
 

 

我為什麼要考慮取得 WiMAX 服務保證？ 
為透過無線寬頻網路 (WiMAX) 存取服務的使用者提供服務品質保證 
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概要：您在客戶之間的聲譽十分重要。新的 WiMax 和無線寬頻服務承諾將提供

更高的每位使用者收益，前提是您的客戶感受到商業化推行的良好品質。市場

上出現了一種全新的競爭者，在與您競爭客戶。身為頂尖的網路業者，如果您

的客戶和作業支援程序及系統的設計，從開始就保證客戶能享有高品質的服務

體驗，您在市場中便能立於不敗之地。成功運用 WiMax 的一項重要前提，是在

推出時便執行服務保證導向作業。 
 
 
 

 



 

前言 
新業者通常會在建立品牌認同上撒下大把鈔票。成功的關鍵在於贏得客戶忠誠

度，並在市場上建立良好聲譽。誰能贏得客戶對於提供品質的信任，便能嶄露

頭角。 
 
從商業觀點來看，讓一般客戶部署高價值的新產品是一項競賽，而新類型的手

持裝置、筆記型電腦和使用者裝置，很快便會支援更進階的語音服務。市場區

隔將愈來愈明顯，並且將由服務品質等級來劃分。能夠抓住市場商機者，必然

是保證高價值寬頻應用程式（例如寬頻網際網路存取、VoIP、網際網路），能

夠以高品質存取外包代管服務（例如 Mobile Centrex 和其他加值應用程式）的

廠商。確保存取服務品質，是鞏固使用者對於仰賴 WiMAX 存取的應用程式能

獲得高品質體驗的基礎。 
 
主導 WiMAX 業務的原因，可能隨著不同國家/地區，以及業者之間而有所不

同。地方市場的重大特質包括頻譜可用性、競爭環境，以及居民和漫遊者要求

創新的服務。WiMAX 的速度為其重要優勢，藉此可觸及新的目標市場。帶領

市場推出新服務存取方式者，如果從開始便在使用者之間做為服務供應商建立

良好的聲譽，便能一直維持領導地位。 
 
WiMax 只是其中一項必須管理的元素，以確認客戶獲得最高的服務品質等級。

雖然本報告指出 WiMax 部署的服務保證問題，也指出 WiMax 與多項資源相

似，若沒有適當的效能和服務品質管理，可能會嚴重損害服務供應商在品質服

務供應上的聲譽。 
 
現在，如果您的目標是在可使用 WiMAX 觸及的新興高價值市場中佔有一席之

地，便需要考慮取得服務保證。 
 

WiMAX 應用程式 
WiMAX 可讓有線和無線業者都能接觸到更多的客戶，並提供使用無線存取的

新類型寬頻服務 。它為網路存取提供了更多評估選擇方案，可針對業務案例服

務不同的目標市場，例如住宅、小型辦公室/家庭辦公室、業務和行動力服務，

以及開發中區域。 
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住宅與家庭辦公室 企業 
寬頻無線存取 寬頻網際網路服務 

城市/近郊 
漫遊 
可攜式 
行動式 

後置 
鄉村、島嶼 
分散的市場 

企業 'X' 

