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摘要 

企業會在不同時期、不同分支機構、和

不同主管偏好等因素之下，採購不同類型的電

腦電話整合系統 (Computer and Telephony 
Integration System，簡稱CTI)。這將造成企業
內部資料以及不同CTI與ERP系統之間的整合
問題。本論文提出一個資料複寫機制的方法，

解決企業各個分支機構的不同CTI與ERP之間
的系統整合問題。讓企業各個分支機構互相分

享已經建立的客戶資料。資訊人員處理ERP系
統中的訂單模組時，可以不用再調整系統，同

時也改進各個分支機構單一CTI因為系統當機
而無法運作的困境。實驗的結果顯示本論文所

提的方法，確實可行而且有達到上述的目的。 

關鍵詞: CTI、ERP、資料複寫 

 

Abstract 
The enterprise will purchase different types 

of CTI (Computer and Telephony Integration 
System) under the factors of different time 
periods, branches, or direct favorites. This 
produces both integration problems of enterprise 
internal data, and different CTI as well as ERP 
systems. This paper proposes a method of data 
replication mechanism to solve the system 
integration problem of different CTI and ERP 
among branches. Enterprise branches can share 
already built customer data. The order module in 
ERP can be handled without system adjustment. 

Besides, this method can improve the condition 
of individual branch unable to operate due to the 
crash of a single CTI. The experiment results 
show that the proposed method is practicable. 
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1. 前言 

傳統的客戶下訂單方式，不外乎是客戶親

自打電話下單或以傳真通知，進一步的有些會

以 E-mail 方式通知，更先進的則是進入客戶
的電子商務平台，或是由客戶委託但是經政府

相關機構認證的電子發票商務平台，下載客戶

所需之訂貨資料。本論文所要探討的是客戶親

自打電話下單這一部份，由客服人員親自接單

後，將訂單輸入 ERP 系統的訂單模組。這一
塊模組中常發現大型的企業，例如金融業、電

信業、電視購物業，會引導消費者(客戶)按照
其所設定之 CRM系統中的語音下單步驟，輸
入個人基本資料後，才接受消費者的訂單。一

般傳統的製造業或是交易頻繁的製造商，面臨

的問題是客服人員接獲客戶來電時，不但腦海

中必須要知道這個客戶是誰，而且要記下客戶

所要訂購的商品項目、送貨到達時間等等要

求。所以接單的客服人員一定要有良好的專業

訓練，才能勝任工作挑戰。 

面對激烈的競爭，為了吸引更多客戶光

顧，企業必需要有一個快速且親切的接單方

式。在客戶來電時，客服人員可以馬上叫出客

戶姓名，讓客戶覺得受到禮遇重視，而且也可

以預測客戶的需求是什麼，甚至可以告知客戶

有無重複訂貨的情形。在這個前提下企業都會

想到導入一套 CRM系統，然後再結合後端的



ERP系統。但是一套完整的 CRM系統需要付
出相當高的成本，且已運作的 ERP 資料整合
也需要花費不少的時間及成本。基於這些因

素，本論文提出一個省時又便宜的模型來實現

理想的接單方式。主要概念是使用 CTI系統，
透過資料複寫機制及資料庫觸發程序

(Trigger)，直接與後端 ERP系統的訂單模組相
連接。利用 CTI中的電話錄音模組，避免產生
有爭議的訂單，同時利用自動派話模組，降低

客戶來電等候時間，以提昇服務品質。以下用

一個食品公司為例，其模型架構如圖 1所示。 

 

圖 1 案例之模型架構 

研究之案例為某上市食品公司，其分支機

構的客服單位(圖 1的 A、B兩節點)負責接收
處理客戶的訂單。無論訂單的形式為何，要以

最快及最準確的方式輸入 ERP 系統之訂貨模
組，同時處理接單之後的相關流程，直到貨物

送達客戶手中，並後續接收來自客戶的客訴處

理。本論文探討的主題在於客服人員接受客戶

親自來電的訂單處理模式。為了提高客戶來電

下單的處理速度，我們訂定下列四個目標：1.
透過 CTI系統自動派話模組，提高來電接話的
時間反應，提高客戶滿意度。2.透過 CTI系統
的導入，降低客服人員接收客戶訂單訓練門

