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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劃，赴美國實習『IP BASE CALL CENTER 技術與話務服務整合應用技術』，為期含行程共九天。本次實習是於Altigen Communication公司美國舊金山總部實施。藉由此次實習與討論，了解IP網路技術在Call Center系統架構上的發展現況與應用。

過去相關的IP Base Call Center的探討大多著重於產品的功能面與技術面，對於客服中心實際維運作業所需與系統功能對客服中心所帶來的附加價值並未有較多的資訊可以參考。
本篇報告藉由Altigen AltiServ™系統的架構面、功能面、系統的特色做說明，並探討IP Base Call Center對客服產業所帶來的影響、效益與採用IP Base之客服話務系統對客服中心未來發展上的優勢做分析。
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第1章 緒論

1.1 前言

早期客服中心的服務範圍僅限於純電話業務的諮詢服務，但隨著網際網路科技的蓬勃發展，客服中心的服務範圍已逐步朝向整合不同的服務管道為主，例如Voice Service、Web Service、E-mail Service與Fax Service等。
客服中心在面對上述多重服務管道與多元化需求的同時， Call Center系統的建置必須重新思考如何在不浪費既有投資的語音設備下，讓傳統客服中心的單向Inbound 服務成為滿足客戶各類需求的多媒體服務中心 (Multi-Media Contact Center)。若要達成此目標，以IP Base為基礎的整合型話務系統是現階段客服中心最佳化的解決方案之一。

近年來，本中華電信數據通信分公司亦已積極投入客服系統建置，現有之客服中心如 0800080365（企業客戶客服中心）、0800080117（政府委辦自然人憑證IC卡客服中心）等，均已應用以IP Base為架構的客服系統，藉由本次研習有助於客服系統之使用人員或管理者了解不同系統間的優、缺點、應用面與實用性，對下一代客服系統無論在採購上與應用上會有更明確的目標。
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本次實習是於Altigen Communication公司美國舊金山總部實施。該公司主要是以PBX為研發基礎，並以此基礎所延伸出各項產品如WEB Base-PBX、IP Base Call Center、VoIP等。

Altigen Communications分公司遍佈全球各地，如歐洲、日本、上海等地。其現有客戶廣佈世界各地，如美國Buschor經纪人公司、National Nephrology　Associates(NNA)、美國銀行(ANB) 、中國大陸浦東發展銀行、百聯集團，在台灣則有新竹國際商銀Call Center、萬通商業銀行Call Center、群益證券Call Center 等。

此次實習項目區分為系統架構、系統管理、報表、IP Base Call Center的需求度等項目。本報告將就所習得之客服話務系統相關知識做概述說明。

1.2 行程提要
本次實習時間自中華民國93年12月12日 至 93年12月19日為期8天，其行程及研習課程如下：

	時間
	地點
	實習課程內容

	93年12月12日
	搭機赴美國舊金山
	

	93年12月13日 ~ 12月14日
	舊金山
	AltiGen IP Base Call Center Architecture Introduction and Competition Analysis

	93年12月15日 ~ 12月16日
	舊金山
	System Management、Report and Configuration

	93年12月17日
	舊金山
	System Maintenance and Discussion 

	93年12月18 ~ 12月19
	搭機返回台北
	


第2章 IP Base Call Center 定義與AltiContact Manager架構

2.1 IP Base Call Center 之定義

IP Base Call Center不同於傳統Call Center之主要差異是網路語音(VoIP)、資料與IP網路的整合與運用。其中VoIP技術的發展可以大量減少電話的成本是IP Base Call Center逐漸被採用的主要因素之一。

過去，此新技術必須透過高品質的網路頻寬與電腦設備才能被採用，直到近幾年，VoIP的語音壓縮的技術提昇，再加上環境的配合，語音已逐漸從傳統的類比、數位訊號轉型成 IP Packet，因此電信網路和電腦網路已逐漸從各自獨立的系統，逐步朝向整合式的系統架構。
此外，以往傳統客服中心的運作，是由交換機直接處理ACD(話務分配)，現今為了整合更多不同的服務管道，以達到集中且具有整合分派的功能 (Universal ACD - Central Routing)，因此ACD必須從傳統交換機(PABX)中獨立出來，其資訊整合的關鍵在於IP網路的運用。表2-1-1為傳統客服中心與IP Base客服中心在話務系統上的功能比較。
表2.1.1傳統客服話務系統與IP Base客服話務系統之功能比較

