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考察各國專戶資訊通信環境維運委外服務（Outsourcing Service） 業務之經營出國報告摘要

「各國專戶資訊通信環境維運委外服務業務」已漸成世界趨勢，其目的在於協助專戶維運資訊通信環境，減輕系統的日常維運管理工作，讓日後資訊通信系統的擴充、更新工作委由專業廠商處理，專戶本身則專注於提高自身的競爭力即核心價值，並使企業MIS人員降低管理負擔，而將主力集中在企業e化之整合及規劃上。

各國專戶資訊通信環境維運委外服務業務經營內容頗多，舉凡資訊通信主機代管、資訊機房租賃、資訊通信安全管理、專屬網站代管、…….以至於專戶整體資訊通信環境全部委外維運服務。因專戶需求不同而委外服務內仍亦會不同。

客戶關係管理（CRM，Customer Relationship Management）是一門新興學科，也是一套處理企業與客戶間互動關係之軟體，在功能上類似「客戶互動式管理（Customer Interaction Management，簡稱CIM）」，但在實際運作上仍有些差別。CIM較偏重於企業體與客戶間的實際互動面，而CRM則較著重於企業組織與客戶關係的資源，包括客戶基本資料的蒐集、建檔、分類、客戶消費行為之統計、分析及挖掘。

因為資訊通信環境維運委外服務不同於一般的系統服務，必須要有專業的資訊與通信系統人才。本公司若要經營資訊通信環境維運委外服務業務，除要積極網羅及培育資訊人才外，近期應尋求與資訊業者策略聯盟，彼此簽訂策略聯盟合約，以共同合作方式拓展資訊通信環境維運委外服務業務。
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壹、考察目的

由於電子科技進步，網際網路蓬勃發展，專戶（大企業）仰賴資訊通信系統從事電子商務活動的需求大增，因資訊與通信屬一專業技術，不但設備種類繁多且日新月異，專戶不僅要投入專業人力建置，更需聘用俱備資訊專業人才從事系統設備的維護工作。近年來國內外已有多家資訊與通信系統業者推出「企業資訊委外服務（Outsourcing Service）」，其主要目的在於協助專戶規劃、建置、維護與管理資訊系統，減輕日常系統維運管理的煩惱，讓日後系統擴充，永遠享受最新的技術，提昇資料安全性，並且協助企業提高自身的競爭力即核心價值，使企業MIS人員降低管理負擔，而將主力集中在企業e化之整合及規劃上。

全球資訊通信系統委外服務業務已漸成趨勢，對國際廠商如IBM、Alcatel、EDS、Coputer Science的營收貢獻良多。根據資策會市場情報中心（MIC）的報告，前年（2000年）全球資訊通信系統委外服務市場高達三千七百三十億美元，Dataquest更看好2005年市場將有八千萬美元規模，即使網路出現泡沫化，資訊通信系統委外服務業務仍大有可為。

本公司為了解國外「專戶資訊通信環境維運委外服務（Outsourcing Service）業務之經營」模式，特准職赴比利時、法國及西班牙考察「各國專戶資訊通信環境維運委外服務業務之經營」，並順道考察各國「客戶關係管理（Customer Relationship Management）」及「客服中心（Call Center）」建置與運作情形，期能於考察後提供建議，對本公司未來的營運略盡綿柏之意。

貳、考察過程

職奉准於90年12月29日出國，91年1月11日返國，前後含行程共14日。行程如下表：
	日  期
	地       點
	主 要 行 程 概 述

	90.12.29 ~ 30
	比利時安特衛普
	行程（台北(荷蘭阿姆斯特丹(比利時安特衛普）

	90.12.31
	比利時安特衛普
	考察Alcatel 比利時BTM公司

	91.1.1 
	法國巴黎
	安特衛普（火車）(阿姆斯特丹飛往巴黎行程

	91.1.2 ~ 4
	法國巴黎
	考察Alcatel 法國公司及參訪法國電信公司

	91.1.5
	法國巴黎
	週休及整理資料

	91.1.6
	西班牙馬德里
	法國巴黎飛西班牙馬德里行程

	91.1.7 ~ 9
	西班牙馬德里
	考察Alcatel 西班牙分公司及西班牙電信公司

	91.1.10 ~ 11
	台北
	西班牙馬德里飛法國巴黎轉機返回台北


參、考察心得

3.1 ALCATEL公司簡介
職本次考察行程主要透過ALCATEL公司的安排，因此對ALCATEL公司的參訪自不例外，本節僅就該公司位於比利時之分公司作一簡介。ALCATEL公司總部設在法國，是歐洲最大的電信設備生產廠商，在全球130多個國家設有工廠或辦公處，全球雇員總數約有十二萬人。積極從事電信設備生產、技術與服務之研發工作，目前其市場規模，勘稱全球三大電信廠商之一。ALCATEL致力於為全球電信營運商、企業、和消費者，提供端到端、語音、數據知整體解決方案，因此提供局端與擷取端之整體服務設備產品。茲簡介ALCATEL公司在比利時之投資情形。

Alcatel 在比利時有五個分公司，分別如下：

1. Alcatel Bell：

為提供數據及語音網路設備部門。1882年創立，2002年將舉辦120週年慶。員工約4,500人，散佈在Antwerp, Hoboken, Geel, Kontich, Mechelen, Edegem, Gent, Berchem 及 Namur等城市之辦公室與工廠。擁有交換、路由器、業者網路互連、零件、光接取網路、行動通信、網路應用與服務、及研發等部門。Alcatel集團全球總共有六處研發中心，其中一個研發中心設於比利時安特衛普（Antwerp），負責研發ADSL、VDSL及歐洲第一部terabit IP Core Router (Alcatel 7770 RCP).。

2. Alcatel Microelectronics：

為Alcatel的半導體部門，負責IC晶片之設計、製造，以提供通信設備製造廠使用。Alcatel Microelectronics是歐洲第四大晶片製造廠，世界第一大之ADSL晶片組製造廠(Source: Gartner/ Dataquest)，員工總數約1097人。

