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摘  要 

 

  客服中心(Call Center)做為企業為用戶提供企

業服務的窗口，而電話語音系統(Interactive Voice 

Response System, IVRS)不但能有效降低企業的人

事成本，更能提高客戶的滿意度，實為客服中心建

構的主要核心之一。 

 本研究之目的，乃是透過企業架構方法

(Enterprise Architecture Method)，規劃出電話語音

下單系統(Interactive Voice Response Order System)

的企業架構視圖。準確推導出電話語音下單系統之

開發需求，提升系統的掌握度。 

 

關鍵詞：企業架構方法、企業架構塑模語言、語音

流程、客服中心、電話語音下單系統。 

 

一、緒論 

    本研究規劃設計之電話語音下單系統，乃是以

企業架構(Enterprise Architecture)為基礎，由企業架

構的不同視圖(View)，可以清楚地了解電話語音下

單系統的不同面向，因此能夠配合電話語音下單系

統之實際需求，適當地做出問題解決 (Problem 

Solving)的對應方案。 

運用企業架構方法，可準確推導出電話語音

下單系統之開發需求，提升系統的掌握度。然而傳

統的電話語音下單系統服務業者，在客戶使用語音

服務時，僅只局限於讀出預先錄製的語音訊息，透

過語音讀出資料並指示客戶操作，制式化的流程規

劃，往往無法真實反映客戶需求，也無法即時處理

系統死當的緊急狀況。透過本研究的電話語音下單

系統，相關營運中心主管，能於網路的環境下操作

系統後台，使電話語音資訊的傳遞，能得到客戶關

聯管理(Customer Relationship Management)中顧客

價值(Customer Value)之目的。 

在現今國內的電話語音下單系統中，尚未有

人使用企業架構的方法，去規劃與建置電話語音下

單系統。然而隨著網路的快速發展，以及智慧型手

機的普及，使得傳統的電話語音下單模式，走向網

路雲端應用的道路，已是時勢所趨。而舊有的電話

語音下單系統仍然以電話線路為主，缺乏連結網際

網路的功能，使得客服人員無法即時得知消費者客

訴的相關資訊；尤其是在無個人電腦的環境下，相

關資訊的取得，更為不易。 

    現今客服中心(Call Center），大都以接單系統

的客訴處理功能，來回應客訴需求，這種方式既費

人力又被動。在當前講求自動化與電子化的潮流

下，本研究希望經由此ㄧ電話語音下單系統，設計

出簡易上手的設定畫面，並與主系統整合，透過此

系統，使用者可以在任何具備網路的環境下，使用

智慧型手機或電腦，即時登錄與查詢語音系統的相

關資訊。 

本研究之貢獻為以「企業架構塑模語言

ArchiMate」，建構電話語音下單系統企業架構，進

而利用電腦及網路通信技術，開發出手機版與電腦

版的電話語音下單系統即時業績查詢介面，來驗證

企業架構建構的正確性。 

 

二、文獻探討 

(一 )電話語音系統 (Interactive Voice Response 

System, IVRS) 

 電話語音系統提供自動語音服務，是企業為

客戶提供的服務的主要設備[1]。系統採用使用者

導向的語音流程服務，根據客戶選擇(通過電話鍵

盤或語音)完成相應的命令執行和資訊查詢。通過

在電話語音系統後端連接資料庫，系統能為客戶提

供動態的即時資訊[2]。如果在客服中心使用了電

話語音系統，大部分的呼叫就可實現自動化，同時

還能減輕客服人員的負擔，使他們能從事更重要的

客戶服務工作。隨著語音辨識技術的不斷突破，現

在的電話語音系統還可以和語音辨識相集成，通過

直接的語言輸入就可以操作電腦系統。這對 IVRS

來講，無疑擴大了應用的範圍，目前電話語音系統

運用的範圍與運用領域如下[3]： 

1、語音轉接系統：公司內部語音轉接 

2、語音問卷系統：電話問卷、市調 

3、語音查詢系統：117報時、104 查號 

4、語音登錄系統：會員登錄、身份驗證 

5、語音通報系統：成交回報、繳費通知 

6、語音傳真系統：傳真帳號索取 

7、語音下單系統：商品訂購、線上儲值 

8、語音留言系統：語音信箱 

 