檻。3.即時提供客戶歷史訂單參考。4.加速訂
單的處理速度。 

針對這四大目標，希望透過資料庫複寫機

制，達到以 1~5秒的速度，接收來電的電話號
碼。在本研究實驗測試的 3個月後，能夠收集
到一半的客戶來電數，並於半年後可以得到

2/3 以上的客戶來電數。以上述客戶的基本資
料，再加上客戶最近交易紀錄資料，收集到客

戶的完整交易資料。藉此得知客戶的訂貨習性

偏好，進而降低客服人員的接單門檻，提升客

服人員接單速度。 

為測試此研究方案，本研究採用可與電腦

交換資料的電話交換機(PBX)，CTI資料庫採
用微軟SQL Server 2005 [15]存放電話接收記
錄檔，作為和ERP所屬資料庫：微軟SQL Server 
2008 R2資料交換的來源。此外CTI資料庫也同
時儲存客戶電話撥入時間、接應時間、與接話

之客服人員姓名，以便於統計客服人員接單績

效。利用MS-SQL 2005資料庫複寫的機制設
定，將不同地點的CTI系統儲存的客戶來電記
錄，快速且定期傳送到企業所在的ERP系統資
料庫中。 
此方法的優點是不必改變原來CTI 系統

原先的資料統計功能，並且可以輕易地在ERP
系統中建立客戶相關資料。如此可以進一步改

變傳統的訂單作業，利用客戶來電之電話帶出

客戶編號進而帶出客戶的歷史交易記錄，客服

人員就可以有效率地提供客戶一個好的服務

而提升服務品質及處理效率。另一方面資訊人

員不必針對不同的CTI系統，調整ERP系統中
的訂單模組，避免因各工廠之CTI系統當機時
所造成的系統中斷處理。 

 

2. 文獻探討 

2.1 資料複寫 

資料複寫是指將資料從某一端的資料庫

複製到另外一個資料庫中，並且在兩個資料庫

之間進行同步處理，以維持一致性。複寫機制

有兩個優點。(1)可以改善、提高應用系統的
延展性和可用性，一方面把複寫資料當成備

份，另一方面可以將複寫資料，利用轉換程序

來產生其他新的資料表加以利用。(2)可以將
不同類型的資料庫資料，透過資料複寫機制，

將資料存放至同一資料庫中。 

一般資料庫平台都具有資料複寫功能，以

下舉微軟的MS SQL 2005為例，說明其資料
複寫作法。SQL 2005 複寫服務的架構包括三
種角色 [17]，即發行者 (Publisher)、散發者
(Distributor)及訂閱者(Subscriber)三種。發行者
指的是資料庫複本的發行者，也就是資料來源



者。其功能是維護來源資料庫及確保發行的資

料可以被使用。散發者負責將所發行的資料發

佈、傳送到各個訂閱者的伺服器上。其功能為

散發系統資料庫、儲存散發歷程紀錄資料。訂

閱者是訂閱發行者發出的資料。訂閱方式分

「發行訂閱」及「提取訂閱」兩種。前者是由

發行者主動傳送發行資料集給訂閱者，後者則

是當提取者提出要求時才發行資料集。這三種

角色的關係及功能如圖 2(a)。資料庫伺服器與
資料副本之間的關聯性如圖 2(b)，說明資料伺
服器之間資料流動方式的邏輯。複寫處理 (稱

為「代理程式」) 負責發行者與訂閱者之間的

資料移動與複製。 

 
圖 2(a). SQL 2005 複寫服務的架構圖。 

 

圖 2(b). 伺服器與副本之間的關聯性。 

資料複寫的內容包括兩類：(1)發行項：
也就是發行者所發行資料的內容即為發行

項，其內容包括特定的資料表之資料，檢視

表、預存程序等。(2)發行集：是指一個或一
個以上發行項的集合。發行集是複寫的基本單

位，也就是訂閱者的基本單位。至於資料庫複

寫的方式，包括下列三種型態： 

(1) 快照式(Snapshot)複寫：最基本的發行方
式，將整個發行集的內容快照下來(即發行
內容全部)，再將整個發行的複本透過散發
者傳送給訂閱者。適用於資料大多屬於靜

