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客服中心建置经验分享客服中心建置经验分享

演讲者: 贵阳市商业银行

个人金融业务部

王强 副总经理

时间 : 2006/12/6

大 纲

贵阳市商业银行概况

客服中心定位

客服中心建置分享

Q&A

贵阳市商业银行概况

贵阳市商业银行概况
简介

贵阳市商业银行是经中国人民银行总行批准、贵州省第一家具有

独立法人资格的地方性股份制商业银行， 1997 年 4 月 18 日开

业，注册资本 8 亿元。现有职工 2400 余人， 91 个营业网点，

遍布贵阳市的 10 个区、市、县。

主要业绩

至2006 年9月末，总资产286亿元，是银行成立之初的9 . 5倍；

各项存款235亿元，累计实现利润近10亿元，累计上交税金7 亿

元，向股东分红3.37 亿元。同时，累计向贵阳市基础设施建设、

金阳新区建设和老城区改造、特色产业、中小企业等投人信贷资

金近400 亿元 .

客服中心定位
服务 精品 效率 卓越

客服中心定位
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用心沟通，真情服务

客服中心服务宗旨 客服中心服务内容

365天X 24小时的客户服务

空中银行概念

成立”96033“空中银行作为全行统一对外服务的窗口和

本行电子银行（含网上银行、电话银行、手机银行等

非柜面交易渠道 ）的业务平台。

工作原則: 及时、准确、灵活、保密

客服中心建设分享

建设目标

标客服中心场地规划

服务目标设定

人力资源规划

客服中心基础管理建立

绩效考核设计

项目实施过程

现状了解 分析与诊断 完善计划
持续执行
与改善

中心目标

现场调研

管理人员访谈

数据收集

岗位说明

排班建议

流程建议

规章制度建议

现场管理建议

质检办法

文档递交

模拟演练

咨询服务结束

现场人员持续

跟进与改善管理

服务指标

人力分析

管理方式

质量监控

服务流程

规章制度

培训服务概念

培训沟通技巧

5/8  - 6/4 6/5  - 6/20

6/21 - 9/21 电话回访 。 10月中旬实施现场回访

客服中心
正式运营

正式上线

(2006/6/16)

客服中心场地规划

座席区域

班长区域

管理人员区域

休息区域

面谈区域

办公家具配置



3

客服中心目标设定 客服代表工作指标

平均处理电话时间≦150秒

工间休息时间≦30分钟

工时利用率≧90%

工单差错率 <= 5%

人力资源规划

1. 客服中心各岗位说明
客服中心主任

客服中心业务主办

客服中心技术主办

客服中心班长

客服中心客服代表

2. 客服中心培训课程实施
电话服务与沟通技巧

抱怨投诉与骚扰电话处理技巧

客服中心常见问题话术应用

模拟演练

客服中心基础管理建立

1. 服務流程制定
电话处理流程

正常投诉流程

紧急事件处理流程

客户来电查询业务处理流程

客户来电缴费业务处理流程

口头挂失处理流程

2. 话术设计
开场白/结尾语

业务处理步骤及运用话术

客服中心基础管理建立

3. 客服中心管理办法
行为及仪态规范

电话礼仪

工作区域环境规范

休息室使用守则

交接班及请休假制度

资料保密制度

绩效考核办法

质量检查制度

客服中心基础管理建立

4. 客服中心现场管理办法
现场管理方法

排班作业管理办法

人力短缺管理办法

休息室使用守则

特殊事件管理办法
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绩效考核设计

绩效考核周期：以月为单位

考核对象 ：客服代表

考核内容 ：

1.服务品质（40％）

2.话务指标（30％）

3.考试成绩（15％）

4.工作规范（15％）

业 务 状 况

截止11月30日，累计受理144，101通，自
助语音受理127，401通，人工受理16，
700通。日均873通。

自动语音接通率：99.8％
人工接通率：90.8％

人工受理业务状况

投诉（建议）业务229笔
咨询业务10，525笔
查询和缴费类业务2388笔

本行行长对96033－空中银行

的评价

我行陆续开通“96033——商行连线”、
“www.96033.cn——网上银行”(个人网上银

行大众版、个人网上银行专业版和网上银

行企业版)和“*140＃——手机银行”业务，

加大了客户服务中心非柜面业务的整合和

管理工作力度，使我行的“96033－空中银

行”更加完善,运行效果十分突出。

谢谢大家, 欢迎大家到贵州旅游!!!