	功能面
	傳統客服話務系統
	IP Base 客服話務系統

	可收容的外線數
	24線
	E1(30線)/T1(24線)

	自動電話分配(ACD)功能
	ˇ
	ˇ

	Universal Call Distribution Routing 全域電話分配
	-
	ˇ

	IVR功能
	ˇ
	ˇ

	遠端即時監控
	-
	ˇ

	錄音管理
	ˇ
	ˇ

	錄音方式
	實體線路錄音，值機人員就限於錄音，不可隨意變更座位
	透過網路傳送錄音資料，可依照值機人員姓名等資料作搜尋

	來電量分流管理
	需透過IN網路
	ˇ

	系統擴充彈性大
	依系統製造廠而定
	高度擴充性

	電話低通話成本
	依市話、長途電話、

國際電話計費
	僅需支付當地市話費用

	整合服務(E-mail、Fax、Chat、Web Co-Browsing)
	各服務項目

需單獨建置無法整合
	易整合、易分配


有以上論述與比較表分析可知，IP Base Call Center的關鍵技術是IP網路與VoIP的運用，前項技術現已發展成熟，後者技術仍不斷演進中。對於企業內部網路而言，Internat的網路頻寬是足以應付現今之語音傳遞，至於語音壓縮技術不斷的更新亦會是 IP Base Call center逐漸發展至成熟階段的主要因素之一。

2.2  AltiContact Manager 系統架構概述

AltiContact™ Manager 是AltiGen新一代IP客服系統，此系統是針對中、小型客服中心(約10~150位值機席)所設計的多IP通道客服中心話務平台。此系統是設計提供客服中心所需的話務服務、回應與追蹤。由於AltiContact™ Manager是以IP Base、模組與話務集中為基礎架構來面對日益成長的系統投資成本，因此企業或客服中心的技術人員可以透過AltiContact™ Manager所提供的圖形化做管理與設定，故使用者無需學習複雜性的指令，如此既可降低系統維運與管理上的成本，進而提昇客服中心的整體服務效率。

AltiContact™ Manager 系統包含：

· IP電話交換機 (IP-PBX Call Processing System) 

· 電話自動話務分配 (Advanced ACD and Call Routing)

· 互動式語音 (IVR - Auto Attendant)

· 語音信箱 (Voice Mail)

· 通話詳細報告 (Call Detail Reporting)

· 數位T1/E1/PRI整合 (T1/PRI High Capacity Trunking)

· Voice Over IP - Multi System Networking
· 現場主管管理系統 (Administration)

· DINA Manager (MultiSystem Configuration Tool ) 
下圖為AltiContact™ Manager  5.0客服系統的簡易架構圖。
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圖2.2.1 AltiContact™ Manager  5.0客服系統的簡易架構圖
資料來源：Altigen Communication

2.2.1. IP電話交換機 (IP-PBX Call Processing System) 

IP PBX具有高效能與高擴充性的特點，其系統功能包括撥打、應答與轉接等各項電話交換機所應具有的功能。此系統最大的特點是可以有效整合類比、VoIP Trunks、類比分機、語音郵件等語音處理上的資源。此外，系統另一項優點是客服中心可以選擇保留已架設好的傳統電話線路作為分機席位，或採用IP介面並利用已建置的Intranet網路作IP分機使用。

AltiServ™ 之IP PBX除提供上述一般交換機所具有之功能外，其不同於傳統系統之優點與概念包含：

· DID服務

所謂DID服務既是系統可以直接將外線來電不經過IVR直接轉接到特定的分機，這對於客服中心從事Outbound服務的人員提供有利的工具。因為客戶可以根據來電顯示的號碼，回撥至客服中心，並透過系統直接轉接至原電話撥出之客服人員的分機上，如此客戶可以即時得到回應，進而提高客戶的滿意度。