3. Alcatel ETCA：

精通航太通信系統（Aerospace and Telecom Systems）之軟、硬體技術，在衛星的電力應用、及高性能之航太設備、科學儀器、發射及地面設備之發展上，均居於歐洲領導地位。1999年成為Alcatel集團一員，公司位於Charleroi，員工約675人。

4. Alcatel Bell Space：

為Alcatel 100%投資公司，1960年便已開始從事太空技術應用活動，為了歐洲太空計劃成長需要，曾發展出太空梭商用市場、衛星營運商與使用者、以及歐洲太空代理商所導向之地面系統，應用於歐洲載人太空計劃（European Manned Space programs）、飛航計劃（Air Navigation programs）、科學與遠端感應計劃（scientific and remote sensing projects）及通信市場。員工約85人。

5. Alcatel e-Business Distribution：
2000年10月1日，Alcatel企業部門（Alcatel Enterprise division）改組為Alcatel e-Business Distribution.，主要理由是要對企業投入較多的關注，以ICT架構及服務定位市場，使能應用電子化業務。公司位於Zaventem，員工約300 人。
3.2各國的電信市場概況

職此次出國考察前後到過比利時、法國及西班牙三國，對於三國的電信概況均是透過Alcatel公司的介紹及安排參訪獲得，僅將所見所聞概述於下：

3.2.1比利時的電信市場概況

比利時人口約一千一百萬，面積30,520平方公里，固網用戶數約5.6百萬，行動用戶約4.3百萬。1998年1月1日固網自由化後，雖然有很多業者加入長途及商業電話市場營運，但最主要的電信固網公司有三家，即Belgacom、Telenet及Mobistar。Belgacom於民營化後仍舊主宰住宅電話服務市場；Telenet為一CATV營運商，在Flanders地區是Belgacom的主要競爭對手之一；Mobistar 原是行動網路業者，1998年8月開始提供固網服務。

比利時的行動網路業者有三家，即Belgacom Mobile(Proximus)、Mobistar及KPN- Orange。各家情形如下表：
	業  者
	網路型態
	開始營運日期
	用戶數
	市場佔有率

	Belgacom Mobile (Proximus)
	GSM900/1800
	Jan. 1994
	2,680,000
	62%

	Mobistar
	GSM900
	Aug. 1996
	1,380,000
	32%

	KPN-Orange
	GSM1800
	June 1999
	250,000
	6%

	合  計
	
	
	4,310,000
	100%


統計資料：2000.9月

3.2.2法國

3.2.2.1法國的電信市場概況

法國人口約六千萬，土地面積約543,965平方公里，固網用戶數約3,610萬，行動電話用戶約2,600萬。固網市場於1998年1月開放自由化，主要的營運業者有法國電信(France Telecom)、Cegetel、9Telecom及Lyonnaise Communications等家，住宅的固網電信市場，法國電信仍居於主宰地位。

行動電話服務於1985年法國電信首先提供，1989年競爭者SFR(Societe Francaise de Radiotelephonie)以NMT450網路取得營運執照，1991年兩家電信公司取得GSM900執照，並於1992年營運，1995年法國政府發給法國電信SFR及GSM1800執照，Bouygues Telecom公司並於1996年開始營運。有關各家行動業者之營運情形如下表：

	行動電話業者
	網路型態
	開始營運日期
	用戶數
	市場佔有率

	France Telecom Mobiles
	GSM900/1800
	July 1992
	12,100,000
	47%

	Cegetel
	GSM900
	December 1992
	9,450,000
	37%

	Bouygues Telecom
	GSM1800
	May 1996
	4,199,000
	16%

	 合   計
	
	
	25,749,000
	100%


 3.2.2.2 法國電信公司(France Telecom)
法國電信公司的組織架構如圖3.1所示由七大部門組成，提供客戶全系列的電信服務。總公司位於巴黎，員工總數約十七萬四千二百餘人，客戶數達五千四百餘萬戶，年營收約二億七千二百餘萬歐元。各部門主要任務分述如下：

(1).Orange

       法國電信以累計最高價227.21億歐元取得英、法、荷、德、義、瑞士、瑞典及丹麥等八國的3G執照，其重要關鍵在於順利取得Vodafone賣出的Orange經營權，負責行動電話業務之經營。

[image: image1.wmf]
圖3.1 法國電信組織架構圖

(2).Wanadoo

    負責網際網路服務業務之經營。

(3).網路服務部門NSD(Network Service Division)

    負責區域性網路(Regional Network)、國家網路(National Network)及國際網路建置與維護服務工作。

(4).技術合作與發展部門(CTD,Corporate Technology & Development)

    負責公司技術研發工作，其位階相當於本公司之電信研究所。
(5).企業服務部門(BSD,Business Service Division)

    負責大企業客戶(Major accounts)、營運商(Operators)、商業客戶(Corporate customers)之服務。並轉投資Equant以提供用戶端設備，轉投資Globalone以替企業客戶佈建Intranet、Extranet虛擬IP專用網路，轉投資比利時商訊達(SITA)以提供旅行業者航空訂位服務。
(6).固網消費者服務部門(Fixed Consumer Service Division)

    負責固網消費市場服務，包括住宅用戶及小型企業/SOHO族客戶。

(7).資源部門(Resource Division)

    負責人力資源管理、總務、會計、財物及帳務管理業務。
    法國電信公司為法國電信市場佔有率最大的網路營運公司，企業客戶服務主要由BSD負責，其組織特色為：

a. 設立Major accounts & operator部門以服務大企業客戶。法國電信公司將全國劃分為數個區域，每一區域之企業客戶依行業別分成15~20類，每區每一行業派設專案經理，提供一對一之大企業服務。