(二)客服中心(Call Center) 

  企業和顧客間的互動有七成以上都是透過客

服中心來達成的[4]，客服中心起初被定義為設置

許多電話與服務人員的實體地點，主要以撥出

(Outbound)與接聽(Inbound)電話，進行行銷、銷

售、技術支援等顧客服務之商業活動[5]。當企業

越接近消費者，處於產業價值鏈末端時，企業越需

要與顧客面對面的溝通，商業型態也越複雜。直接

面對消費者的企業並不像其上游製造商和供應商

之間料號統一且單純，在實際業務營運時，客服人

員直接面對顧客的附加價值仍是由資訊工具面對

顧客所無法完全取代的。Deral指出客服中心的策

略涵義如下[6]。 

1.企業對顧客的單一聯繫窗口： 

    若沒有客服中心，顧客不同性質的問題必須直

接尋求企業不同部門人員的協助，或跨多部門往來

奔波；且當企業任由顧客打電話到企業內部來聯繫

時，容易造成內部單位人員的作業干擾，並可能造

成人員忙於日常的工作，而給予顧客不一致的答案

與不友善的回覆。客服中心能提供顧客單一且明確

的對話窗口，提供一次式( one-stop )的服務，避免

干擾內部作業並解決顧客的困擾。 

2.企業能讓顧客感受到價值的中心： 

    在競爭激烈的電子商務時代中，企業必須更專

注於創造顧客的附加價值，特別於服務部份。例如

二十四小時電客服專線、個人化諮詢服務、線上客

服等，籍由客服中心提供顧客產品之外更多的附加

價值，這些附加價值有助於協助顧客解決產品問

題，增加顧客滿意度。 

3.企業市場情報的情報中心： 

    企業透過客服中心來了解市場，有下列幾種情

境可以參考：(1)蒐集顧客的建議與抱怨，作為產

品與服務品質改善的重要依據，客服中心需定期的

將顧客的建議，整理集中交給後台( Back-end )的單

位來參考。(2)客服中心可使用搜集顧客的基本資

料、偏好與關心的主題，建立顧客資料庫作為分析

市場消費趨向。透過客服中心、網站上參觀人潮、

顧客來信等方式分析出市場的動向，提早協調後台

活動單位來調整行銷活動規模。 

4.維護顧客忠誠度並具擴大銷售基礎： 

    顧客忠誠度往往和售後服務成正比，快速回應

顧客抱怨、協助解決顧客困擾，讓顧客感受貼心服

務，為客服中心維護顧客忠誠度的重責大任。除此

之外，在與顧客服務過程中推薦其他適用的產品，

滿足客戶其他需求，增加銷售業績，因為忠誠度高

的顧客較願意購買更多，或是更高價的產品，並且

服務成本更低。忠誠度高的顧客也可能免費為公司

宣傳，或推薦他的人脈關係來公司購買產，增加客

源，此時客服中心將由原來的成本中心 ( cost 

center )變成利潤中心( profit center )的角色。 

    隨著時代與技術的演進，其客服中心的目的為

除了傳統的撥出 (Outbound)與接聽 (Inbound)電

話，多增加了電子郵件、傳真、網際協議通話技術

(VoIP)、視訊等服務，與顧客的互動方式更多樣化

[7]。Dawson認為客服中心為以滿足顧客需求、服

務顧客，結合科技與人員的集合體，故客服中心的

核心目的在於創造開發並保留顧客群[5]。 

 
(三)TOGAF 

  TOGAF 為 The Open Group 為了組織設計所

制定的一個開放式架構，組織評估和建立正確的組

織架構而制定的，使用了開放的 ArchiMate 塑模語

言,其特色符合了自由制定架構規範[8]。TOGAF 的

企業架構方法論被稱為架構開發方法(Architecture 

Development Method, ADM)，TOGAF ADM 一共有

十個階段 (Phases)，分別為 [9]： 1.預備階段

(Preliminary Phase) 、 2. 架構願景 (Architecture 

Vision)、3.業務架構(Business Architecture)、4.資訊

系統架構(Information Systems Architectures)、5.技

術架構(Technology Architecture)、6.機會及解決方

案 (Opportunities and Solutions) 、 7. 移植規劃

(Migration Planning)、8.建置管理(Implementation 

Governance)、9.架構變更管理(Architecture Chance 

Management) 、 10. 需 求 管 理 (Requirements 

Management) 