· 特殊振鈴音

系統可依內線、外線或總機提供不同的振鈴音，使客服人員可以易於分辨來電者的身分。

· 廣播呼叫

可透過內部廣播系統或外線來進行廣播呼叫。

· 虛擬分機

虛擬分機的優點是值機人員無論在何處只要設定好指定的電話號碼並登入該系統既能接聽客戶來電。
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IP分機

IP分機功能允許將H.323相容終端設備連接到AltiServ™系統上。此模式既是利用VoIP的技術將語音傳送至指定的位址， 再透過電腦(如右圖所示)或IP電話接收客戶來電。

2.2.2. 電話自動話務分配 (Advanced ACD and Call Routing)

AltiServ™之話務分配的工作是由AltiWare™負責，此系統可支援32種不同群組與每一個群組約128個值機席位之電話自動分配工作並能支援遠端IP分機電話分配工作。除提供話務分配外，AltiWare™亦提供下列功能：

· 登出佇列選項

客戶在佇列中可以隨時按 ”#”離開佇列回到IVR語音選項或留言，此功能與現行客服系統最大差異是客戶無須等到系統指定時間範圍內離開佇列等候。

· 響鈴未接自動登出

當客戶來電分配至某一值機席時，若值機人員未接通時，系統會將此值機人員之登入帳號自動登出，以避免下一通來電仍無人接聽。
· 特殊時間之話務分派路由設定

可預設特殊節日的一整天或某個時段將來電路由轉到指定的位置。

2.2.3. 互動式語音 (IVR - Auto Attendant)

AltiServ™系統提供255個可編輯的IVR與無限制延伸的階層式選單。

2.2.4. 語音信箱 (Voice Mail)

AltiServ™ 的語音管理系統可以產生與管理2000個語音郵件訊息，語音留言至少可以儲存約1500小時，其特點包括：

· 留言回撥

客戶在留言後，可以選擇手動方式輸入要求回撥的號碼。如此可解決無來電顯示之客戶，以利後續客服人員追蹤。

· 留言預期發送

客戶錄製留言後，可選擇在未來的指定時間內發送。

2.2.5. 通話詳細報告 (Call Detail Reporting)

CDR包含完整的通話紀錄資訊，如通話持續時間、次數、錄音等，這些資料均儲存於內部資料庫，如MS-SQL。AltiServ™5.0更新增RealTime (即時)通話紀錄資料以提供客服中心現場主管隨時掌握話務品質。

2.2.6. 數位T1/PRI整合 (T1/PRI High Capacity Trunking)

AltiGen的高容量數位Triton T1卡介面具有提供充分的T1 、ISDN PRI 和E1的能力。其主要功能包括收集來電顯示號碼、提供多個AltiServ™系統連結等。傳統客服系統做話務量分流需透過IN機房的協助才能達成，但考慮成本、便利性與機動性，無法實際滿足客服中心的需求，透過AltiServ™的上述功能，各客服中心可依現況需要將客戶來電在不同地區(如台北、台中、高雄)間相互分流，以平衡單點客服中心之大量客戶來電量，進而提高客戶來電的應答率。
2.2.7. Voice Over IP - Multi System Networking
AltiServ™ IP PBX允許多系統相互連結並支援到600個分機席位，VoIP Gateway 主要是提供PSTN電話至IP電話之間的連結轉換。透過VoIP Trunking 每一個IP PBX都可以被視為單一獨立的客服中心或藉由網路相連成為多個共同客服中心。AltiServ™ 編碼協定(CODEC)是採用G711與G723.1。G.711是屬高質量、高頻寬(64K)的數位語音編碼，以保證提供更好的音量。G.723則是另一種雙音源編碼的標準協定。G723所需壓縮為6.4Kbps，如含overhead約為需12Kbps頻寬。

2.2.8. 現場主管管理系統 (Administration)

