等。其

在宣傳上並不以其高科技作訴求，而以保護環境、支持慈善事業、照顧弱勢團體、成為世界

公民等，來塑造公司形象。使客戶們原本就愛用國貨的心態上，更有一股使用 DoCoMo產品

就是贊助和參與環保、綠化、慈善等，與 DoCoMo共同為世界公民的一份子。其成功的宣傳

造成在全日本行動通信四大公司 DoCoMo、Vodafone、au、與 TU-KA的總客戶數之 56.3%客戶

佔有率。 
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建議 

 

綜上所訴，本次參訪大致可分為三項感想與建議於下： 

1.行銷方面 

  a.及早建立異業聯盟的通路與平台 

隨著 IP網路式的通信方式日益蓬勃，傳統的經營方式----由電信公司先建設基本電信網

路，再向客戶賺取通話費用方式，將面臨無利可圖的窘境。因此，好比 DoCoMo公司推

出之 Felica 行動皮夾業務，開創初期就已聯合 27家企業共同開發而成，唯有結合大家

的客戶，形成一個便利的環境才會吸引住客戶，使客戶先喜歡使用進而依賴使用，藉由

客戶資訊的使用量，內容交易的達成，來與聯盟中的企業相互拆帳，將是未來求存的趨

勢。 

b.多作公益形象廣告，創造公司正面形象 

  藉由正向廣告，塑造本公司照顧弱勢團體、注重環保，用以吸引客戶共同參加做好事，

善盡社會責任的心態，轉而愛用本公司產品，變成忠實客戶。 
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2.客服作業外包機制 

    參觀 NTT Soloc後了解到，一般公司在考慮其客服中心係採自行建置或採用外包機制時，

其考慮的因素大致有： 

A.硬體方面 

a.能否迅速切入市場立即展開服務 

b.初期成本能降至最小 

c.開銷能隨著業務成長才成長 

d.能結合公司原有資源(資訊、CRM) 

e.可無國界(任何資訊線可到的地方)的擴充與建置 

    B.人力資源方面 

        a.值機人員專業訓練 

        b.人員管理機制與成本 

        c.新舊人力、人才的銜接 

        d.提供的服務時間與成本 

        e.聘僱正式員工相關附屬人事成本 

 

綜合上述兩大點考慮因素，目前唯有使用 VoIP技術的 IP Call Center營運方式方可應

急，而本分公司在現有之 Call Center設備與經驗下，如能增加 IP化介面，即可以極低的開

發成本，達到迅速性、遠端性、臨時性的建置座席功能，再配合委外人員的彈性進用，原

有教育訓練機制•••等等，就可放心的推廣與承接相關客服作業。 

 

3.現有行通客服中心 

相較於 DoCoMo 客服中心，基於國情不同，日本人習慣於平日朝 9晚 7，週末例假日

朝 9晚 5 的服務時間，以及晚間只受理緊急手機遺失之停話作業，和漫遊等緊急作業。另

外各項業務與障礙也都各有其專線。但在台灣的行動電話業者均提供單一服務電話，和全

年無休 24時的服務。本公司亦然。顯然在此方面，我們的服務是優於日本的。 

 

但在多管道服務(Multi-Channel Contact Center)方面，目前本公司只有語音進線，以及

E-Mail回函，在以網路 Chatting Room 方式之網路及時回應方式尚未實施，但若考慮到： 

 

1.其成本與人力相較於語音服務方式更為便宜， 

2.年輕族群使用網路(ICQ)的習慣與時間不斷擴展， 

 

本公司實應立即著手進行規劃，開放此一與廣大年輕族群接觸之介面與管道。 
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有鑑於此，建議於 94年第一季即能規劃推出， 

 

1.手機直撥雙向簡訊特碼 800 

2. http://www.800.net網站 

3. WAP至 http://www.800.net介面 

 

以便與本分公司原提出之手機直撥 800簡碼相互映對，完成一完整之多管道客戶服務

中心(Multi-Channel Contact Center)。 

 

其優點除了透過網路進線申告之成本遠低於經由免付費服務專線外，尤其是第 1項手

機直撥雙向簡訊特碼 800直通客服人員座席機能，將是另一與其他業者不同之差異特點。

對於使用當時之環境不適合以語言通知客服人員之客戶，尤其方便。為此，職建議亦可藉

此推出一公益廣告，以提昇公司形象。 

 

據調查顯示，台灣地區截至 92年底，瘖啞人士約有 92,800人左右，本公司如能推出

「手機直撥雙向簡訊特碼 800」，即可對此類客群提供特有之服務管道。或許亦可以此作

一公益廣告------『在無聲的世界裡，中華電信依然與您同行』，以凸顯本公司善盡照顧全

體大眾之特質，藉此達到客戶認同，進而願為本公司客戶。 

 

此外，若客戶經由網路，簡訊進線時，除進線成本低廉的優點外，基於其習慣於以文

字傳訊的特性，若本公司對其傳送一些促銷廣告，其心態上多半不會排斥，故可進而達到

廣告傳達的效益，如此，在服務客戶同時又能推廣行銷，實有助於將純成本中心的客服中

心，轉化為 Contact Center的利潤中心，一舉數得，實應可以即早施行。 

 

http://www.800.net
http://www.800.net
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《附錄：相關圖片與照片檔》 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    圖一、一目了然之當季新手機功能與相關業務搭配表 
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圖二、新手機可使用之相關業務功能方格圖示表
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圖三、DoCoMo所提供之 i-Mode 網站簡易說明
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圖四、提供 FOMA(3G)客戶封包式與電路式之傳送影片 i-motion 以及 Bar Code Reader 

(QR Code)說明
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圖五、電路式(64K)影像電話說明，以及使用時避免己方影像顯示時之替代畫面功能 
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圖六、出國漫遊時 mova(2G)客戶採WORLD WALKER方式，FOMA(3G)客戶採WORLD WING

方式
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圖七、FeliCa應用圖示 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖八、簡單易懂的說明 3G通信品質較優之處
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   圖九、可配合提供改善客戶室內通訊不良的小形室內機 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十、客戶可自行購買以改善室內通訊不良的小形手機室內天線
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圖十一、東京有樂町站前有樂町電器大樓北館二樓的 NTT DoCoMo, 

行動多媒體展示館。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十二、NTT Solco 值機席圖一 
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圖十三、NTT Solco 值機席圖二 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十五、DoCoMo 門市提供網路手語及時服務          圖十六、DoCoMo援助海外建校 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十七、DoCoMo 舉辦植樹活動                       圖十八、DoCoMo 贊助體育活動 

 

 

  

 



 33 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十九、位於東京都新宿區佐佐木的 NTT Yoyogi大樓的 NTT  

Information Center。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖二十、Yoyogi大樓的夜景 
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圖二十一、於 NTT DoCoMo,行動多媒體展示館與解說員高橋先生之合影 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖二十二、與助理中山小姐、董事兼 Call Center支援本部部長 

兼業務推進部部長 URASAWA先生合影。 

 

 