b. 設立Equant子公司服務企業客戶。Equant每年創造之營收約11 億美元，業務代表超過三千八百名，遍及65個國家，在全球有一千四百多個辦公據點。

 3.2.2.3 法國電信公司所面臨的競爭與因應策略

法國的電信市場在壟斷局面保持了100多年的歷史之後，於九十年代末終於被打破，使得法國的電信業者有機會在激烈的競爭市場中謀求發展。早在1878年，法國政府就設立了郵電部，對郵政和電報、電話業務實行壟斷，這種壟斷局面一直保持到20世紀九十年代末。1991年，法國政府撤消郵電部，原該部所屬的電信總局正式更名為法國電信，仍屬政府部門。1996年底，法國電信改為股份公司，但仍繼續壟斷著全國的電信市場業務。1998年法國政府開放電信市場，法國電信的壟斷地位就此結束。在電信市場開放後，一批民營電信公司因應而生，從而使得法國電信面臨日益激烈的競爭。這種競爭帶來的最直接也是最令消費者高興的結果是話費大幅度下降。自那時以來，法國的國際、國內話費平均下降了近一半。目前，從法國打往美國的越洋電話在高峰時間每分鐘只需1﹒5法郎（1美元約合7﹒4法國法郎），而國內長途每分鐘僅為0﹒6法郎。
面對激烈的競爭市場，法國電信公司採取了行動電話、網際網路和國際化「三管齊下」的策略。首先，法國電信公司看準了行動通信未來的廣闊市場潛力，大力發展行動電話業務。1997年，在電信市場開放的前夕，法國電信公司的行動電話用戶數僅為300萬，到2000年已達到3307萬，在3年的時間裡增加了10倍以上。到2001年3月底，法國行動電話的普及率已超過52％，即平均不到兩人即持有一部手機，其中近一半為法國電信公司的客戶。與此同時，法國電信公司還借網際網路蓬勃發展的潮流投入網絡的開發。其麾下的Wanadoo公司是法國最大的網際網路服務商，同時還擁有一系列網站，提供從搜索引擎到電子商務等多樣化的服務。1998年，Wanadoo的用戶尚只有49﹒5萬，到2000年已增至224萬，僅兩年的時間便翻了兩番以上。如今，在歐洲各大網際網路服務商中，Wanadoo僅次於德國電信所屬的T-Mobil公司而居第二位。法國電信「三管齊下」策略的第三招是著眼於未來，加速公司的國際化進程。該公司頻頻出擊，通過兼併和控股等方式開拓國際市場，其中最引人注目的是於2000年5月斥資400億美元收購了英國第三大行動通信服務商Orange公司100％的股份，並把自己原來的行動電話業務歸併在Orange旗下，成為僅次於英國Vodafone公司的歐洲第二大行動通信公司。

雖然法國電信市場開放競爭，結束壟斷局面，但並沒有因此削弱法國電信公司的市場地位；相反地，法國電信公司在競爭中求發展，並取得了傲人的成就。在市場開放前的1997年，法國電信公司的營業額為1563億法郎，實現淨利149億法郎；到2000年，其營業額已達2210億法郎，淨利也上升到243億法郎，在3年的時間裡分別增加了41％和63％。目前，法國電信公司已是全歐洲乃至全世界最大的電信公司之一。到2000年底，法國電信公司的用戶已達7700萬。其中，它在10個國家擁有固網電話用戶3920萬，在22個國家擁有行動電話用戶3310萬，在10個國家擁有網際網路用戶260萬，同時還在兩個國家擁有210萬個有線數據傳輸客戶。法國電信公司近幾年來的發展顯示，對於一個優秀的企業來說，競爭並不可怕，關鍵在於如何應對這一挑戰，而正確的決策和良好的經營，則是迎接挑戰的最佳途徑。
3.2.3西班牙的電信市場概況

3.2.3.1 電信概況

西班牙人口約四千萬，土地面積約504,782平方公里，固網用戶數約1,700萬，行動電話用戶數約2,180萬。

固網市場於1998年元月開放自由化，但遲至當年12月才完全自由化，主要的固網業者有Telefonica、Airtel(行動業者)、Jazztel、Uni2及BT Espana等五家。行動電話業者則有Telefonica Moviles、Airtel及Retevision等三家，各家情形如下表：
	行動電話業者
	網路型態
	開始營運日期
	用戶數
	市場佔有率

	Airtel
	GSM900
	Oct. 1995
	6,500,000
	30%

	Telefonica Moviles
	TACS900

GSM900
	April 1990

July 1995
	435,000

12,015,000
	2%

55%

	Retevision
	GSM1800
	Jan. 1999
	2,900,000
	13%

	合   計
	
	
	21,850,000
	100%


3.2.3.2 各家電信業者競爭情形

雖然歐盟在一九九八年開放長途電話和國際電話市場後，西班牙即有Uni2出現，以爭食過去由國營轉民營的西班牙電信公司（Telefonica）獨享的市場，但是，這些新興的電信公司卻發現他們面對的是群非常念舊的消費者，儘管Uni2打出「你想要有多大的改變？」這樣令人躍躍欲試的廣告標語，卻很難讓對Telefonica充滿感情的西班牙人心動。
競爭對手從不隱藏他們對西班牙電信公司的抱怨，他們認為，西班牙電信公司（Telefonica）根本就是名副其實的獨占者，藉助霸占區域電話的基礎建設，封殺其他業者想要進入電信市場的可能性。根據西班牙電信管理當局CMT的統計，到一九九九年年底為止，西班牙電信公司的市場占有率達到94％，至於在一九九八年一月起營業的Retevision則只有3％的占有率。其他的業者一直到同年的十二月才獲准營業，打著Uni2品牌的Lince在一九九九年底的占有率只有1％，其餘的業者則共享不到1％。因此，西班牙電信公司的競爭對手自然把希望寄託在政府開放終端迴路（Last mile）這個重大突破上頭。