AltiServ™ 管理者介面提供客服中心與群組的管理，以提供多項視窗的簡易設定如複雜性的路由設定、來電處理、來電者佇列選項設定與訊息功能。AltiServ™ /ACC Admin透過網路可以管理一到多個AltiServ™ /ACC Systems。

2.2.9. DINA Manager (MultiSystem Configuration Tool )

The DINA(Distributed Intelligence Network Architecture)分散式智慧型網路架構管理系統是一套多系統管理設定工具，其功能可以同步設定所有AltiWare™ System所在的分機、路由與語音郵件。AltiWare™ System的任何一個單一系統在設定後，可同步更新到其他的系統設定，此優點可以確保各系統間的設定值均相同。
第3章 AltiContact Manager  系統設定

3.1. 系統管理設定
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ACM的各項設定方式均是以圖形化視窗介面(圖3.1.1)提供管理者快速與簡便的操作方式， 

圖3.1.1系統管理設定介面

其設定項目包含：

· 基本設定 ─ 系統代號、管理員分機席、系統所在地的區碼與電話號碼、特殊振鈴音與電話會議選項。

· 撥號設定 ─ 分機號碼長度(3~6個數字)、DID號碼的顯示長度(2~16個數字)、定義系統對值機席所按下第一個號碼的應答方式。

· 上班時段 ─ 設定系統的上班時間。

· 休假日 ─ 設定非上班時段，各項服務路由的配置方式。

· 系統速撥 ─ 設定系統速撥號碼(0~59個號碼)，速撥號碼亦可設定於指定分機。

· 限撥設定 ─ 設定外撥功能限制、特定長途號碼撥號限制、限撥打免付費電話。

· Hop-Off ─ 當AB兩系統透過VoIP或T1/PRI互連時，若B系統之電話需使用A系統之PSTN時，可以透過系統所提供的Hop Off功能。如此可控制OutBound電話的路由方式。
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圖3.1.2外線 Tie Hop-Off

· 電話紀錄設定：在AltiContact™ Manager，電話紀錄區分通話明細資料(Call detail data)與即時管理資料(Real-time monitoring)兩種。操作介面提供內部資料庫存取位置與資料匯出的設定，AltiCenter™系統亦允許將通話統計資料輸出到Microsoft™ SQL7.0或SQL Server2000資料庫或第三方的應用資料庫，此多元化的輸出模式可以讓報表的客制化更容易。

· 國家地區相關設定：AltiContact™ 管理者可以利用電話的前置碼來區分外撥電話屬於國際、長途或市內電話。

· TDM Bus模式 語音信號的量化規則設定，其設定模式包含歐規的A-Law與美日規格u- Law。

· CT-Bus 時脈設定：此項設定是為了確保CT Bus與通訊版的信號處理品質。

· 語音週邊設定：圖形介面提供通話的保留音設定、來電等候佇列中的語音設定、錄音開始之提示語與問後語的設定等功能。

· 值機人員動態設定：此設定可以顯示值機人員的目前值機狀態，系統亦提供客制化的狀態修改模式，以提供系統人員制定新狀態。各值機席的值機狀態會顯示在AltiConsole™ (圖3.1.3)的畫面監督各值機席狀態。
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圖3.1.3 AltiConsole BLF選單畫面

3.2. VoiceMail 語音郵件設定

語音留言功能可用來設定留言所需的基本設定與選項，其設定項目包括留言通知重試的次數、留言儲存、留言錄製時間、刪除確認選項與啟用電子郵件等功能。

3.3. VoIP設定

AltiContact™ Manager的VoIP設定包含IP撥號表定義、VoIP Code配置與系統語音品質相關的網路環境設定參考指引(如NAT、Firewall、H.323 Traffic forwarding等)。

3.3.1 定義IP撥號表

若系統已安裝Trition VoIP通訊卡，則AltiServ™系統可以互連撥打IP電話，因此每一個AltiServ系統必須設定好IP撥號路由。定義IP撥號表的設定包括撥號區域代碼長度、定義遠端IP位置、系統名稱等。

