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广发银行信用卡已成为业内客服转型与创新的典

 
广发
银行信用卡客服中心在“第九届中国最佳客户服务评选”活动中荣获“中国最佳客
户服务中心”和“中国最佳客服服务管理团队”两项大奖。 据了解，中国最佳客户
服务评选是我国客户服务领域高端权威评选，是银行业内衡量客户服务中心水平高
低的标杆。中国最佳客服评委一致认为，广发银行
信用卡客服中心在迅猛发展的同时，持续进行精细化管理，已成为业内客服转型与
创新的典范。 信用卡客服中心自成立并投入运营至今，秉承“以客户为中心，让优
秀成为习惯”的核心价值观，在热情、微笑服务的基础上，倡导“待客如友”的服
务理念，将服务聆听能力、同理心、灵活性、朋友间感觉等作为情感指标纳入员工
日常绩效考核中，同时为客户提供了“7×24小时”全天候不间断的高品质专业服
务。现广发信用卡
客服中心每月人工来电量已达400万，人工接通率达95%，客户服务满意率更高达9
8%。
与此同时，广发银行信用卡
信用卡客服中心还通过数百个客户体验接触点（如电话、微博、微信等）收集客户
的声音及需求并进行分析整合，以推动内部服务流程革新。在敏锐地意识到客户需
求的变化后，广发银行信用卡信用卡客服中心率先提出“智能客服”战略，通过整
合IVR自助语音、网银、手机银行、短信、微信等多媒体服务资源，建立了多渠道
、立体化、现代化的智能客服平台，既有效控制了运营成本，又成功地发掘了更多
潜在的价值机会，满足了不同客群尤其是年轻客群的需求。截至目前，广发银行信
用卡微信粉丝量已突破225万，绑定量超过156万，微信服务渠道日均交互提问数
量超过40万次，智能自动应答匹配成功率超98%。 早在2012年，广发银行信用卡
客服中心先于同行开始了从单纯服务中心向服务营销综合中心的战略转型，把逾20
00人的客服中心打造成一个综合服务营销平台，实现从成本中心向利润中心转变。
直至2013年末，来自客服渠道的营销收入，已可维持三个同等规模客服中心的经营
。   
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