態資料，且不常變更或是複寫小量資料

時，並可接受經常斷線及長延遲時間。 

(2) 交易式(Transactional)複寫：當發行集的內
容發生異動時，將異動的該筆紀錄透過散

發者傳送給訂閱者。只傳送一筆資料，而

不是全部的發行複本。應用於交易異動

後，必須於幾秒鐘後進行更新作業，且都

是訂閱者連線到發行者，應用程式不容許

訂閱者接受變更時的延遲時間過長。本研

究方法採用此交易式複寫機制。 

(3) 合併式(Merge)複寫：讓發行者與訂閱者，
可以互相修改彼此的異動資料，適用於雙

方的資料庫需要互相異動資料，且訂閱者

常會處在離線的網路環境中。 

書籍[16]提到複寫可分為兩種類型：一是
在資料伺服器中複寫資料至另一個資料伺服

器，二是在資料伺服器和用戶端之間做資料的

複寫。第一種類型是用來支援下列五點的需求

(1)改善延展性或可用性，(2)產生資料倉儲和
報表，(3)整合多個站台的資料，(4)整合異質
性的資料，(5)卸載批次處理。第二種類型包
括三點：(1)與行動使用者交換資料，(2)消費
者零售店面(POS)應用程式的資料複寫模式，
(3)整合多個站台資料。使用者在選定複寫模
型時，必須要考慮發行者、散發者及訂閱者資

料庫的規劃。複寫模型不外乎點對點的、中央

發行者、中央發行者與遠端散發者、中央訂閱

者及發行訂閱者等幾種關係。 

許湧銘[13]介紹利用資料庫複寫建構資
料分享的環境，作為企業營運總部運籌管理電

子化的基礎環境。以商品的配銷管理為案例，

提出建構運籌管理的各項服務。以資料庫複寫

為技術的核心達成資料共享，並連接企業營運

總部與經銷商之間資料的關係。資料複寫可以

協助分散式交易的益處有(1)允許多個站台保

持相同資料的副本。(2)使用者可以在已離線

時處理資料複本，然後在可以連線時將異動的

資料傳送出去。(3)使用複寫作為待命伺服

器，用以在伺服器故障時提供資料複本。(4)

遠端交易的各銷售點可選擇不同的複寫方

式、不同地同步頻率，不同的網路架構，使連

線成本降低至最低，又可以得到複寫所提供之

高效率的服務。 

許湧銘、雷欽隆[14]兩位使用資料複寫技



術，針對量販店之分支機構銷售資料同步傳到

總公司。即使網路中斷，各分店亦可正常作

業，並於網路恢復時，再將資料同步傳回總公

司做詳細說明。其中針對零售業整合資訊分享

的應用，可使用在下列情境中：(1)區域公司
可以收集或處理資料後，再傳給總公司。(2)
可以將區域公司存貨資料，定期傳回總部。(3)
區域公司獨立商業資料傳與中央伺服器。(4)
來源分散的訂單可以合併於總部。(5)資料亦
可從總部傳與分支機構，如價格政策。(6)行
動使用者的資料交換。(7)POS 系統銷售資料
的交換。由此文獻顯示資料複寫機制可以整合

來源不同的區域公司，故本研究方法亦可使用

類似的方法為之。許、雷兩人認為在執行複寫

之前應仔細規劃，可以大幅提高資料的一致

性，並可降低網路頻寬的需求與避免日後處理

異常狀況的工作。設計複寫機制時要注意下列

各點：(1)複寫的資料是否需要更新或是由誰
來更新。(2)關於一致性、自主權與延遲時間
的資料散發需求。(3)複寫環境包含商務使用
者、技術基礎建設、網路與安全性的特性。(4)
複寫方式與複寫選項。(5)複寫拓樸及其如何
搭配何種複寫型別的方式。同時許、雷兩位認