3.3.2  VoIP Codec配置

靜態IP分機預設的編碼方式是採用G.711(語音封包為64kbps) 。G.711適用於專線與高速網路，動態IP分機的編碼方式是採用G.723(語音封包為6.3kbps) 。G.23則適用於網際網路。對於語音的部分則是採用8kbps的G.723AB，表 3.3.2為G.711/G.723/G.729的頻寬要求。系統管理員可以透過AltiContact™ Manager提供的VoIP Code設定視窗來修改語音編碼的壓縮模式。

表 3.3.2 G.711/G.723/G.729 Bandwidth Requirements 

	Packet Frame
	kbps

	G.711 10ms packet frame
	100.8

	G.711 20ms packet frame
	82.4

	G.711 30ms packet frame
	76.3

	G.723 30ms packet frame
	18.7

	G.729 20ms packet frame
	26.4

	G.729 30ms packet frame
	20.3


3.3.3 網際網路環境設定

網路環境的服務品質關係到即時通訊軟體的語音品質，雖然Intranet可以提供一定品質的頻寬保證，但電腦病毒亦會造成網路頻寬的壅塞，進而影響語音的通話品質，因此藉由網際網路環境設定的參考數據，可以評估網路環境現況對系統所造成的影響。這些網際網路環境設定的參考數據包括：

· 網路延遲時間必須小於150ms。

· 封包遺失必須低於5%。

· 在一定頻寬下，網路程式(如FTP等)可同時間建立的連線數的參考比例。

· 在相關功能上，路由設備的建議封包設定值。

· LAN與WAN的路由設備設定資料參考值。

· 防火牆(Firewall)的設定參考與允許的連接埠設定。

3.4. IVR設定
現今客服的話務系統透過IVR服務可以處理大量客戶的來電，大幅降低需要客服人員服務的需求量，對於一些無需客服人員服務的電話，IVR可以更有效率並正確處理客戶的問題。

AltiContact™ Manager的IVR除了處理來自PSTN電話外，還能處理如網路電話或Web Call等較複雜的話務流程需求。此外，IVR亦支援客戶端輸入資料與數字，例如簡易的IVR引導來電者輸入帳戶號碼，透過應用程式，可根據用戶輸入的資料進行驗證，與來電者互動，或將來電自動轉接給指定的值機席。

為確保IVR流程制定的合理性與未來在維運上的便利性，IVR在制定前，應建立制定程序，表3.4.1為IVR流程制定的範例。
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表 3.4.1 IVR Planning Example
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AltiContact™ Manager在IVR的建置部分提供制定程序的步驟如下：

AltiContact™ Manager針對IVR設定提供簡易的IVR圖形化操作模式，其功能包含新增、編輯、語音錄製。
· Adding IVRS

系統提供16個預設的IVR選單，透過編輯功能可以修改IVR選單資料，系統管理者也可以自行依需求新增。

· Configuring Menu Items

系統提供階層式樹狀結構來呈現每一選單的內容，其設定項目包括IVR指定名稱、選擇來電聽到的提示語音編號、URL連結、設定來電優先權、回應(ACTION)等，表3.4.2為系統所提供的回應內容，針對這些系統所提供的預設項目，IVR的流程的設定可以更加的容易。

