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摘 要

顧客是企業創造利潤的主要來源。對企業而言，要如何跟顧客保持 良好的關係，讓顧客能成為企業永久的伙伴，是企業生

存發展最重要的 課題。為保持與顧客間良好的關係，一般企業中均設有客戶服務單位或 部門，以解決客戶對產品購買使

用後所遇之問題或抱怨。顧客以電話諮 詢問題是客服常見的方式。顧客電話諮詢最為人所垢病的是客服人員無 法立即回

答或解決問題，而必須不斷的轉接給其他人員，使得客戶必須 不斷重覆敘述其問題，因而容易造成客戶的抱怨及流失。 

為降低客戶服務電話不斷轉接，提昇客服問題之「熱轉接」 (“warm ”transfer )率，同時由於客服問題均以語意描述，運

用傳統 分析方法無法有效解決，而模糊理論提供解決此種問題一個適合技術。 故本研究應用模糊理論，提出一個能有效

地將顧客所敘述之問題狀況， 轉換成問題模糊隸屬函數值，再利用模糊理論之近似推論(approximate reasoning)與相似度衡

量(similarity measure)方法，評估客服問題需 求與客服人員專長的模糊相似度，作為問題與人員分派依據，以使客服 問題

分派有效、適當及快速，提昇客戶滿意度，進而提高客戶之忠誠度。 關鍵字：客服中心、模糊理論、相似度衡量、客戶關

係管理

關鍵詞 : 客服中心 ; 模糊理論 ; 相似度衡量 ; 客戶關係管理
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