為複寫可支援日益增加的全球性及移動性可

攜式企業營運的分散環境，且可共享跨異質性

平台及資料庫的資訊，再修改資料時可以使資

訊一致，複寫確保在需要資料時，可以取得對

方異動時之正確資料。 

2.2  CTI 電腦電話整合系統 

電話與電腦隸屬不同的系統與資源，傳統

應用上也完全是各自獨立。然而腦電電話整合

系統技術是整合這兩大塊資源，為使用者創造

更高生產力[1]。談到 CTI 系統就要提到客戶
服務中心這個概念，最常看到的就像是金融中

心、信用卡發卡中心、電信業者(如中華電信
的 123 電話)都是利用電話總機的功能，整合
電腦系統下的一個產物。當撥起客戶中心的電

話時，在電話那頭為您服務的客服專員及其強

大的後勤支援系統即是現今企業經營最熱門

的議題「客服中心」[4]。客服中心服務的模
式依系統的演變可分為以下四個階段[9]。 

第一代客服：申訴專線（Hot Line）。指的
是單純處理得處理客戶來電的客訴、抱怨、查

詢等服務。最具代表的是 0800 的消費者服務

專線。現在仍有許多企業對客戶的服務仍維持

僅有使消費者專線。第二代客服：交換機話務

系統（PBX/ACD、IVR）。第三代客服：電腦
電話整合系統[3, 4]。這一階段的功能是將電
話的功能整合於電腦系統中，包括(1)螢幕跳
出(2)智慧型話務分配(3)自動撥號(4)話務與資
料結合(5)圖形化介面(6)話務監控等功能。第
四代客服：多元化客服系統（Multi-Channel）。
客服中心不但能處理電話，還處理傳真、電子

郵件、網際網路及未來無線通訊網路的 WAP
等管道所產生的服務需求。本文所要討論的是

第三代的 CTI電腦電話整合系統。CTI結合了
第一代、第二代客服系統，即使最進步的第四

代客服系統亦是利用 CTI加上網際網路，利用
電腦結合客戶資料庫、企業網路知識庫等，客

戶資料庫包括客戶基本資料、交易資料、活動

回應紀錄及來電要求服務項目等。透過這些資

料可以分析客戶的需求，了解客戶的狀況。 

根據尤曉文[2]以及馮文生[3]指出電話電
腦整合系統中之客服中心，基本架構必需含蓋

三大部份 [1]。 (1)電話交換機 (Private Voice 
Response；PBX)：在得到來電端及受話端之識
別碼後，透過具有自動話務分配功能的電話交

換機，將來電者的電話分派給有空的值機等候

人員。(2)自動語音處理系統(Interactive Voice 
Response；IVR)：兩項主要功能，一是藉由來
電者電話的按鍵輸入身分證字號、生日、信用

卡號或是其他資訊，判別來電者的身分及來電

目的、藉此將電話轉給最適合回答的客服人

員。二是直接提供資料庫存取服務，如將先錄

好的語音及特定安排流程，引導來電者直接可

以取得所需要的資訊。如透過中華電信的 123 
專線，取得所需要的申請頻寬升級表格。(3)
電腦電話整合伺服器(CTI Server)：提供應用程
式，讓使用者在電腦上執行撥接電話、轉接電

話等功能。同時在有來電時能夠通知電腦上的

應用程式，透過這項的功能讓客服系統將電話

轉給最適合的客服人員。 

目前許多廠商的 CTI，除了上述三項功能
外，亦包括若干功能[1, 4, 5, 6]，例如智慧型
自動話務分派、話務整合服務訊息、話務整合

作業流程、系統監控管理、客戶服務流程管理

系統、語音傳真回覆、群組支援作業、電話自

動行銷、值機人員管理系統、客戶資料顯示、

話務管理分析、留言信箱、即時線上錄音、人



工語音辨識、簡訊發送、電子郵件等。由以上

可知電腦電話整合就是整合電腦高速運算、資

料處理能力、電腦通訊網路與電話廣大通信網

路資源的技術，將電腦與電話的功能整合在一

起，以提昇工作品質與效率[7]。圖 3 的架構 
[11]描述整個 CTI的概念，也可以從上述 CTI
的眾多功能中，了解自己需要那些模組。不是

每一個模組都適用於每一個企業，這跟企業內

部的需求、環境及成本需求的考量都有一定的

關係。評估對於 CTI模組需求的角度，可以從
應用面及作業面來考量。應用面必需考量：支

援完整客服記錄、客服程序控管、具資料分析

能力、服務記錄週期性的彙整或報表機能。作

業面考量則需注意：與後端系統整合、企業流

程控管、軟體，硬體與通訊整合、客服作業流

程。 

 