表3.4.2 AltiContact Manager IVR Action Table 

	ACTION
	Description

	No Action
	無效訊息，系統會重複選單項目

	Level - Expend Tree
	選單功能表會展開，根據每個選項再去設定

	Level - Repeat Current Level
	停留原來的選單

	Level – Go to Level
	回到上一個選單

	Level – Go to Specified Item
	轉至指定的選單


	ACTION
	Description

	Call – To Ext/WorkGroup
	選擇分機或分機組號碼，將來電者轉接至此號碼

	Call – To Operator
	轉至值機席

	Call – Dail By Name
	提示來電者輸入希望呼叫的值機人員姓名

	Call – Collect Extension
	系統收集來電者所輸入的號碼

	Call – Directory Service
	提供來電者所有值機人員的姓名與分機號碼

	Call – Disconnect
	掛斷

	VM – Record Message
	錄製來電者留言

	VM – Mail Box Access
	轉接至AltiGen Voice Mail System Voice mailbox

	Adv – Data Directed Routing
	提示來電者書輸入數字或文字，此功能可與其他程式結合，並根據來話者輸入的資訊轉接來電。


· Phrase Management

在上述設定簡易IVR或分機時，系統管理員需要錄製系統提示語音以供IVR使用，因此語音管理為IVR設定項目之一。系統管理人員可以透過AltiWare™提供的ready-to-use pre-recorded phases的辭庫或自行錄製附檔名為wav的聲音檔(聲音格式為8KHz 或 11.025KHz)。

3.5. 值機席分機設定

在AltiContact™ Manager 5.0A中的分機有下列5種類型：

· 實體分機/座席

一般指一部電話，獨佔實體埠並與話機相連，這是一般傳統客服中心值機席的建置方式。

· 虛擬分機

虛擬分機是指不佔用實體埠，可以作為語音信箱使用，還可用於共用電話，使用者只有從可用的分機上先登入到虛擬分機，才能使用這種分機所設定的功能。系統最多可以建置共2000台(實體與虛擬分機)分機。

· 分機組

在AltiContact 中，設定分機組的第一步是建立一個分機引導號碼，該引導號碼是一個邏輯分機，實體分機與虛擬分機可分配給該分機組，使之成為分機組的成員。當撥打分機組時，系統將自動搜尋可應答的分機。系統最多可設定32個分機組，每個分機組最多可擁有128部分機，同時還可將每部分機分配給多個分機組。

· 應用程式分機

提供協力廠商(Third Party)程式使用，

· 行動分機



Alti-Mobile是AltiContact™ Manager 遠端分機特色上另一個延伸性的功能。遠端值機人員可以使用行動電話或室內電話透過Trunk Interface與話務系統相連。在企業內部網路，可使用電話線路與數據網路建立客服中心的值機分機，在外部網路，可以使用廣域網路(WAN)、企業虛擬網路(VPN)、行動電話、公眾電話網路(PSTN)或另一台AltiGen™ IP PBX相連來模擬與建立行動分機。圖3.5.1 為行動分機圖，此圖說明無論是Triton™ analog 語音卡 或 Triton™ T1/PRI語音卡，若設定為Mobile Trunk時，語音卡會模擬為MobileExtAnalog或MobileExtDigital。
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圖 3.5.1 Alti-Mobile Extension Diagram

Alti-Mobile分機的使用者可以透過公眾電話網路(PSTN)取得來話者的控制權、語音郵件等資訊。行動分機具有下列特性：

· 來話控制權的取得，例如來電轉接、保留、三方會議。

· 來電處理，例如等候，佇列與轉派等控制權

· 電話錄音。

· 群組值機席的登入與登出。

· 管理者監控模式與指導。

行動分機設定方式是從AltiWare™中，點選【TrunkConfigure】(如圖3.5.2與3.5.3)，並勾選Mobile Trunk的功能既可。
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圖3.5.2 Triton Analog Trunk Mobile Extension Configure Window
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          圖3.5.3 Triton T1/E1 Trunk Mobile Extension Configure Window

第4章 系統管理報表、資料備份與系統備援
客服中心話務系統除功能面必須滿足客服中心作業面的需求外，其系統的穩定度亦是客服話務系統在採購上重要的考量項目之一。AltiContact™ Manager 提供了一系列的系統管理報告，如系統概況、系統紀錄、IP通訊流量統計等。

4.1 系統管理報表

4.1.1 系統概況報告：
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視窗提供現有的分機與分機群組在系統中的設定。這些系統設定的資訊包括了分機的基本屬性、分機群組的組員、外線的位置與留言的使用現況。這些資訊可以讓系統管理者快速了解現行系統的狀態與外線的狀況，。