雖然西班牙政府有計畫地壓低市內電話費率，使得西班牙電信公司經常抱怨他們經營的市話業務賠錢，但是市話業務在電信市場大競爭的時代卻具有經濟和策略上的重要性，任何一個要想在市場上站穩的業者都必須提供全面的通信服務，當然得包括市話在內。CMT原先的開放措施是消費者可以自行決定要不要改用另一家競
爭者提供的服務，若使用西班牙電信公司的市話線路，打市內電話不但要付錢給西班牙電信公司，還要付線路月租費。因此西班牙的電信管理機構CMT規定，以前選擇西班牙電信公司以外的長途電話及國際電話服務的約五十萬戶消費者，除非他們另行做變更，否則他們可以自動選用原業者的市話服務。這樣的決定等於送給西班牙電信公司以外的競爭對手五十萬現成的市話客戶。不過根據德利銀行Klein- wort Benson的估計，這些市話業務占西班牙電信公司的獲利不到二成。
市話業務對於西班牙電信公司而言，已成為新的獲利來源，因為根據現行的費率，消費者只要上網，就得付通信費，對於迷「網」的用戶來說，自然是非常地不滿西班牙電信公司的做法。一再抗議之下，西班牙電信公司同意在非尖峰時段提供不限時數的上網費率，但仍堅守只有數位用戶迴路的用戶才可以享用真正的低費率服務。西班牙電信公司的競爭對手想利用消費者對西班牙公司不滿的情緒挖牆角，只不過在終端用戶迴路（Last mile）沒有開放之前，他們根本無法提出能夠賺錢的低費率方案，因此，西班牙電信公司的競爭對手極力要求政府督促西班牙電信公司開放終端用戶迴路，其結果可想而知。
3.3各國專戶資訊通信環境維運委外服務（Outsourcing Service）業務之經營模式

3.3.1概說

所謂「資訊通信環境維運委外服務」乃是企業將企業內部環境使用的資訊通信系統之建置與維運工作付費委請其他的專業系統廠商代為執行，企業本身僅扮演資訊通信系統的使用者，並專注於核心事業的經營，而免除對系統的開發、維護、操作及管理工作，因此資訊通信環境維運委外服務成了新興的經營業務。
根據國內資策會市場情報中心（MIC）的最新報告，前年（2000年）全球資訊通信系統委外服務市場高達三千七百三十億美元，Dataquest更看好2005年市場將有八千萬美元規模，即使網路出現泡沫化，資訊通信系統委外服務業務仍大有可為。商機可期下，歐美各國如Alcatel、IBM、HP等大廠也紛紛推出各項委外服務或解決方案，顯示委外服務將是各公司未來發展的重要戰略。

3.3.2資訊通信環境維運委外服務業務的關鍵

根據歐洲及美國市場專家的分析，推展資訊通信環境維運委外服務業務的關鍵如下：

1. 資訊通信技術更新快速，迫使企業資訊委外服務。

由於資訊通信技術快速進步，企業疲於奔命地追趕後發現各項資訊通信技術產品生命周期變短，且維修更新成本高漲，加上經濟全球化、國營企業民營化、各區域市場開放等經濟因素，造成企業競爭地理疆域與產業疆域模糊化，競爭者大量增加。公司的經營者開始問自已三個問題：

（1） 什麼是必需維持自行處理的核心業務？
（2） 那些工作可以委託專業服務供應商處理？
（3） 和他人結為夥伴後有何效益？
在企業面臨變革的衝擊下，許多大型企業集團，尤其是公營機構，常將各分公司或相關機關間處理日常資料的資訊通信系統委由專業的資訊服務公司，而本身則專心於其核心業務之經營，因而使得企業委外服務的比重上升。而隨資訊通信技術在企業中角色加重，委外服務業務內容也隨之變革。
隨著電子化企業網路技術的迅速發展，對於原先無意建置資訊通信系統的中小企業，可以透過網路設備委外建置與維運方式，達成電子化企業目標。委外處理服務的範圍包括應用軟體租賃、主機代管、網路管理服務、以及整體資訊通信系統的規劃、設備採購、建置及維運、管理等不同模式。

2. 商業環境影響委外服務業務之發展

儘管各國資訊通信系統委外服務受到企業面臨技術變遷與全球市場競爭的影響，但是有些國家之委外服務業務仍然蓬勃發展，美國即是其一。美國委外服務業務蓬勃發展之主因，除了Fortune 1,000大企業集中在此外，更重要是其中小企業大軍所釋出的資訊通信系統委外服務。國內雖也有將近100萬家中小企業，但美國的中小企業是5,000人以下規模，台灣依經濟部中小企業處定義，中型企業員工數只有200人以下、實收資本額8,000萬以下，小型企業更未滿20人，中小企業雖佔掉國內企業家數的98%、產值48%，但由於銷售變化小、訂單變化小、物料採購複雜性低，小型企業以單機試算表就可以解決業務資料處理問題，而中型企業多數以企業套裝軟體即可滿足其作業需求，需要運用網路通信系統進行資訊交換或處理，而需委外服務者並不多，這可能就是國內資訊通信系統委外服務業務案例不多原因。
3. 資訊大廠積極耕耘委外服務市場
對資訊服務業者而言，利潤空間因關鍵技術差別越來越小及用戶日趨成熟而一再壓縮，業者只好走向加值較高的顧問服務業，一則可以長期經營客戶關係，更直接了解市場，另一則其業務可以如同水龍頭般源源不絕。因此，資訊大廠除積極推展資訊通信設備委外維運服務外，也結合軟體租賃、付費使用（pay-as-you-go）方式，涵蓋企業中電子郵件、採購、資訊安全控管、人力支援等主要資訊系統委外。

3.3.3資訊通信環境維運委外服務業務內容

綜觀各國電信公司、電信廠商或資訊業者提供企業資訊委外服務的業務有下列數種：

1. 整體資訊通信系統全部委外服務

即一個企業集團或機關內部各分公司或各單位間之資訊通信系統的規劃、建置、維運及管理工作，全部付費委由專業的電信或資訊業者服務，企業體本身則專精於企業體主業務之經營。這對企業體而言，可以節省平時僱用一群MIS人員之人事費用支出。

2. 機房租賃服務 
即由電信公司、廠商或資訊業者提供專業機房空間，供需要作異地備援、第二個資料備援中心、無足夠機房空間設備之企業或IDC業者租用的服務業務。通常機房需具備：
（1） 雙路由與多層備援的電源、空調系統。
（2） 可滿足高負載的電源需求設計。 