圖 3. CTI架構 

江淑慧[12]於台灣省自來水公司客服中
心建置之研究報告，提到很多公司現行的用戶

服務中心及 0800 的消費者服務專線，均缺乏
和客戶之間的互動，或只是登錄客戶的問題、

或是派專人與來電的客戶溝通、轉達問題或是

解決一些簡易的問題，如客戶的操作說明而

已。因此建議建置 CTI Call Center系統並連接
整個營運系統，同時亦整合電信交換設備、電

腦及應用軟體。在客戶來電的時候，可以透過

電信設備擷取客戶的資訊，然後連接至後端資

料庫，進而提昇客服人員可以提供即時及更完

整的客戶服務，因而提高客戶滿意度並提升公

司的形象。這個建議相當受用，本研究朝這個

方向前進，並使用部分 CTI系統功能，同時擷
取 CTI 客戶的資訊連接至後端 ERP系統。客
服中心的建立，在現今每一個企業是必要的，

可以執行客戶的服務、溝通的工作。馮文生[3]
亦說明客服中心的工作分為「來電話務」與「外

撥話務」兩種。「來電話務」主要是處理客戶

服務、技術諮詢及帳務查詢。「外撥話務」主

要運用在電話行銷、催收帳款等。引進或導入

CTI系統主要是透過電腦、電話與系統之間的
整合，快速解決客戶來電詢問的問題，提升客

服人員服務效率，節省成本。 

江淑慧在[12]文中提到"顧客關係管理也
就是所謂的CRM，越來越受到公司的重視，而

客戶服務中心〈call center〉正是實踐顧客

關係管理非常重要的一環，也是面對客戶提升

服務品質的最重要基礎。"。這一點說明call 

center對客戶提升服務品質的重要性。她同

時提出客服中心就是建立一個聯結平台，整個

平台包括：企業互動管、客戶關係管理以及資

料倉儲，以不同的方式(語音、多媒體、E-mail

等)將用戶資料同步展示，藉此提升企業效

率、客戶滿意度、以及產品行銷的能力。張瑋

倫於「顧客關係管理：理論與實務」[11]一書

中提及 Call Center是企業利用電話、傳真、網
際網路、電子郵件、或手機等各種溝通管道與

顧客接觸，協助處理客戶的各項事物，解答各

類問題，這其中包含了應用分析、歸納、後端

資料整合及即時資訊的展示。 

3. 資料複寫方法 

3.1 說明 

通常導入 CTI系統都會想到，如何導入類
似像 CRM系統一樣的套裝軟體，這樣一來企
業內部的系統可能要大幅度調整，或是讓資料

重複出現在 ERP系統及 CRM系統上，或是用
批次處理轉換資料至 ERP 系統的訂貨系統。
然而如此做，資訊人員或系統的負擔將會非常

沉重，更何況如果遇到企業在不同時期，於各

分支機構導入不同的 CTI系統。所以必須重新
思考如何調整、修正內部的 ERP 系統之訂單
模組。本文所提的方法是要截取 CTI系統中的
來電記錄資料，然後直接轉向 ERP 系統之訂
單模組即可，至於有關 CTI提供的功能模組還
是保留不更動。這個方法假設 ERP 系統的資
料庫與 CTI系統資料庫是可以溝通的，但是必
須於 ERP訂單模組，分別針對不同 CTI 系統
去調整程式，且考慮到網路通訊的問題。雖然

調整訂單模組就可以整合 CTI 與 ERP 系統，



但是資料複寫方式可以更簡單、更有彈性的調

整此項模組。 

在不同的網路節點上，兩個 CTI 系統分
別屬於不同的分支機構。如果這兩 CTI系統是
不相同的類型，而且需要整合它們的資料，通

常可以將 CTI 系統資料，定期轉至 ERP 所在
的資料庫上，或將訂單模組程式指向不同的

CTI系統之資料庫上直接使用。但這些作法將
導致系統的處理相當複雜，一方面要考慮在那

一個節點，然後再根據該節點的 IP 地址，將
程式指向該節點 CTI 之系統並擷取來電之客
戶電話。此外也必須考慮到當 CTI主機發生系
統故障時之容錯程序，這一切的處理方式將是

複雜且繁複的。本研究的方法採取資料庫的複

寫機制及觸發程序，將不同節點的資料從網路

的不同端點，彙總到 ERP 所在的資料庫中，
整個資料處理模式如圖 3所示。 

 

圖 3. 網路及資料庫架構圖 

 

圖 4. 存取資料方式 

3.2 做法 

首先確認 ERP與各個 CTI系統之間應保
持獨立，理由有四點如下。(1)避免雙方系統
互相干擾，方便 CTI 系統的運作。(2)當其中
一個系統發生錯誤時，可以明確地將責任歸屬