圖4.1.1 系統概況視窗

4.1.2 系統記錄報告：

系統記錄視窗(圖4.1.2)顯示每塊通訊卡板中每個頻道的資訊，以便提供客服單位的技術人員參考與檢視系統的運作現況。

4.1.3  IP通訊流量統計報告：

系統記錄視窗(圖4.1.3)顯示INTERNET 的IP位址、送出與接收的封包量、送出與接收位元組數、遺失的封包量。
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圖4.1.2 系統記錄視窗
圖4.1.3 IP通訊流量統計報告
4-2 資料備份

4-2-1 資料備份與回存

AltiWare™系統資料管理使系統管理員能將資料備份到系統硬碟或網路上，以利系統發生特殊情況時需恢復原來的資料。透過圖形介面使用者可選擇要備份的檔案、備份開始的時間、目的地的路徑等，備份進行的過程中系統亦會顯示執行的狀態。

4-2-2 排程備份

系統亦提供備份排程，系統管理者可以設定每日或每週的資料備份時間並可指定24小時內的任何一個時段執行備份作業。

4-2-3 回存備份資料

資料回存亦是藉由AltiConact™ Manager提供的圖形化介面，選擇原備份檔案的位置、希望回存檔案的類型、既可恢復備份的資料。
4-3 系統備援


AltiContact™ Manager5.0A提供系統備援機制，兩台系統可以透過DataProbe A\B相連(如圖4.3.1)，在正常情況下，主系統負責所有的話務運作，次系統則保持與主系統的連線狀態，當主系統因故停機時，次系統會立即接管所有的運作。主系統與次系統必須設於相同網段此功能才會生效。


在AltiWare™系統中，AltBackup™ 負責提供提供保持系統備援連線(Keep Alive Service)的工作。在備援系統中，保持連線服務的功能扮演重要的角色，他必須隨時檢查主系統的狀態，並在主系統停機時，呼叫次系統接管主系統的工作。
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圖 4.3.1 主次系統與DataProbe 連接圖

第5章 心得與建議事項

5.1 心得

過去幾年來，Call Center已經成為一般企業招攬新客戶、保留舊客戶最有力的策略性工具之一。國內大型客服中心大部份都集中在傳統語音服務上，對於IP Call Center 許多企業已開始評估規劃中。IP Call Center無論在功能面、成本與技術維運考量上確實提供現階段客服中心最佳化的解決方案之一。

對中小企業而言，低成本的客服中心建置能提昇其產品的滿意度與公司的形象，對大型企業而言，過去企業欲建置2個以上之客服中心時，常常需考慮是否須採購同樣的設備於第2個客服中心、建置設備的時間、時效與投資成本是否過高等相關問題。然而，透過IP 架構的建置，多媒體客服中心(Multi-media Contact Center)系統可以IP化，因此僅需建置一套話務系統，其他點之客服中心只需要透過IP-Networking與其連接，既可進行客戶服務作業，達到來電量與客服人員分散處理之目的。同樣的，客服管理人員也能透過網路在任何地點即時監控來電量、應答率、值機人員值機現況等之資訊作即時性的管理與分析。

從經營客服中心創新策略的角度分析，採用IP Base對客服系統建置的優勢包括：

1. 優勢程度：採用IP Base的七項優點：
(1) 降低網路設備與維運成本

如果企業已擁有IP網路，則可以利用現有的電話系統之架構將資金投入集中Data與Voice的投資。如果企業是要建立一個新的Call Center，則可以專注於內部網路架構上的建置，而無須將Data與Voice獨立分開投資。

(2) 降低電話通話成本

對於提供免付費或全球服務的客服中心，VOIP可以節省客服中心支付長途電話或國際電話的費用。此外，傳統電話(PSTN)是採用時間計費，通話時間愈長，費用愈高。若電話改採IP方式傳送資料，則無上述費用計算之問題。

(3) 機動性之客服人員設置

在IP通訊網路環境上，客服中心將不再是定點的服務中心，取而代之是跨區域、無實體座席的虛擬客服中心。

(4) 降低值機人員成本，提高服務品質

當值機人員不再受限於地域限制時，客服中心可依人力支出成本，衡量人力之分配與運用，彈性調配人力，可依當地人力僱用之成本選擇所需僱用的人數。值機人員因不需跨區域工作或甚至在家中既可值機，因此較能提昇值機人員的工作效率，進而提昇服務品質服務。

