为客户提供最佳服务

——建行全方位提升信用卡客户服务能力

您可知道一张小小的信用卡背后需要多少服务？中国建设银行信用卡客服中心又通过多少渠道为客户提供服务？走进建行信用卡客服中心，便能真切地感受到客服团队的专业与专注。
该中心2012年先后荣获中国银行业协会800客服中心“优秀创新奖”、中国银联“投诉处理突出奖”。近日，第三方满意度调查公司益普索公司发布的《2013上半年个人客户满意度研究报告》中显示，建行信用卡800客服热线满意度得分较2012年大幅提升5.9个百分点，在本次调查的工、农、中、建、交、招六行中，跃居首位。

特色专线促便捷

“不要着急，您对这笔交易有异议，我们会为您查询。”对于信用卡服务来说，有关账务疑义的来电很平常，但对客户来说，一旦发现有信用卡账务疑义都会心急如焚。因此，缩短查询处理时间已经成为及早解除客户疑虑的当务之急。建行信用卡中心将争议处理从后台移到前台，设置争议处理专线，实现了在线查询、调单、拒付、再请款、仲裁等一站式服务，每位客户的异议交易都采取“首问负责制”，由第一个受理的专员全程跟踪，直到结束整个工作流程。

随着信用卡产品和客户日益增多，特色专线的“一站式”服务充分发挥了服务功能，如风险欺诈处理及紧急调额绿色通道专线，能在第一时间对客户的异常用卡情况进行甄别和处理、及时受理客户紧急调额申请，最大程度地确保了客户的用卡安全和用卡需求。粤语专线则通过亲切专业的“乡音”服务，努力减少因地域、方言引起的沟通障碍，全面提升了岭南地区客户的服务体验。许多习惯使用粤语的客户在使用专线服务后，常常发自内心地称赞：“你地嘅服务真系好！”。

多种类、多技能的特色专线，将专业化较强的服务职能前移到接听一线，确保了及时、专业、高效、准确地解决客户问题。截至目前，建行信用卡客户服务中心已设有贵宾、英文、粤语、分期等多条专线，囊括了信用卡用卡咨询、客户问题处理、消费金融、客户协助服务、客户关系经营等，全年业务受理量超亿通。 

智能自助谋高效

“您需要还款的金额是……”咦，自助语音怎知道我想询问当月还款余额？建行国内首创的信用卡自助语音动态菜单，根据客户用卡情况、贡献度、风险状况，及以往来电特点等动态信息，为客户提供语音菜单选项的“动态”转换服务，提升了客户自助服务的使用体验，提高了服务效率。“动态菜单”推出后，自助语音系统的使用率提升近3个百分点，相当于每月减少18万次人工通话，客户账务查询时间平均缩短近30秒。

如何通过科技创新挖掘客服资源的潜能，是近年来客服中心的一个重要课题。为实现服务效能和客户体验的同步提升，建行信用卡客服中心持续优化自助服务渠道策略、创新服务手段，在人工服务渠道的基础上，逐步建立起网站查询、自助语音、手机银行、网点ATM等多元自助服务渠道，提供客户更加智能、便捷的自助服务，满足客户信用卡申请、账单查询、购汇还款、开卡设密等不同业务查询和操作的需求，提升了客户自助服务的使用体验。如“短信客服”就是以手机短信为交流平台的服务渠道，客户在遇到问题时，无须注册，只需通过手机编辑相关问题，发送短信至95533即可直接获得相应的服务资讯，快捷地获得建行信用卡客户服务的及时响应，使问题得以有效解决。这种灵活机动、沟通便捷的服务目前日均受理业务量已超过800条。

主动关怀赢信任
“尊敬的***先生\女士，您尾号***信用卡的***元款项已于*月*日到账，查询可用额度请回复CCED#卡号后四位。”李女士看到这条贴心的短信，想起自己让朋友代还款并提醒要查询是否到账，而这条还款到账的定制短信，让李女士体验到了贴心的服务。

“您所在机场的贵宾厅位于***，请携带身份证件、钻石/白金/PP卡。若有疑问请致电400-888-8858，祝您旅途愉快！” 对准备出差的白金卡客户王先生来说，这样的定制短信无疑是最及时有效的帮助。

服务的最高境界是主动关心客户，建行信用卡客服中心通过有效利用短信渠道，积极探索主动服务方式。从卡片申办成功后的寄出提醒短信，到卡片激活后的激活提示短信，从到期还款提醒短信，到大额消费提示短信，多达40余类的主动短信服务基本覆盖了从卡片申办、卡片使用、优惠活动等客户与信用卡的主要接触点，好多客户都说：“建行真贴心，很多事情比我自己想得还周到！”
信用卡中心主动关怀客户还体现在通过各种新兴渠道帮助客户掌握用卡方法，如有效利用微博、信用卡频道网站等渠道，发布信用卡用卡提示等重要信息。截至目前，在信用卡频道发布311条 “用卡小常识”，以“建行龙卡信用卡”官方微博为平台，发布微博1363条，内容涵盖收费标准、产品权益、业务规则等常见问题解答，及时将重要信息告知客户，方便客户更好地使用信用卡产品。
几年来，随着建行持卡用户队伍的不断壮大，信用卡客服中心已经在电话里、短信中、微博上，成为了客户信赖的金融帮手，成为了客户认识建行、了解建行、信任建行的新窗口。