劃分清楚。(3) CTI 系統運作是各節點的工
作。(4)使用者不需要知道資料庫的配置方
式，存取資料時由系統自動執行。其次定義

CTI和 ERP兩者所負責的工作。CTI的眾多功
能中，只要擷取四個功能，即可完成 CTI系統
應該執行的任務。這四個功能分別為：數位電

話交換機(PABX)、自動話務分配與其管理報
(ACD & Report)、自動語音處理系統(IVR)、
和數位錄音系統(Recording System)。 

再來針對資料庫複寫機制的方法，如圖 4
所示，加以說明，並定義每一個資料庫伺服器

的功能： 

(1) 各節點 CTI 系統資料庫伺服器：儲存 PBX
電話總機接收來電資料。包含複寫機制中

的發行者與散發者之代理程式。對外發行

資料異動，採用「交易式資料複寫」的模

式，因為分支機構客戶來電紀錄，每天會

有 500~1000筆的電話收發。 

(2) 各節點中之中繼資料庫伺服器：其實總公
司 ERP資料庫伺服器，可以直接訂閱該發
行集的異動資料。為了避免 Internet VPN 
斷線或頻寬不足，直接造成 CTI 與 ERP
伺服器遭遇到讀寫延遲或中斷，故在各節

點上設置一個名為「中繼資料庫伺服器」

的角色。先訂閱來自 CTI的伺服器的發行
集，再以此設定一個資料發行集，供 ERP
伺服器訂閱該發行集。所以就算 CTI伺服
器發生問題亦不會在網路頻寬上造成資料

性的問題產生。 

(3) 總公司 ERP 資料庫伺服器：目的在「訂
閱」來自各節點端之中繼伺服器所散發之

「發行集」資料。為了統合來自不同各節

點之中繼伺服器的發行集可能是不同資料

表格所對應之「發行集」，在 ERP 資料庫
伺服機上的 Vpopform 資料表上，設定一
個觸發程序，再按照 ERP系統所需要的線
路狀態檢視表 Tpopform 的格式寫入資
料。如此一來訂單模組所使用的資料表將

只有一個，不會因為判斷來自不同節點的

CTI 資料發行集不同而造成程式撰寫複雜



度提高，整個作法如圖 5所示。 

 

圖 5. 存取方法說明 

從上述的做法中可知，ERP 系統中的訂
單模組，需要進行調整與修改。其中重要的關

鍵為：(1)如何取得來自 CTI 之數位電話機台
上的電話號碼、(2)自動學習客戶來電號碼辨
視、(3)透過來電電話號碼，搜尋來電之客戶
編號及帶出該客戶訂貨之歷史記錄，同時將與

該客戶所有出貨之應注意事項顯示出來、(4)
訂單資料記錄存入 CTI 系統之來電記錄序號
及電話錄音的序號。因此必須先定義 CTI 與
ERP系統資料庫所需要的資料表，如表 1與表
2所示。至於各個表格的詳細欄位項目，因為
數量很多，限於篇幅有限，無法進一步說明。 

表 1 CTI 系統相關資料表 

表格名稱 說明 

PopForm 
線路狀態資料表

VPopForm 線路狀態檢視表

CommunicateRatingT 通話費率表

LineUsedHistoryT 線路使用歷史資料

vPopForm 線路狀態檢視表

StationInfo 
分機資料表

表 2 ERP訂單模組相關資料表 

表格名稱 說明 

CCM 
客戶主檔 

CCMTEL 客戶電話資料表

ORD 訂單資料表 

ODD 訂單明細表 

Userid 使用者密碼資料表

PRD 產品代號資料表

HISORDER 客戶最近三個交易

Tpopform 線路狀態檢視表

透過上述的訂單模組調整，是希望達到截取客

戶來電之電話號碼、建立在 ERP 系統上的客
戶電話簿、取得各個 CTI此次客戶來電的電話
錄音之編號，讓訂單模組調整成更便利化、親

切化。 

本研究使用程式語言 Delphi 7.0 撰寫程
式。由於 CTI系統是委外採購之軟體，而 ERP 
系統是自行開發，故必須於 ERP 系統中作相
對的調整，以便能夠截取 CTI系統的資料，作
法如下。 
(1) 在使用者資料中，新增分機號碼欄位，便
於使用者登錄系統後，讓訂單模組系統取