（3） UPS不斷電系統可及時銜接機房自備發電機供電。 

（4） 全負載、長時運轉的發電機組。 

（5） 雷射早期偵煙警報系統及滅火系統。 

（6） 電力線路與電信線路隔離鋪置，並採完全包覆、避免電磁 效應干擾電纜。 

（7） 多層次的安全門禁系統與全程監控的保全系統。 

（8） 先進監控中心規劃，可同時監控電力、空調、火警 、保全、網路所有設施。

3. 主機代管服務（Co-location）

即由電信公司、廠商或資訊業者提供專屬機房（機架、空調、UPS不斷電系統、網路架設等）及機櫃，企業主只要將設置好的主機設備搬到專屬機房，透過代管業者所提供的寬頻網路及代管服務，企業主即可獲得高品質之資訊通信服務。
（1） 一般會有主機代管服務需求的企業為：網頁設計與網站建置公司、ASP網路業者、資訊提供者（ICP）業者、電子交易之提供者、大中小型企業、金融業、證券業、政府機關、製造業等各式產業 。

4. 專屬網站代管服務（Dedicated Web-Hosting）

專屬網站代管服務是由電信公司、廠商或資訊業者的專業技術性人員為企業建構專屬網站，免去煩雜的主機採購與複雜的系統設定；並提供二十四小時的全程網站監測管理服務，確保高標準的機房網路服務品質，以維護客戶商務流程的順暢。服務內容包括專屬主機維護管理、彈性頻寬選項、系統設定與強化、MRTG網頁流量報表、防火牆保護、備份與回存服務、系統監測與主機狀態報表、DNS代管等。

5. 資料儲存服務（Storage Services）

由電信公司、廠商或資訊業者以目前最好的資料儲存系統，如：SAN、NAS,與LTO儲存架構，提供客戶完整的資料儲存、重要資料備份與復原服務；即可根據客戶需求，彈性設定資料儲存空間、及時資料備份、不中斷的遠端複製及在最短時間內復原至最近備份版本的服務。

        法國電信公司即提供客戶以SAN架構為主要設計的資料儲存服務。依據SAN架構，在二十四小時之內可完成客戶第一次儲存服務空間設定，日後若有額外需求，更可以縮減到十二小時內就可以完成設定。同時也可以根據客戶的需求提供特定時間之資料複製，讓客戶更方便進行重要測試、benchmark 、資料存檔、資料分析與倉儲等工作。
6. 資訊安全防護服務（Security Services）

（1） 即透過完整而簡單的集中式安全控管機制，有效防堵病毒、預防駭客入侵、過濾網路資訊，提供完整防護措施以確保企業資訊安全，協助客戶降低安全管理成本，迅速部署高可靠度之伺服器安全防護措施，以鞏固企業資訊安全。一般提供的服務內容有：全天候高效能防火牆 （Managed  Firewall）、虛擬私人網路遠端安全存取（VPN over IP）、系統強化（System Hardening）、漏洞偵測（Vulnerability Scanning）、病毒防護（Anti-Virus）與風險評估（Risk Assessment）等。適用對象通常是電子商務經營者、自用戶端到企業資訊儲存設備端有資料保密需求者、對於資訊安全有高度要求的企業。
7. 系統監測服務（System Monitoring Services）

由電信公司、廠商或資訊業者結合領先全球的企業資訊系統管理方案，針對企業環境的主機，以及各項應用系統的監控與管理服務，其主要服務內容涵蓋：伺服器監控管理、資料庫監控管理、應用系統監控管理、企業e化監控管理、系統效能管理與規劃、企業系統監控管理等等。通常會要求提供系統監測服務的企業客戶大致是：網路遊戲業者、e-Business業者、ASP業者、資訊委外之業者、需資料庫管理者、需系統Capacity Planning、B2B、CRM、ERP或其它企業用軟體監控者。帶給企業客戶效益為：
（1） 客戶可快速發現系統問題所在，提供及時維護。
（2） 客戶可經由每月的系統效能分析報表，及早新增或升級，避免系統中斷，喪失商機。 

8. 企業資訊委外服務（IT Operation Outsourcing）

提供企業客戶資訊委外服務，其主要目的在協助企業客戶提高自身之競爭力及核心價值，使企業MIS人員降低管理負擔，而將主力集中企業e化之整合及規劃。委外服務之項目包括：Data Center 委外管理、MIS Operation 委外服務、顧問諮詢、IT 策略、應用系統平台委外管理、網路架構規劃、系統安全架構規劃、系統主機管理服務、系統監控與服務、系統災害復原管理、系統備援服務、異地備援規劃與建置服務等。 

       本項服務對象主要是希望專注於鞏固企業核心能力，降低經營成本及提升經營績效之企業客戶。
9. ASP專業代管服務（ASP Hosting Service）

提供ASP業者高頻寬、高容量之執行平台及系統管理，業者透過租賃的方式提供個別客戶所需的軟體服務及其他加值服務，藉此降低軟硬體的建置與升級成本，以及系統管理人員的訓練開銷。提供的服務內容包括提供ASP業者完整的軟硬體技術支援、相關Middle之整合服務、網路頻寬效能規劃與最佳化管理。帶給客戶效益為：
    （1）提供ASP業者更佳系統執行能力，使上線之客戶都能獲得滿意。

（2）提供策略聯盟、co-brand、co-marketing的合作機會，幫助ASP業者帶進更多商機。
10. 災害復原服務（Disaster Recovery Service）
在知識經濟時代，「知識（Knowledge）」與「資料（Data）」是企業賴以生存的命脈，而資料中心（Data Center）或網路資料中心（IDC）將是資訊的匯集點。為確保企業資訊遭受天災(如：地震、颱風、水災)及不可預知的各種災變（如：停電、停水、火災、人為蓄意破壞）的影響，電信公司、廠商或資訊業者常依企業用戶不同的需求，提供各式的異地備援服務，以確保企業用戶的資訊於遭受意外災害時仍能繼續營運。通常提供服災害復原服務的內容為：
（1）主機房之機房共置：企業直接將其主機置於IDC或DC機房內，由企業IT人員以遠端即時監控系統操控或於IDC/DC機房派置維運人力。
（2）異地備援機房共置：若企業已擁有專業之主機房，另於IDC/DC機房裝設備援主機，利用企業主機房與備援機房間之頻寬電路及資料遠端即時複製技術，將現有之IT運作環境即時複製於裝在IDC或DC機房內的備援主機。此種異地備援機房共置架構，企業獲得的不只是異地備援的結果，更可因此對現有的IT環境，提供其他的功能，例如：不影響系統效率之備份、快速之測試及資料倉儲執行環境複製等。
3.4客戶關係管理（CRM, Customer Relationship Management）

