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摘 要

在服務經濟時代，各企業針對顧客服務進行策略性思考，並在公司組織建立起強烈的服務導向。尤其是在目前經濟的不景

氣、產業結構朝服務業發展、失業問題嚴重、及顧客關係理論興起的情況下，各企業更希望能藉由成立客服中心，應用進

步的資訊科技，以更了解客戶的需要，提供及滿足顧客的需要及加強企業與顧客間的互動關係，以提高顧客滿意度進而提

昇企業的競爭力。 而品質管理原則是用來領導運作組織的一項必要的基本規則或信念，它藉指陳所有其他利害相關者需要

時，專注於顧客，並針對長期觀點，不斷改進績效。 本研究是採探索性研究，在The General Accounting Office Total

Quality Model(GAO)全面品質管理提昇企業競爭力的概念下，討論客服中心在開創企業新契機中所扮演的角色，並選擇與

顧客關係密切需提供客戶長期承諾保障的壽險業為探討產業。以國泰人壽、ING安泰人壽二家壽險公司作深入討論，並輔

以同為金融服務而於2000年獲頒美國國家品質獎的LANB銀行作為企業重視品質管理及顧客關係的另一例證。 本研究結論

為： 一、國際企業典範著重實施組織內全員參與的品質管理、顧客關係管理以提昇顧客滿意度，客服中心擔任重要的地位

。 二、客服中心的角色已改變為全面性的、主動性的、積極性的及創新的。 三、世界級客服中心的建立，除服務品質保

證外，還需充分運用現有的資源包括關係、組織、人力資源來維繫客戶的忠誠度創造滿意的顧客。 四、客服中心的發展由

企業專屬擴展至集團專屬，進而至一獨立運作的公司發展為一個客服的產業。 五、成立專責品質控管單位，以檢測服務品

質及維持競爭優勢。 六、重視員工福利、教育訓練及熱心公益的企業在整體營運績效上通常高於同業。 七、Call Center 

的未來趨勢是走向Contact Center。 八、客服中心在企業的品質改進中擔任主角角色。
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