得使用者的分機號碼，此分機號碼變數，

可供系統抓取透過資料複寫機制，寫入

ERP 資料庫伺服器中的 TpopForm線路狀
態資料表。 

(2) 新增一個客戶電話資料表，索引鍵為客戶
編號+電話號，代表同一客戶會有數個電
話號碼，留心電話號碼中是否有’-‘符號，
與電話總機系統廠商作一個調整，以符合

整個資料內容的一致，方便往後資料的尋

找。 
(3) 修改訂單模組，設定一個「接聽按鍵」，透
過此按鍵截取步驟(2)Tpopform 資料表之
來電客戶電話號碼資料，然後在新增客戶

電話資料表中尋找所要的客戶電話號碼，

若無法找尋到該資料，透過傳統的方式輸

入客戶編號或名稱取得來電之客戶編號，



在完成本訂單交易之後，立即將客戶電話

資料存入客戶電話資料表中。要存入最後

來電的異動日期，將來過期的電話予以刪

除。透過這樣的處理法則，將客戶的電話

一一存入客戶電話資料表。客服人員不需

要辨識客戶的聲音，記住客戶的名稱或是

ERP系統的編號，也可以完成接收客戶訂
單的工作，可降低客服人員的上線門檻。 

(4) 在透過 CTI系統的導入或整合，進而改良
ERP訂單模組是最重要的一環。將所有有
關的客戶歷史訂貨在取得客戶編號的同時

帶出，這對客戶的來電訂貨及諮詢是非常

重要的，如客戶歷史的訂貨品項、價格、

出貨日期甚至繳款狀況等等都是主動關懷

客戶的最佳表現。 
完成訂單之後，要同時取得 CTI資料庫傳入之
LineUsedHistoryT 線路使用歷史資料表中的
RecFile、CodeNo兩個欄位存入 ERP系統訂單
資料記錄中，方便客服人員在針對有爭議之訂

單 記 錄 時 ， 提 供 資 料 查 詢 及 佐 證 。

LineUsedHistoryT亦可透過本方法由各個節點
之CTI系統資料庫複寫至ERP系統資料庫中。 

 

4. 測試 

4.1 測試環境與過程 

測試環境描述如下。企業總部在台北，分

別在台中、高雄、南投設有分支機構並以網路

連接，構成一個 VPN 網路，台中及高雄分支
機構將分別導入 CTI系統。當客戶端電話撥入
分支機構後，整個資料流必須從 CTI主機系統
透過資料複寫機制，傳送到中繼資料伺服器，

然後再從中繼伺服器之資料複寫及散發的動

作，透過 Internet VPN 傳回總部之 ERP資料
庫伺服器，最後透過 Fpopform 資料表的觸發
程序正式傳送至 Tpopform資料表，以提供訂
單模組抓取客戶之來電電話號碼。由於 CTI
系統伺服器與中繼資料伺服器主機都在同一

網路節點上，網路傳輸的速度 100Bps基本上
經過測試，以該分支機構之五條電話線路，同

時接線的狀態下，所有資料的資料經過 30 分
鐘的觀察，以約 0 .5秒鐘的速度即可達到中繼
資料伺服器中，資料是瞬間由 CTI資料庫中傳
遞於中繼資料庫。測試第一個關卡順利達到基

本要求。 

資料傳送的第二個測試是從中繼資料庫

伺服主機透過專線線路(765K)的頻寬，將資料
傳送到 ERP資料庫所在之 fpopFrom資料表。
此時中繼資料伺服主機的擔任發行者及散發

者的兩種角色，發行集直接傳送到 ERP 資料
庫中，其速度平均約在 0.5~2秒鐘左右即可傳
送到。這個試驗在 08:00,10:00,14:00,16:00 四
個重點接單時段進行測試，每次約觀察 10~30
分鐘。由於有涉及網路頻寬是否壅塞的因素，

所以分別在比較空閒的時段中進行測試，但結

果也是一樣，仍然維持 0.5~2秒鐘資料可以送
達 ERP資料庫中。最後測試 ERP資料庫中的
Fpopform 表透過觸發程序將資料傳送到
Tpopform資料表，由於都屬於同一 ERP資料
庫伺服器中，所以幾乎是與上述資料同時抵達