3.4.1概說

客戶關係管理（CRM）是一門新興學科，也是一套處理企業與客戶間互動關係之軟體，在功能上類似「客戶互動式管理（Customer Interaction Management，簡稱CIM）」，但在實際運作上仍有些差別。CIM較偏重於企業體與客戶間的實際互動面，藉客服中心（call center）人員透過各種通信媒體如：電話、傳真、E-mail、web等與客戶達成互動關係，藉客服中心人員受理客戶Inbound的申告、諮詢、申裝（電信業）、以及與客戶之溝通，建立客戶關係管理CRM資料庫，以作為企業或機構訂定行銷策略或從事Outbound行銷的重要參考。CRM則較著重於企業組織與客戶關係的資源，包括客戶基本資料的蒐集、建檔、分類、客戶消費行為之統計、分析及挖掘，其目的是要了解客戶的需求，然後針對客戶的需求促銷商品/產品。 CRM與CIM軟體之關係如圖3.2所示。
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3.4.2 eCRM 觀念

隨著電子化企業的成長，CRM已有e CRM的出現。這個“e”有三種意義：
˙electronic：如同“e-business”及e-mail”的“e”，意指將CRM導向Web電子化世界，使用者只要一個“click”即可獲取所需資料。
˙enterprise：過去CRM著重於組織的單一部門同一時間只服務單一部門客戶，而現在則著重於服務多種企業之營運模式，因為一個部門的客戶經常是另一部門的客戶，透過CRM資料提供，顯然可以消除其間之障礙。

˙extended：在實務上任何機構多有擔任客戶關係角色的夥伴，這些夥伴角色如交易商（Dealers）、批發商（wholesalers）、零售商、供應商、裝機商、代理商、維運商、客戶財政供應商、投遞商、級系統整合商，若將夥伴置於CRM之外，要有效的服務客戶幾乎是不可能。因此企業本身應用“extended”技術，使坐在辦公室、在客服中心或遊走在客戶間的人，均能利用遠端機（remote clients）透過web browser解決CRM問題。
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 ECRM有狹義與廣義兩種觀念，狹義的CRM如圖3.3所示，專注於處理銷售、服務、及行銷等據點之與客戶直接互動關係。廣義的CRM如圖3.4所示，比狹義的CRM增加Fulfilment  processes及Analytic processes兩項功能。
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3.4.3 CRM的發展趨勢

CRM之發展主要呈現三個趨勢：一是分析功能的深耕將擴展企業對客戶的理解，客戶細分將變得重要，CRM將為企業戰略決策提供重要的資料基礎；二是知識管理將成為企業前端管理的重要組成部分；三是CRM的發展將融合供應鏈管理，成為企業和客戶、代理商以及供應商進行資訊溝通的管道。
客戶關係管理（CRM）在初期是偏重流程的，一般稱之為流程型CRM。所謂流程型CRM，是指對市場、銷售、服務等方面，也是企業的前端管理的業務流程進行重新規劃和調整，以最佳的工作方法來獲得最好的效果。無論是銷售自動化（SFA）也好，還是利用客服中心的互動式客戶關懷（Interactive Customer Care）也好，都比較注重流程的管理，例如銷售過程的管理、代理的管理、員工的管理、服務請求的回復管理等等。

對於多數已經和正在考慮應用CRM的企業來說，流程管理是不可或缺的步驟，通過流程型CRM的應用，在企業上下將CRM的概念和基礎資料的採集從無到有地建立起來。但是，在大量的客戶資料累積起來之後，對資料的分析將成為重擔。因此，作為CRM的專業軟體供應商，必須研究在不同行業提供不同OLAP（online analytical processing，線上分析處理方法）的專業軟體來進行資料分析。

分析性CRM的主要功能如下：
1. 能夠統計大量的客戶資訊並支援對客戶進行多樣的特性分析
在某些行業中，例如：金融、保險、電信、傳媒、零售等行業的客戶資料量是龐大的。要對這些客戶進行特性分析，分析工具必須要有處理大量客戶資訊的能力。客戶特性包括公司名稱、負責人姓名、地址、年齡、性別、證件號碼、收入、職業、教育程度等多項資料，系統必須能夠支援對這些特性組合做分析，並快速產生符合分析條件的客戶名單和數量。在分析型CRM中，分析速度成為重要的衡量指標，因為在對大量的資料進行分析的時候，速度的要求幾乎是第一位的。
2．能夠處理複雜的資料並支援對客戶進行行為分析
由於上述提到的行業中大多已有業務行銷系統，對於現有客戶的最初資訊來源也是透過現有的業務行銷系統取得，若要進一步的對某一類客戶群的消費行為進行分析，則CRM的分析工具必須有能力從多個資料庫中抓取客戶資料並進行客戶消費行為分析。在此基礎上，可依實際需要分析某類客戶的消費行為，例如：可以分析經常打漫遊電話的人具備什麼樣的客戶特性；年齡在30歲左右，月收入在50,000元以上的女性是否是長途電話消費群，她們的通話習慣時段是從幾點到幾點；是否周末的長途漫遊消費有明顯不同於周日的特性等等。行為分析是比特性分析更為複雜的分析，因為他涉及到行業知識和分析模型的結合。
3．具有自定的建構模型和參數調整功能
在詳細了解客戶消費行為之後，可對資料的參數進行某些調整，例如，如果調整週末的消費率，對整體收入會帶來什麼影響？如果著力於吸引那些能夠帶來高價值的客戶，那麼初期的投入應當在什麼範圍內？客戶的消費額臨近何值才能成為“正利潤”客戶？其生命周期至少要在多長時間以內才具有成為 “忠誠客戶”的潛力？現有的模型分析大部分是為企業的市場研究和分析人員提供，有助於他們能夠更理性地制定市場細分策略。