(5) 提供多點服務，集中管理之系統架構

透過IP網路，各客服中心之系統可以集中化，管理可以統一化，值機人員亦可以藉由IP系統之統一分配，使每位客服人員均有接受相同類型客戶之處理經驗。

(6) 建立網頁管理機制

透過IP網路，網頁式的管理模式可以被有效的運用，管理者無需在特定監控位置或安裝管理程式的電腦才能掌握客服中心狀態。取而代之的是任何地點只要有網路既能做到即時監控與掌握客服中心的服務水平。

(7) 提供整合性服務

由於語音與資料均整合於IP網路，使得企業的各項服務如聲音、文字、線上交談、電子郵件、傳真與網頁互動模式得以有效整合並提高整體服務品質與處理效率。

2. 相容度

依不同系統商所提供之產品的差異性，IP Base Call Center可建置於現行傳統客服系統，亦可建置一個純IP架構之客服系統。多數系統商均提供與現行系統並存的解決方案。因此，客服中心在系統投資上的選擇性較多而新技術之產品與現有系統亦無相容性差異的問題。

3. 複雜度

由於以IP為基礎的客服中心架構，其系統可利用現有的網路來建置，因此大幅降低建置成本與操作使用的複雜性。

4. 實驗性

檢視國外提供客服中心的系統製造商如Avaya、Nortel、Cisco與Altigen均已將朝向IP 客服中心的系統研發與推廣。由國外先進國家的經驗可以看出導入IP技術應用的重要性，依據DATAMONITOR(Sean Kelley, Aug 2004)的預估，至2007年IP客服中心的市場將會成長三倍以上，因此IP Call Center將逐漸取代傳統客服中心的系統運作模式。

5. 可觀察性

國外已有許多語音客服中心已經陸續轉型成為多媒體客服中心如美國AT&T、美國銀行、中國招商銀行等。早期由於VOIP技術發展上，並未成熟，因此，IP Base的客服中心無法發揮其最大的功效。近幾年來，高品質語音編解碼技術愈趨成熟，例如 G.723.1，G.729A 及更先進的語音壓縮的技術等，均能以較低的頻寬(G.723所需壓縮為6.4Kbps，G.729所需約為15Kbps)提供更好的音質並透過網際網路傳送全雙工的語音及資料服務。因此，後期採用此系統之業者均能有較好的表現。

5.2 建議事項

客服中心的建置對企業而言具有以下之優勢： 

1. 提昇客戶服務品質與企業形象

2. 增進服務工作效率

3. 增加企業與客戶的互動性 

4. 提昇客戶滿意度與忠誠度

然而，客服系統的建置非一般中小企業所能負荷，再加上人員教育訓練與管理上的繁瑣與不易，更增加企業建置客服中心的成本。因此，中小企業對客服中心的建置大多傾向客服委外(Outsourcing)甚至委外到海外市場，如中國大陸、印度、菲律賓等。

有鑑於此，中華電信若能藉此建構以IP為基礎之客服中心，不但可以有效整合客服中心的各項服務與系統資源，同時若能結合客服中心的管理經驗並推廣至政府單位與民間中小企業，應能發揮客服中心之價值，進而使客服中心由成本中心(cost center)轉為利潤中心(profit center)。

過去IP Base Call Center的採購與建置偏向以技術角度為主，故多項功能、實用性、穩定度並不符合客服中心實際營運作業需要。因此未來在客服系統的採購與建置上提出下列建議方向：

1. 擬定客服中心的未來定位與預計達成的目標，以思考客服產業在中華電信未來所扮演的角色與價值

2. 制定達成上述目標所需的策略方向、執行方法與所需的技術支援或設備。

3. 分析現行各IP話務系統的功能面、實用性、穩定性與擴充性是否符合上述策略執行所需的技術，以作為產品選購的參考依據。

4. 結合客服中心管理人員的專業知識，採購客服中心實際作業與未來所需之話務系統。
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