  可依企業架構需求自行定義 TOGAF ADM 各

階段的產出物(Artifact)，形成的企業架構參考模式

(EA Reference Model)存放於企業架構儲存庫(EA 

Repository)中。 

 

(四)ArchiMate 

    ArchiMate 主要於 2004 年在荷蘭被開發出

來，現在由開放群組的 ArchiMate 論壇(ArchiMate 

Forum)所管理。並於 2009 年 2 月，正式公布

ArchiMate 1.0 為開放群組的標準之一[9]。 

    ArchiMate 為企業建構企業架構的一種開放且

獨立的塑模語言,由不同工具供應商及顧問公司所

支持。ArchiMate 提供了一種視圖表示法 (View 

Representation)，能對企業架構具體且清楚地描述

與分析 ,以及視覺化企業各業務領域 (Business 

Domain)業務線(Line of Business, LOB)間的關係

[13] 。 就如 同在 傳統建 築工 程 (Architecture 

Engineering)的架構圖型一般,描述建築的各個面向

及建築物的使用功能。ArchiMate 提供了一個通用

語言(Generic Language)，以描述業務流程(Business 

Process)、組織結構(Organization Structure)、資訊

流(Information Flow)、資訊系統(Information System)

及技術基礎建設(Technology Infrastructure)的建構

與運作。ArchiMate 可以讓企業架構師協助主要利

害關係人制定策略目標，有利於企業組織業務架構

的描述及溝通,資訊系統架構的設計，技術平台架

構的佈署，以及企業架構的演進[13]。 

 

三、電話語音下單系統的企業架構參考模式 

(一)電話語音下單系統需求分析 

    本研究使用電話語音下單系統為基礎，在依照

其設計原則與步驟的情況下使ArchiMate塑模語言



塑造出電話語音下單系統的企業架構參考模式，本

研究由ArchiMate建構的電話語音下單系統(IVRS)

需求分析視圖(View)，如圖 1 所示。圖中「開發電

話語音下單系統之需求」，包含「開發客戶未完成

交易追蹤子系統」、「開發商品即時數量管理子系

統」、「開發即時業績查詢子系統」、「開發客戶關係

管理子系統」、「開發即時業績查詢子系統之需

求」、「開發網路付款閘道子系統」與「開發系統異

常處理子系統」等需求因素，圖中「子目標」係由

上述需求因素所達成，完成所有「子目標」即滿足

開發電話語音下單系統之目標。 

 