4．能夠融合人工智慧進行資料之挖掘（Data mining）
CRM儲存的客戶資料（data），對於決策者來說，獨立的單筆資料，意義並不大，而有意義的是資訊（information）和知識（knowledge）。現有的資料挖掘方法必須能夠融合人工智慧進行資料之歸納和演繹。例如，根據模型資料分析結果，系統可提出為達成最高利潤目標應進行的價格優化政策建議。自輸入的抽樣調查測試資料，系統可以根據對外呼叫（Outbound ）電話的回饋率、E-mail的回饋率、電視廣告回饋率、巡迴展示的回饋率等資料確定最佳的市場活動模式，以最低的成本獲得最好的市場活動效果。

總之，作為一種保證企業未來競爭優勢的途徑，CRM在改善客戶關係，提升企業核心競爭力具有不可替代的作用。可以預見，隨著市場的發展，尤其是隨著人性化、個性化服務的不斷發展，CRM的前景不可限量。
3.5 Call Center 
3.5.1概說

    近幾年來在激烈的商業競爭環境下，對客戶服務品質的提升及高效率的市場行銷方式已日行重要，因此各種 Call Center Solution 也普遍在各業界使用。各國電信公司或設備供應商為提供客戶單一窗口（One stop shopping）之整體服務（Total solution），大多設有客服中心（call center），有些全球性之跨國公司，一個客服中心即可服務全球各地客戶之即時call in 服務，由於各國語言不同，客服中心處理call in的應用軟體，能夠根據來話自動辨別客戶所使用的語言，而自動將其轉到能懂得該國語言之座席台（Agent）。因各國時差關係，一個跨國公司的客服中心不僅要具有懂得各種語言的座席服務人員，而且要因應各國時間安排不同執勤服務人員。
3.5.2系統架構與功能

    圖3.5為設有n個客服中心的系統架構示意圖，各個客服中心有因服務地區而設置，亦有因功能之不同而設置，但基本上各個中心常互為備援，即當某一客服中心座席人員均忙碌時，自動轉接至其他有空之客服中心受理。

    圖3.6為單一客服中心之系統架構圖，基本上客戶可透過下列方式與Agent人員溝通：

· 市內電話call in

· 行動電話call in

· Fax.

· 上網
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[image: image15.wmf][image: image16.wmf][image: image17.wmf][image: image18.wmf]    通常一個客服系統為提供客戶服務，其系統架構必須包含各種軟硬體設備，但因客服中心服務對象及屬性之不同，其系統架構稍有差別。茲概述一般客服系統長具有之設備功能如下：

1. PABX：
為一交換機，用以將來自PSTN的客戶來電自動接至空閒Agent。
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2. CTI SERVER：
為一電腦電話整合（Computer Telephone Integration）平台，具備下列功能：

（1）資料與聲音同步傳送（Screen Pop）。

（2）監控並記錄所有與Call Center有相關之電話活動。
（3）電話追蹤功能（Call Tracking）。
（4）來電/去電混合式電話處理環境（Call Blended）。
3. ACD（Automation Call Distribution,自動話務分配）：
（1） 依基本資料（CO交換機之客戶號碼、容戶來電日期、時間等進行話務自動分配。
（2） 依IVR（語音處理設備）資訊做話務分配。
（3） 依客服人員專長技能做話務分配（Skill-Based Routing）。
（4） 依客戶資訊做話務分配。
4. IVR（Interactive voice response，語音處理設備）：
（1） 自動應答及轉接。
（2） 文字語音發音功能，能撥放預錄之提示文字發音外亦可將查詢資料庫所得之相關文、數字以語音系統發音。

（3） 偵測及辨識按鍵之DTMF信號。

（4） 傳真需求回覆（FAX ON Demand）提供使用者以線上及離線索取相關傳真文件或資料。

（5） 提供線上更改語音流程功能，更新語音流程時IVR系統不可關機。
5. DB SERVER（資料庫伺服器）：
（1） 具有系統架構重組（System Reconfiguration）能力。
（2） 支援資料庫伺服器磁碟陣列機組(Disk Array)，當某一台資料庫伺服器故障時另一主機可於10分鐘內接替作業，以達資料庫伺服器互相備援功能。
6. Fax Server（傳真伺服器）：
（1） 傳入資料處理：Fax Server將該傳真文件依ACD自動分配給值機員。
（2） 外傳資料處理： Fax Server能提供系統管理員自行增加、修改傳真文件內容。
（3） 系統可設忙線重撥次數。
（4） 提供管理報表及歷史記錄檔。
7.Email  Server：
（1） 傳入資料處理：可將Email文件依ACD自動分配給值機員處理。
（2） 能提供系統管理員自行增加、修改傳送文件內容。
8. Dialer（電話外撥）處理：
（1） 撥號方式：預覽撥號（Preview Dialing），預測撥號（Predictive  Dialing）。
（2） 自動回撥：客服人員可視情況與客戶約定下次聯絡時間而由系統自動回撥。
（3） Campaign處理：系統可同時執行多個Campaign，一個Campaign可有多個撥號名單，可指定客戶名單中每位客戶撥號時間。
除上述設備提供之功能外，Call center系統尚具備下列軟體功能：

· ACD：依客服人員通數／話務量／時間／順序，自動作合理的話務分配。

· Call ID：系統根據來話或識別碼自動判斷是VIP客戶、一般客戶、簽約客戶或未簽約客戶。

· Screen Pop：來電時電腦終端機同步顯示客戶基本資料、過去之互動歷史資料等，俾能即時掌握客戶狀況以作最有效率之處理。

· FAQ：將常用問題分類建立Q&A，供客服人員能正確且一致的答覆客戶，並能使客服新人快速上手。

· QA：可線上記錄客戶來電問題，並統計解決問題之歸納分析。

· Barge In：提供監聽、三方會議、轉接等功能，方便客服中心主管能即時督導及管理。

· SMDR：提供客服人員內外線話務量／時間／通數等之統計分析及圖表。

· 與後勤支援資訊系統鏈接：即與公司內部資訊系統連接，以提供客服人員即時查詢資訊，滿足客戶需求。
法國電信公司認為在很多的連結（connections），如市場之連結、服務之連結、技術間之連結等中，最重的連結是公司與客戶間之連結，因此法國電信公司把客戶服務列為重要的核心工作。透過Call Center之單一窗口，提供客戶真正友善、可理解之服務，包括世界級的無線、行動、網際網路與企業之電信服務。