WiMAX 應用程式 
WiMax 向使用者介紹存取網路的新方式。服務供應商必須能夠保證 WiMax 的品質，以確保客

戶滿意度。 
  

WiMax 服務保證問題 WiMax 服務保證問題 
從服務保證觀點來看，業者必須考慮許多問題。他們必須決定一開始應該提供

哪些涵蓋範圍，並預測服務需求，以準備足夠的設備提供尖峰時間的服務可用

性，並為監控網路和服務性能提供充份的作業支援。開始時，會部署 WiMAX 
涵蓋範圍的「孤島」，隨著需求成長，再增加其他設備或新基地台以支援流

量。然而，從一開始便需要嚴密監控，以評估和預測流量模式、客戶使用體驗

和市場佔有率。 

從服務保證觀點來看，業者必須考慮許多問題。他們必須決定一開始應該提供

哪些涵蓋範圍，並預測服務需求，以準備足夠的設備提供尖峰時間的服務可用

性，並為監控網路和服務性能提供充份的作業支援。開始時，會部署 WiMAX 
涵蓋範圍的「孤島」，隨著需求成長，再增加其他設備或新基地台以支援流

量。然而，從一開始便需要嚴密監控，以評估和預測流量模式、客戶使用體驗

和市場佔有率。 

業者可以使用探測支援，來測試服務供應路徑選取點之間的連通性。各個目標

點對點連線的測試流量分析，提供網路作業有用的輸入。但是，從商業觀點來

看，管理涵蓋孤島範圍的服務，需要端對端客戶體驗檢視。此整合且相關聯的

檢視包含所有的關鍵資料來源，提供單一且一致的檢視，以便安排商業作業的

優先順序。 

業者可以使用探測支援，來測試服務供應路徑選取點之間的連通性。各個目標

點對點連線的測試流量分析，提供網路作業有用的輸入。但是，從商業觀點來

看，管理涵蓋孤島範圍的服務，需要端對端客戶體驗檢視。此整合且相關聯的

檢視包含所有的關鍵資料來源，提供單一且一致的檢視，以便安排商業作業的

優先順序。 

服務保證導向作業可連接不同的功能群組，包括負責設計和行銷產品給客戶、

負責提供服務和存取，以及和支援使用者的各個群組。 
服務保證導向作業可連接不同的功能群組，包括負責設計和行銷產品給客戶、

負責提供服務和存取，以及和支援使用者的各個群組。 

利用 MiMAX 時，一開始可能很難精確預測使用者行為。挑戰包括配置無線電

資源，例如足夠的容量供尖峰時間使用，以支援同時嘗試存取網路的大量使用

者、足夠的頻寬供個別使用者使用所需的應用程式，以及足夠的容量「耗用」

供尖峰流量期間使用，使服務品質不會受到無線電網路干擾的影響。 

利用 MiMAX 時，一開始可能很難精確預測使用者行為。挑戰包括配置無線電

資源，例如足夠的容量供尖峰時間使用，以支援同時嘗試存取網路的大量使用

者、足夠的頻寬供個別使用者使用所需的應用程式，以及足夠的容量「耗用」

供尖峰流量期間使用，使服務品質不會受到無線電網路干擾的影響。 

  

 



 

