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摘 要

隨著台灣於2002年加入WTO之後，自由化與全球化的發展趨勢使國內金融市場所面對之競爭逐漸增加。銀行業者為了提

升組織績效必須更有效率的管理企業與顧客間的互動關係，而顧客服務中心是企業建立與維持顧客互動關係所必須憑藉的

重要工具。本研究欲探討銀行業顧客服務中心對組織績效之影響，並期望針對銀行業者提出具體建議，以供業者作為提升

顧客服務中心運作之效率並促進組織績效的提升。 本研究應用Kaplan and Norton 在1992年所提出之「平衡計分卡」模式

，經由三個不同的銀行個案，並輔以質化研究之「深度問卷訪談法」訪問顧客服務中心之高階主管得知：全方面客服中心

對組織績效的貢獻度最高，其次是分別執行Inbound與Outbound業務的客服中心，最後是以Inbound業務為主的客服中心。

因此本研究主張：顧客服務中心所扮演的角色不再是傳統上的成本中心，現今顧客服務中心透過其主動與被動服務及行銷

功能，不僅能夠提升服務的效率並進一步提升組織績效，對顧客而言，更能因此享受到優質的服務，達到雙贏的局面。
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