(二)電話下單系統硬體架構 

    客服中心的演進從最早的一條線的申訴專

線，到透過交換機(PBX)，連接至值班客服的分機

電話，進行相關諮詢服務；此種方式若電話量大過

值班分機數量時，容量造成客戶等候時間過長，電

話佔線無法應答，與值班客服人員工作量不均的現

象發生。為此又從衍生出自動話務分配(Automatic 

Call Distribution)功能，透過自動話務分配，有效分

配值班客服的接聽量，同時降低顧客等待時間

[10]。 

 然而，在顧客身份確認時，依然需要反覆與

顧客詢問個資，再人工輸入至後台系統查詢。此對

不同業務進行轉接服務時，仍需再次反覆詢問相關

個資，不僅費時又容易產生人工錯誤，喪失其服務

為主之目的。 

    近代由於電腦電話整合(Computer Telephony 

Integration)技術的發展，電腦在顧客撥入時透過語

音流程引導顧客輸入的個人資訊，自動從系統索取

到客戶完整資訊，將再由自動話務分配(Automatic 

Call Distribution)機制將電話轉給適合並有時間服

務的客服人員 [11]。電腦電話整合 (Computer 

Telephony Integration)的導入，有效縮短值機人員

之服務時間，流程上可避免重複詢問客戶資料，並

在工作站能即時顯示客戶基本資料，實為是縮短作

業時程以提昇服務品質與效率之最佳利器[10]。 

    參照圖 2電話語音系統硬體架構視圖(View)所

示，許多交易或服務，客戶若能自行選擇想要的服

務方式，對真正需要解答之客戶才能有效率的進行

服務，鑑於上述之需求，衍生出電話語音系統

(IVRS)，透過該系統與企業後台主機相連接，客戶

於電話撥入後，藉由電話語音之引導，輸入其相關

身分辨識之資料，選擇其所欲執行之交易與服務，

透過與主機之連線，將交易結果透過電話語音回覆

予客戶，客戶亦可選擇專人服務，進行其他特殊之

交易與服務，然而在進行專人服務時，仍是採用舊

式做法；但是在此階段， 已經開始衍生出許多相

關之管理系統，  例如：錄音系統 (Recording 

System)，電話語音之回覆傳真(Dialer)，線上等待

告示系統(Wall Board)，線上即時警訊(Real Time 

Monitor / Alerting)，話務分配管理資料(WFM)，服

務品質管理系統(QMS)等。隨著消費者的意識逐漸

高漲，客服中心的服務內容也愈來愈多元化。企業

為了維持市場的競爭力，推出免付費 0800 服務專

線。但人力成本日益高漲，通訊技術發展成熟，

PBX/ACD、IVRS系統運應而生，透過ACD及 IVRS

系統的協助，不但可減少設備及人事成本的投資與

開銷，更使客服中心能夠提供 24 小時全天候的服

務[12]。 

 

