中華電信的「超越我所期待」的客戶服務
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客戶服務是電信業最基本的服務項目，顧客永遠是中華電信心中第一的位置
企業概述
中華電信於民國85年7月1日由當時交通部電信總局營運部門改制成立，成立時資本額為新台幣964.77億元，主要業務涵蓋固網通信、行動通信，以及數據通信三大領域，提供語音服務、專線電路、網際網路、寬頻上網、智慧型網路、虛擬網路、電子商務、企業整合服務，以及各類加值服務，係國內營運經驗最豐富、規模最大之綜合電信業者，也是國際間電信業者重要合作伙伴，在促進全球化即時訊息溝通、全面提高社會大眾生活品質，以及普遍增強經濟社會運作效率上，績效卓著。
案例描述

為瞭解客戶對各項服務的滿意程度及對我們企業形象、品牌價值與服務品質的認知，中華電信每年委由外部市調公司，就一般消費客戶、中小企業客戶及大企業客戶進行客戶服務滿意度調查，分別就各項業務找出客戶最關心的問題與期待，做為企業成長努力的方向。
透過客戶意見處理系統（Customer OpinionProcess System ,CPS），中華電信可將客戶回饋之意見即時傳達予產品工務／業務單位人員，以及風險管理部門和公關部門處理；每月定期由產品分公司協理主持與客服單位召開檢討會議。
2008年1月始新增「首通電話結案率」績效指標，於客戶來電3日後由客服人員外撥訪問，以了解客服人員是否於該通電話完成服務。
2009年3月起為客觀了解客戶感受及對本公司之服務流程是否認同，新增問訪題目以確認是否「只撥一通電話」，以符合國際標準，並於2009年10月起克服系統限制，於客戶來電後由系統自動語音外撥問訪，以更貼近傾聽客戶聲音，藉以精進服務流程提升服務品質。
[image: image1.emf]