服務保證策略 
業者目前能夠取得競爭優勢的機會，便是在能夠隨著其業務成長而延伸的模型

上配置作業程序。技術導向網路作業的舊有模型，可隨著新技術的推展擴充增

加更多人員。由於技術變更和控制作業成本的需求速度不斷加快，此模型已經

不再適用。而僅有單一技術，也無法再推動下一代產品服務。業者和服務供應

商現在混合選擇可取得的最佳固定式和/或無線技術，以打入目標市場。

WiMAX 選項可快速遞送至涵蓋範圍，以存取 新客戶和新服務。 
 
延後採取服務品質保證導向作業程序，直至技術挑戰解決，是一項高風險的策

略。身為高階管理人員，您應該試著選擇短期解決方案。事實上，許多目前的

電信業者亦瞭解，在完成建立之後，要變更程序、系統、組織和角色/責任十分

困難。但是，防礙變更的最大問題，是中斷已經提供予客戶服務的風險。 
 
市場中已經開始出現透過寬頻遞送的新一代高價值服務。從開始便採取規劃長

期策略規劃的新舊組織，將可以在新服務投入生產並獲得大量使用者採用時，

順利地管理商業作業模型擴充，提供一致的使用者體驗。 
 

服務品質保證的業務推手 
如果業者和服務供應商想要達到目標佔有率，服務品質在商業化推行中便相當

重要。市場對於 VoIP 的可靠性、音訊清晰度和音訊延遲懷抱疑慮。有些人擔

心，如果新服務的品質不符合預期的品質標準，使用者將會延遲採用新服務，

也會拖延業者在網路投資上的報酬。 
 
使用者對於服務品質的認知根據多項指標而定，包括： 
 

• 能夠存取服務以建立連線 
• 在建立連線後，能夠保留服務 
• 與其他遞送管道選擇方案相較下的音訊和視訊品質 
• 如果發生問題，支援部門的回應熱心程度。 

 
WiMAX 的使用者體驗受到相似的服務品質指標影響。事實上，使用者並不在

乎服務無法使用的真正原因，或是哪個供應路徑的元素故障。但服務供應商必

須監控整個供應錬各就各位，以保證服務品質。 
 
業者保證服務品質的能力，取決於目前服務性能完整「儀表板」檢視的可用

性，利用持續的自動重要量測值背景分析，來安排優先順序和診斷降級，警示

負責管理和解決問題的人員。 
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服務保證導向作業 
現在的業者，都希望其對商業程序付出的心力，能專注在管理提供給客戶的產

品和服務上。他們需要平台架構能夠支援整合式服務品質檢視的作業系統，以

檢視網路層級和個別重要客戶層級中的所有產品和服務。 
 
服務性能監控和快速診斷降級安排優先順序，需要整合的檢視。每一項資料來

源都提供了部分的關鍵效能數據；但是，來自多項來源的資料需要進行標準化

和彙總，方能提供一組一致的數據，進行自動相關聯和分析來支援診斷。來自

探測的信號資料、來自核心和 WiMAX 無線電網路元素的效能資料、來自交換

器的客戶通話資料記錄、來自內容伺服器的記錄資料，以及來自端對端服務測

試程式的資料，全都需要進行分析，以「端對端」提供服務性能的整合檢視。 
 
對於影響高價值服務客戶體驗的降級，網路作業人員必須自動獲得警示，並能

在服務供應路徑的各項步驟中，立即存取關鍵效能數據的分析報告，和逐項檢

視各個技術領域或廠商，以及個別資源等級。依需求設計的服務和網路性能儀

表板檢視及報告，必須分送至組織中的多個使用者社群，以推動日常作業程

序。 
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WiMax 存取只是眾多必須加以管理之資源的其中一項，以確保完全瞭解消費者對業者服務的使

用體驗。 
 

為客戶 'X' 
監控 

服務性能狀態 
加值服務 

裝置代

理程式

資料 

通話資料

記錄資料 
探測

資料 
網路效能

資料 
端對端服務測試

資料 
客戶作業資料 服務品質

指標 

報告： 
網路作業 
客戶作業 
產品經理 
企業客戶 

SQI

KPI

存取點 後置網路 無線電

網路 
核心網路 內容平台

儀表板 

 

 

 
 網路與客戶作業的儀表板和服務等級報告 
 深入探究重要服務品質指標 (SQI) 的整合檢視 
 深入探究關鍵績效指標 (KPI) 例外情況，取得網路作業分析 

服務品質
管理

網路效能
管理

業者競爭
優勢

 

可擴充的服務保證解決方案 
業者的需求和優先順序，將根據業務和網路開發階段而定。在動態商業環境

中，一開始便選擇可擴充的程序和支援系統者，將擁有競爭優勢。在中途變更

程序和系統的成本昂貴，且可能因為業務成熟和影響現有業務風險等組織障

礙，成為不可能的任務。 
 

WiMAX 推出 
隨著業者從技術試用進展到使用者試用，再進展到商業化推行，重心應該從解

決初始的網路相關問題，轉移到擁有能保證服務品質的系統和程序。業者從開

始時，便需要擁有能確保作業問題（包括網路規劃和工程）的程序，根據對服

務品質和客戶滿意度的影響來安排優先順序。 

網路規劃和工程挑戰，包括學習如何以最低的干擾，來平衡涵蓋範圍與容量。

必須建立基地台規劃準則，以分配各基地台的電信業者頻率和頻道，並為並行

使用者劃分頻道資源，以符合使用者和流量預測。服務品質規劃需要考量一項

事實，即有時可能需要捨棄會受到干擾影響的電信業者頻率，以遷就能提高更

高品質的頻率。健全為 Orthogonal Frequency-Division Multiple Access (OFDMA) 
存取技術的特色，其獲得 ‘Mobile WiMAX’ 標準 IEEE 802.16e 的支援。 

