
一秒通1MT.CN
平安信用卡荣获金音奖“中国最佳客户体验奖”

  

近日，由国家工信部和国家商务部指导，由中国最佳客户联络中心与CRM评选委员
会和呼叫中心与BPO行业资讯网主办的金音奖颁奖仪式在上海成功举行。

平安银行信用卡中心也受邀来到这个呼叫中心行业“奥斯卡奖”的现场，今年，平
安信用卡凭借在线服务与智能化的完美融合，再次得到行业专家和业内同行的认可
，斩获2020年度金音奖“中国最佳客户体验奖”。

创新服务策略，打造金融服务新业态

随着金融产品生活化和场景化的发展，银行各类产品与生活场景持续深度融合，银
行业务已经从“以渠道为核心，以产品为驱动”的传统模式向“以客户为核心，以
数据为驱动”的发展战略转型，在当前的发展形势下，信用卡客户服务创新在未来
信用卡经营发展中有着举足轻重的作用，这既是机遇也是挑战。

为打造最佳客户体验，平安银行信用卡中心以客户净推荐值（NPS）为核心，围绕
客户体验、客户期望、客户参与和成本效益建立了客户体验管理体系，打造金融服
务标杆。2020年，平安信用卡NPS连续三个季度持续提升，由19年Q4的32％提升
至20年Q3的43％；信用卡推荐客户占比从56％提升至64％；口袋APP/营销活动的
触点体验持续提升，助力形成正面口碑；支付/还款触点维持高满意度，进一步夯实
用卡体验的基础要素。

值得一提的是，平安信用卡在今年正式启动客户体验联动管理机制“匠心计划”，
构建全员共建的体验管理新模式，力求通过常态化的体验专项走查、精细化的触点
调研监测，以业务视角与客户视角相结合的模式，更深入地发掘体验痛点、更快速
地实现体验优化、更广泛地树立体验意识，推动信用卡NPS的持续提升，以实现卓
越、领先的信用卡客户体验终极目标。

“匠心计划”实施至今，共发现体验问题500余项，推动解决360余项，有效提升
平安信用卡的品牌价值，在客户中形成口碑效应。

权益+智能，持续提升客户满意度

围绕“以客户为中心”的第一宗旨，平安信用卡始终站在客户视角，积极推动业务
流程优化与服务方式创新。今年7月，平安信用卡携手迪丽热巴在全国掀起一场名
为“全城寻找热8”的全域整合营销新浪潮。活动借迪力热巴明星效应，将10万+
商户、卡权益、卡产品背后的生态服务融合到一起，统一服务用户，并首次运用直
播工具与消费者深度互动，打破行业固有营销模式，探索金融新零售的新模式，获
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得广泛好评。

平安信用卡还打通集团内外优质资源，与去哪儿、国美、途虎养车、携程、肯德基
等合作方展开深度跨界合作，推出了多款深受消费者好评的信用卡产品，构建了丰
富的产品体系，打造了场景+服务的生态闭环。

除此之外，平安信用卡利用大数据、智能机器人、AI技术等金融科技打造智能服务
体系，利用语音、文本、图片、视频、AI机器人等交互方式为用户提供更多元化的
服务。依托一系列智能体系的应用，平安信用卡的服务手段不再局限于客户觉得有
问题时来找银行，服务内容不限于客户当前遇到的问题，而是关注客户用卡生命周
期中的每一个环节，通过大数据模型的预测来“觉得”客户将会遇到什么问题、需
要什么服务，从而输出最优的“服务、产品、权益”方案，进一步提升客户满意度
。

目前，银行业已进入一个全新的时代，能否为客户提供更好的服务、进一步提升客
户体验，对于其确定零售银行时代下的发展方向至关重要。未来，平安信用卡中心
将紧追金融科技的发展势头，以客户全旅程为视角，持续为客户提供全方位的服务
，创造超预期的用户体验！
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