Tpopform 資料表中。由實驗得知資料傳送時
間，約在 1~3秒就可以送達 Tpopform資料表，
以提供訂單模組中接收客戶之來電的電話號

碼。這也同時證明資料的傳送，可以透過資料

庫複寫機制及觸發程序功能來達成。運用資料

庫原本的功能加以混合使用，可以讓不同系統

之間的資料互相傳遞使用。資訊人員可以不用

透過複雜的程式撰寫技巧，即可達到系統的整

合。 

相對地使用程式撰寫的方式，整合 CTI
與訂單系統以進行測試，其結果是讀取的相關

資料表格的速度大約 1~3秒鐘，跟本實驗結果
的速度大致相同。唯一不同的是程式撰寫人員

不必寫出，依據不同的 CTI系統而調整訂單作
業的程式。就這一方面而言，本文所提出的方

法更有彈性、簡便、及快速地整合整個 CTI
系統與 ERP系統。 

4.2 測試結果 

導入 CTI系統之前，該企業的客服人員只
能憑經驗辨識來電的客戶，無法立刻得知該客

戶最後訂貨的日期及銷售產品的數量，給客戶

一個比較親切的服務。同時在這之前 8線的客
戶專線(只有 4位客服人員)通常因為訂單處裡
速度緩慢而導致電話無人接聽。客戶等候時間



從導入初期平均等候 1~15 秒的 66%，提升至
目前的 71%左右，甚至可以從來電的顯示資料
表 vPopForm中發現未接聽及斷線的狀況。導
入 CTI系統後，客服人員在最短時間內即可取
得來電客戶的基本資料，如來電號碼、姓名、

住址等等。不僅縮短客戶被詢問基本資料的時

間，客服人員服務的時間也大幅減少，而且加

速每張訂單大約在 1 ~ 2分鐘內處理完成。同
時也間接縮短來電者等候的時間約 1 分鐘左
右。並且可以從 LineUsedHistoryT資料表上得
知漏接的電話次數每天約在總來電的比率從

8%降到目前的 5%。同時每當客戶來電時，系
統會顯示前一次的服務紀錄，客服人員可以據

此，提供更符合客戶需求的服務。透過導入

CTI與 ERP系統的整合，客服人員可以在 1~3
秒鐘得知客戶過去的訂貨紀錄與相關資料，大

幅降低重複或是錯誤訂貨的機率。這樣一來可

以免除必須依靠個人服務經驗的累積，所造成

的影響，對於降低客服人員服務客戶的門檻有

極大的幫助。 

測試結果所記錄的幾項數據顯示，本文所

提的方法具有可行性與實用性。藉由連接 CTI
資料庫的方式，只需要 1~3秒的時間來擷取來
電的客戶電話號碼。在 2個月的測試時間內，
得到過半的客戶電話資料。因為在導入後的一

個月，檢視客戶電話資料表，發現已經收集了

736 個客戶及 1300 筆電話，這跟導入 CTI 的
工廠的總客戶數約 1300 位已經超過一半，結
果相當令人滿意。同時客服人員的接單完成時

間，也從原來未導入前的 3~5分鐘進步到只要
1~2分就可以完成，間接提升工作績效。 

 

5. 結論 

本研究以資料庫複寫機制的方法，整合來

源不同的 CTI 系統的資料，並導入 ERP 系統
的訂單模組中。這個方法可以快速將二個以上

不同的資料源，透過複寫的機制快速將資料導

向同一資料庫。不僅可以快速取得不同 CTI
系統資料表中的客戶來電號碼，並同時轉換成

ERP 系統客戶資料表中的客戶編號，進而取
得相關客戶的最近交易資料及其基本資料。資

料庫的複寫機制功能，如果再搭配觸發程序的

運用，可以讓資訊人員快速調整及統合內部各

個系統。透過修正訂單模組系統，更能提升客

服人員的接單效率及降低客服人員接單的訓

練門檻。這個方法經過測試實驗後，發現確實

可行而且成果令人滿意。經過這次的研究，發

現在企業內部中，除了 CTI系統可以用資料庫
複寫機制作為資料轉換之外，其他諸如工廠生

產設備的資訊交換、生產中條碼資訊系統、過

磅系統、資料倉儲、及除了 ERP 之外的單獨
作業系統，都可以如法炮製地完成資料轉換工

作。而這也是本文做作者的未來研究工作。 
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