 



 

IEEE 802.16、WiBro（韓國無線寬頻標準）和 3GPP 3.5G-4G 蜂巢式系統的技術

發展藍圖，已經將無線寬頻納入其中。支援全球漫遊，推動產業和全球聯盟的

進一步整合。為 WiMAX 採用服務保證導向程序者，必會脫穎而出。下面的程

序模型，可讓您根據對重要服務、高價值市場和高營收客戶的影響，安排作業

問題的優先順序。 

 

 

服務保證 

商業作業 

商
業

作
業

 

 在服務中斷時，主動進行客戶關懷以管理客戶 

最佳化無線電網路配置資料，以支援使用者 服務品質 
 評估使用者裝置效能 
 為使用者流量設定檔和服務體驗，最佳化基地台規劃和基地
台 / 區段配置 

調整基地台天線等，將干擾降到最低 
 在使用者裝置與網路進行互動時，評估網路品質 
 評估廠商設備效能 

最佳化基地台規劃和基地台 / 區段配置資料，以支援預估的
承載流量 

授權取得 
 基地台規劃 
 站台取得和土木工程 
 安裝基地台、後置介面、天線杆等 
 安裝用戶站台 

客戶滿意度 

網路保證 

服務品質 

網路品質 

容量 

涵蓋範圍 

根據客戶影響安排優先順序網路作業 

 

 

 

 

 

透
過

 W
iM

A
X

 推
出

服
務

 

 

 

 

 

 

 投入設備

 

 
WiMAX 的高 APRU 寬頻服務發展藍圖，取決於服務供應商是否能夠管理所有方面的品質 
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服務保證的業者發展藍圖 
在 WiMAX 推出的開始階段，作業活動重心為取得新技術體驗、規劃網路、防

護站台安全、安裝和投入新設備及配置系統，讓一小群試用使用者能開始進行

測試。 
 
從服務保證觀點來看，隨著涵蓋範圍的推展，以及容量和品質要求急增，關鍵

需求為支援網路規劃人員和工程師的活動，讓他們能夠存取和最佳化新系統效

能，並從一開始便能看到對使用者的影響。 
 
當擴充的網路開始作業，則需要進一步的測試和調整，來確保網路具備的容量

和擴充性，符合預期服務和使用者量的品質要求。業者將開始設計和試用商業

程序及系統，以管理服務和網路保證。 
 
隨著市場採用各種新方式存取現有服務和新服務，業者和服務供應商之間的競

爭日益激烈，讓服務品質成為吸引和保留高價值客戶的關鍵問題。藉由提供創

新程序和系統來保證服務品質者，將擁有競爭優勢。 
 

總結 
業者和服務供應商都希望能隨著業務成長，逐漸導入作業支援系統功能，具備

能透過新技術（如 WiMAX 存取）延伸支援新產品和服務的平台。 

提供服務保證的平台，必須能夠追蹤及報告使用者的實際服務體驗。它必須支

援服務品質的端對端檢視，能深入探究服務供應路徑中所提供的不同資源的品

質 - 直達使用者的手持裝置或裝置。 

業者與服務供應商可在模型上配置其作業程序，並隨著業務成長擴充模型，來

取得競爭優勢。這便涉及實作有效的可擴充服務保證導向作業。 
 

 

企業總部 EMEA 
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www.vallent.com  Phone: +44 (0)20 8332 7400 Phone: +353 21 730 6000 Selangor, Malaysia 
email: info@vallent.com     Fax: +44 (0)20 8332 7403 Fax: +353 21 730 6024  Phone: +60 3 7712 7000 
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