3.5.3應用範例

    Genesys Telecommunications Laboratories,Inc.,為Alcatel公司旗下獨立的子公司，是全球提供完整CRM軟體的前導供應商，對於處理各種形式的媒體、網路、及應用之互動管理，提供整套開放式的架構與應用軟體。總部設在美國舊金山，但全世界各地均設有辦公室。職曾在Alcatel公司人員陪伴下前往位於巴黎近郊之研發單位參訪，並聽取該公司主管與專業資深工程師有關Genesys應用在Call center與CRM之簡報，簡報後並交換意見。茲將該公司Genesys系統功能摘述如下：

1. Genesys Internet Contact Solution

Genesys Internet Contact Solution如圖3.7所示，提供公司互動管理的整合方法。公司可透過各種Internet-based的客戶溝通管道，獲取單一管理架構的優點，客服中心人員並可藉助整體客戶互動歷史資料及標準答覆資料庫的幫助，提供客戶個人化的關懷與一致性的答覆。
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2. Genesys Outbound Contact Solution

      Genesys Outbound Contact Solution能使公司的contact  center經理人易於執行及管理Outbound campaigns活動，有效地藉由與客戶聯繫以進行銷售及改善客戶滿意度。圖3.8為呼叫流程範例，說明如下：

（1） 由客戶資料庫（customer database）產生呼叫表（calling list）。
（2） 由outbound contact engine 向客戶作outbound call。。
（3） 執行客戶與對應座席台的銜接工作，並由對應座席台螢幕顯示客戶資料（screen pop）。
（4） 座席台人員接受客戶inbound或outbound陳述。
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3. Genesys Network Routing Solution

      當公司設有多處call center時，Genesys Network Routing Solution可提供公司路由策略，顯著地降低各處call center之電話中繼成本，及提高各處call center值機員之產能，平衡各處call center總呼叫量，消除客戶長時間等待及改善應答率。其呼叫流程如圖3.9所示。
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4. Genesys Enterprise Routing Solution
      本功能可使客服資訊系統依據企業證號或一定的標準規則確認客戶，並精確的把客戶轉至適當的客服中心座席人員以提供互動服務。其流程示意圖如圖3.10所示，不論客戶之互動來自語音、e-mail、或網際網路，客服系統都視同同等事件（event），以一致性的方法處理，即全部集中到Universal Queue，再智慧地轉到座席台。
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5. Genesys Workforce Management Solution 
      Genesys的工作力管理方案可支援最複雜的contact center 環境，是真正與Genesys CTI系統整合的唯一工作力管理工具。它可提供規劃（Planning）、預測（Forecasting）、安排時程（Scheduling）及分析（Analysis）工具，以滿足公司訂定工作力策略，達成公司最重要企業目標之需求。

肆、感想與建議

1. 「資訊通信環境維運委外服務業務」在國外已經營多年，而國內許多資訊業者也伺機推出此項業務，將成大勢所趨。依國內市場看來，政府機關、公營事業、金融機構及高科技電子等產業對資訊通信環境維運委外服務的需求較高，在資訊業者紛紛推出資訊通信系統委外服務的同時，這些產業對資訊通信環境維運委外服務的接受度逐漸提高。不過通常大型企業有較多的資訊預算與人力可自行建置與維護系統設備，所以中小型企業將可能是提供資訊通信系統委外服務業者首波推展的目標客戶群。

因為資訊通信環境維運委外服務不同於一般的系統服務，必須要有專業的資訊與通信系統人才，具備各種專業知識與設備維護管理經驗，並且能全天候的及時監控與回應處理能力。本公司通信系統人才聚集，惟資訊人才較為不足，若要經營資訊通信環境維運委外服務業務，除要積極網羅及培育資訊人才外，近期應尋求與資訊業者策略聯盟，彼此簽訂策略聯盟合約，以共同合作方式拓展資訊通信環境維運委外服務業務。

2. 本公司為服務中小企業客戶，自本年一月十六日正式掛牌成立企業客    戶處，除要繼續服務過去專戶處時期服務之專戶外，對於凡以公司證照登記之中小企業均納入服務範圍。組織名稱雖已改變，但是人員並未增加，在目前民營業者極力搶攻本公司企業客戶市場之際，欲以有限人力提供客戶滿意的服務確實不易，因此建議除適度反映需求酌量增加各區分公司及營運處企業服務體系人力外，應加強及加速本公司BCRM功能研發，以及Outbound Call Center之建置工作，藉以有限人力進行小眾行銷工作。
3. 職於比利時安特衛普旅館內使用國際分公司出售的「國際電話預付卡」（批號CHTM60 001049/005000,有效日期至2001-01-01）直撥國內，依照使用指南撥打系統撥接號碼「00-800-9697-9981」後，系統語音告知「中文語音請按1」，按「1」後，系統要求輸入卡號及#號，依照指示輸入卡號及#號後，系統卻回報卡號錯誤，連續試了多次並換了多張預付卡，結果仍然一樣卡號錯誤，但是這些預付卡職在荷蘭及法國卻可以使用，顯然在比利時的「國際電話預付卡」無法使用（返國後向國際分公司相關人員查證結果確實如此），為避免其他的客戶重蹈此問題而抱怨，建請國際分公司正視此問題。

伍、附錄

 5.1 攜回文件

1. Genesys g6 suite （6冊）。

2. Mercedes-Benz Customer Success Story （1冊）。

3. Genesys News Release （6件）。
4. G-Plus BroadVision（1件）

  5.2攜回檔案

1. Overview of the telecommunication market environment in Spain

2. i21, a Europe-wide customer service center for Interoute

3. Alcatel Business Consulting

4. Overview of the computer telephony integration Genesys
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圖3.5 N個客服中心互相備援系統架構示意圖 
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圖3.6 單一客服中心系統架構示意圖
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圖3.10 Genesys Enterprise Routing Solution





圖3.8 呼叫流程範例





圖3.9 Genesys Network Routing Solution呼叫流程示意圖





圖3.7 Genesys Internet Contact Solution示意圖
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圖3.4 The broad conception of eCRM





圖3.3 The narrow conception of eCRM








圖3.2 CRM與CIM軟體關係圖
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