
優化客戶服務

在美國與加

拿大設有超過 間的分

行機構網絡，並在全球擁有將

近 百萬客戶。可想而知，

勢必在提供高品

質客戶服務方面有所涉獵。

全方位的金融經紀公司

總部設立於密蘇

里州 聖路易斯

，其穩定增加公司的財務

顧問，期能持續符合顧客的需

求。該公司期望在 年前能

擁有 位財務顧問。考量

到公司現有的成長狀況，以及

未來的擴張計畫，

希望能確保其世界一流的客戶

服務，持續的超乎顧客期待。該

公司的業務流程改善團隊，具

備 精 實 六 標 準 差 策 略 與

統計工具專業知識，決

定著手評估在增長的客戶服務

需求範疇中，公司如何能維持

高水準的客戶服務品質。

挑戰

客服部門

不僅要求每通客服中心電話必

須即時、準確、專業，更在乎

通話是否對每位客戶都是專屬

且友善的服務。然而，隨著來

電量迅速增加，

面臨到一項難題：如何在激增

的客服需求中，以既有的客服

人員能夠維持，甚至是超越當

前高標準的客戶服務要求？

「我們面臨的問題，諸

如：財務顧問應該接受跨領域

的交叉訓練，培養多種專業領

域嗎？我們如何最佳化每個回

答的平均速度？」 說

道。 是

業務流程改善團隊經

理，同時也是黑帶大師。「我

們向數據分析尋求解答，而

協助我們解決這些難

題。」

如何協助

與他們專案團隊在

思索如何進行此項精實六標準

差專案時，有了重大的突破。

「起初，我們開始思考如

何協助每位顧問，提升每次與

客戶互動的品質。」 說

道。「接著，我們將重心轉移

到，我們如何改善整個流程，

以及所有會影響客服電話品質

的要素─從訓練新人員、實際

客服電話的每個階段，到事後

的任何處理工作。」

重心的轉移使得專案團隊

能夠以整個服務流程來思考改

善項目。專案團隊開始檢視一

個可以最佳化的流程，包含可

重覆、標準化，和可預測的服

務流程。

 
 
概述 

 

 全方位的金融經紀

公司 

 總部設立於密蘇里

州 (Missouri) 聖路

易斯 (St. Louis) 

 在美國與加拿大有

超過 10,000 間分

行，擁有超過

11,000 位財務顧問 

 創立於 1922 年 

 

品質的挑戰 

 

在增長的客戶服務需求

範疇中，如何維持高水

準的客戶服務品質 

 

使用的產品 

 

Minitab® 統計軟體 

 

結果 

 對顧問實行領域的

交叉訓練，並不如

顧問專注於自己擅

長的專業來得有效

用。 

 提升現有團隊百分

之十以上的能力 

 改善所有客服中心

的指標，包含：調

整平均處理時間、

答覆的平均速度，

以及事後處理工作

的所需時間 
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「我們知道必須確立指標

來分辨適當的顧問與專業技

能，並將流程簡化成更具效率

與意義的方式。」 表

示。「藉由將適當的顧問指派

到相符的專業領域，我們能夠

降低通話的平均處理時間，進

而提升平均回覆速度，以及全

面的顧客體驗。」

在專案的起始，所有的顧

問必須接受各種專業的訓練，

而所有專業領域皆擁有相同的

優先受訓順序。然而，訓練並

未考量後續造成的影響，不僅

受訓的資源時常相異，還允許

例外情況的發生。專案團隊瞭

解他們可以從頭開始改善。

「我們擁有最佳化顧問能力的

機會，全面提升部門整體的電

話技巧表現。」 表示。

要如何成

功呢？他們在 中進行

實驗設計 。

在統計中，實驗設計

為建立一系列的試驗或

測試，以洞悉多種變數如何影

響結果或反應值。在一個實驗

設計中，專案團隊可以同時改

變一個以上的因子，接著應用

統計分析來判斷哪些是重要因

素，並且確立這些因子的最佳

水準設定，以獲取完善的結

果。

實驗設計 最常應

用於製造業，用以決定機器設

備的設定，以在最低成本之下

獲得最佳的製程表現。

「通常，你聽到實驗設計

與其他統計方法，皆是

運用於製造業，然而，這些方

法其實並不受限於製造業。」

表示。「一旦我們瞭解

到實驗設計 的概念準

則，我們便明白可以將其運用

於服務流程上。」

與專案團隊篩選出

四個主要因子─顧問評級、事

後處理工作、輪班時數、訓練

時數，並應用 進行兩

水準因子實驗。經過數據的蒐

集與分析，該團隊能夠使用

的分析結果來評估四

個關鍵因素的最佳水準組合。

「我們了解到對全部顧問

進行各領域的交叉訓練並沒有

效用。相反地，我們發現若是

顧問專注於自己擅長的專業，

才能有更好的表現。」

表述。「該結果令我們驚

訝！」

實驗設計 協助團

隊確信，將客服電話在正確時

間轉給擁有該專業知識的適當

顧問，才能產生最佳的顧客體

驗。為了要進一步評估顧問人

數、客服電話數量，和客服流

程時間三者之間的關係，專案

團隊使用 的 散佈

圖。

整體表現平均的主效應與交互作用圖，顯示出進行各領

域的交叉訓練造成表現不如預期。

 

柏拉圖表示因素間的交互作用對整體表現有明顯的影響



闡述：「 散佈圖

展現 的威力。」「我

們能輕易的探討並確認關鍵因

子，以及其變數的關鍵水

準。」

結果

現今，藉著指派擁有特定

專業的顧問至最恰當的領域，

客服部門將現有團隊的能力提

升百分之十以上，同時，亦改

善所有客服中心的指標，調整

平均處理時間、答覆的平均速

度，以及事後處理工作的所需

時間。

客戶服務顧問對於執行改

善後的適當職位更為滿意。許

多顧問表示，他們不僅能在工

作天回覆更多電話、工作流程

更為順暢，他們甚至能找到空

檔時間來加強自己的專業領

域。

「我們的改善不根據直

覺，而是依靠事實根據的方

法、仰賴統計分析與精實六標

準差，這使我們更為成功。」

「雖然應用實驗設計

來改善服務品質並不常

見，然而實際應用上不該受

限。」他繼續說道，「一旦瞭

解實驗設計 的概念準

則，而不僅是專注於如何適當

地使用工具，你便能明白，通

常應用於改善製造業流程的工

具亦能應用於服務業，實際

上，甚至是每個產業。」

 

使用 的 散佈圖，專案團隊得以一次評估變數間的關係。

 