(三)電話下單系統業務流程 

本研究的以電視購物客服人員標準作業流程

做為參考模式，以 ArchiMate 塑造電視購物電話語

音下單系統的企業架構參考模式。此參考模式，未

來可以重新被使用於作業流程類似的策略目標需

求，如圖 3 電話下單系統業務流程視圖(View)所

示，茲將電話語音下單系統業務流程說明如下： 

1.客戶業務流程： 

    顧客聽到電話語音引導，透過電話按鍵輸入對

應資訊之操作步驟，途中若掛斷電話中斷流程則自

動進入客戶未完成交易追蹤服務流程，以便事後客

服人員主動撥出(Outbound)搶訂單，提昇成交率。

其步驟可分為輸入身份證號末九碼、輸入生日、選

擇配送地址、輸入商品品號、選擇顏色與樣式、輸

入數量、選擇付款方式、輸入信用卡卡號、輸入有

效年月、輸入末三碼、選擇分期、確認付款金額等。

在顧客輸入完成後資料傳遞到電語音系統時，由語

音系統檢查輸入字元之長度，進行初步的資料驗

證。 

2.電話語音業務流程： 

    系統接收到顧客傳入之資訊，與後端資料庫資

料交換後，取得結果再傳客戶端之系統步驟。每個

步驟都必須針對客戶端傳來的資料，與後端資料庫

連接進行資料驗證，跟資料庫索取不到資料則有對

應的回應動作，執行異常或是發生非預料之狀況則

自動進入即時問題回報機制。電話語音業務流程各

部份細分如下： 

(1)顧客身份驗證： 

根據電話語音系統傳遞過來的客戶身份證號

末九碼與生日年月四碼，與資料庫進行客戶資料驗

證，取得客戶姓名、客戶編號與完整身份證號等資

訊，若證號第一碼英文字發生多筆情況，則在進行

流程下一步索取配送地資訊前，請客戶再次選擇正

確的身份證號第一碼英文字。 

(2)索取配送地資訊： 

根據前一步「顧客身份驗證」取得的客戶編

號，與資料庫進行資料索取，取得顧客事前登記的

住家、公司與其他住址回傳至前端供顧客自行選擇

配送地區。 

(3)型錄商品判斷： 

根據電話語音系統傳遞過來的商品編號，若輸

入的商品編號長度為商品編號加上型錄編號的總

和，則先在系統上進行拆碼，分別傳入資料庫進行

驗證，若為型錄商品則在電話語音系統中記錄型錄

編號。 



 (4)組合商品判斷： 

    若前一步「型錄商品判斷」結果不為型錄商

品，則使用傳入電話語音系統傳遞過來的商品編

號，與資料庫進行驗證，若為組合商品則依組合商

品之內容，依序取出商品屬性與樣式回傳至前端供

顧客自行挑選商品樣式。 

 (5)索取商品屬性： 

    若前一步「組合商品判斷」結果不為組合商

品，則使用傳入電話語音系統傳遞過來的商品編

號，與資料庫進行驗證，取出商品屬性與樣式回傳

至前端供顧客自行挑選商品樣式。 

 (6)商品數量驗證： 

    根據「型錄商品判斷」、「組合商品判斷」、「索

取商品屬性」等流程中驗證過的商品編號，與物流

中心資料庫進行驗證，取出商品可賣量回傳至前端

供顧客自行挑選購買量。 

 (7)欲購清單新增： 

    根據「商品數量驗證」結果，若商品可賣量不

足時，回傳語音訊息詢問顧客有無意願將欲購買之

商品存入欲購清單，若顧客選擇加入欲購清單，乃

在商品有量時，由客服人員主動撥出(Outbound)詢

問顧客購買意願。 

 (8)訂單金額計算： 

    根據「商品數量驗證」結果，先前驗證過之商

品編號與數量，與資料庫進行即時價格計算，計算

出金額供下一步結餘紅利金計算使用。 

 (9)結餘紅利金計算： 

    根據「訂單金額計算」結果與客戶編號，與資

料庫進行客戶結餘紅利金計算，計算出結餘紅利金

與應付金額傳供下一步「索取可用付款方式」使

用。 

 (10)索取可用付款方式： 

    根據「訂單金額計算」、「結餘紅利金計算」結

果，與資料庫進行索取，將取得的結餘金額、折抵

紅利金、付款方式回傳至前端供顧客自行選擇付款

方式。 

 (11)索取上次交易付款信用卡資訊： 

    根據顧客確認結帳金額與選擇付款方式之結

果，若付款方式選擇信用卡付款，系統將使用客戶

編號，與資料庫索取六個月內最近一筆刷卡資訊，

索取出信用卡資訊供前端供顧客自行確認是否使

用上次交易之信用卡卡號。 

 (12)索取可分期數與收單行： 

    若前一步「索取可分期數與收單行」結果無記

錄，則依照前端顧客輸入的信用卡號與商品編號，

與資料庫索取可使用分期數與收單行資訊回傳至

前端供顧客自行確認。 

 (13)與收單行申請授權： 

    若顧客輸入信用卡資訊無誤，且確認結帳金額

無誤，則使用顧客選擇之信用卡資訊，透過網路付

款閘道(Payment Gateway)與系統索取得到之收單

行進行請款授權，待收單行回傳授權成功資訊則進

行下一步「訂單成立」步驟。 

 (14)訂單成立： 

    若顧客選擇信用卡付款且通過收單行授權，或

選擇其他付款方式且確認結帳金額無誤，則將先前

業務流程取得之客戶編號、型錄編號、商品編號、

購買數量、結帳金額、結餘紅利金、信用卡資訊傳

至資料庫寫入訂單資訊，寫入成功則進行下一步

「發送訂單確認簡訊」。 

 (15)發送訂單確認簡訊： 

    根據「訂單成立」結果，將訂單編號、結帳金

額、客戶資訊傳至簡訊伺服器進行簡訊發送作業。 

 

四、結論 

本研究回顧客服中心、電話語音系統的演進，

並使用 ArchiMate 建構企業架構視圖，用視點元素

以及視點元素間的關係，塑模(Modeling)出視圖。

本研究的需求分析視圖、硬體架構視圖及業務流程

視圖三個參考模式，均使用標準化的視點元素完成

關係串聯。可讀性高，而欲表達的訊息不易失真。

如此一來預期可以提高電話語音系統在需求分析

與軟硬體環境建置的一致性，讓分析與設計產出之

文件模型視圖即可表示出 TOGAF 開放式構架規

範，降低了後續維護困難度，增加了分析與設計階

段之專業分工可行性與變動的彈性。 
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圖 1 電話語音下單系統需求分析視圖 

圖 2 電話語音系統硬體架構視圖 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3 電話語音系統業務流程視圖 


