《中国银行业客服中心与远程银行发展报告2018》
序 言
[bookmark: _GoBack]2018年是贯彻党的十九大精神的开局之年，银行业坚持“以人民为中心”的发展思想，以科技创新为驱动，不断提升客户服务能力，在服务经济、服务社会、服务大众工作中取得新进展。客服中心作为银行与客户直接接触的关系触角，充分发挥服务客户、联络客户、维系客户的桥梁与纽带作用，为提升银行体系的整体服务能力添薪续力、保驾护航。
2018年，银行业客服中心从业人员为5.22万人，服务客户45.77亿人次。作为银行服务工作的重要窗口，客服中心在服务质量的提升、服务方式的创新、服务渠道的丰富等方面取得了一系列发展和跨越。一是电话服务不断提升。2018年银行业客服中心人工电话接听量10.58亿通；人工电话接通率达到92.23%，连续六年高于90%；自助语音客户满意度达到98.52%，连续五年高于98%。二是自助语音服务更加智能。2018年银行业客服中心自助语音服务量为21.88亿通，自助语音服务比例为67%，41%的客服中心应用了智能语音导航简化客户操作，提高服务效率。三是多媒体服务丰富多元。2018年银行业73%的客服中心提供微信服务，71%的客服中心提供互联网渠道在线客服，60%的客服中心提供手机客户端（APP）服务，56%的客服中心提供短信服务，45%的客服中心提供邮件服务，28%的客服中心提供视频服务，23%的客服中心提供微博服务。此外，部分银行积极探索应用社交媒体提供客户服务，17%的客服中心开通了百度贴吧、百度知道、QQ、知乎、支付宝生活号、抖音等服务渠道，贴近客户生活，表现形式更加丰富多样。
2018年，银行业客服中心持续关注客户需求，通过充分挖掘海量的客户交互数据，致力于从服务全流程优化客户体验。一是服务前预判客户需求，精准推送客户聚焦问题，以主动方式提高服务效率。二是服务中收集客户之声，助力银行围绕服务痛点切实优化客户体验。三是服务后倾听客户投诉，快速响应、及时反馈，加强与业务部门联动，推动产品、流程优化改进，提升服务质量。
2018年，银行业客服中心积极探索从被动式客户服务向主动式客户经营转变，逐步由成本中心向价值创造中心转型。一是发挥集约化优势，精准调配营销服务资源；二是发挥协同联动优势，有效开展场景化营销；三是发挥技术应用优势，通过丰富服务标签、多层客户画像、自然语音智能外呼、人机协同辅助等多维嵌入和应用，有效提升远程营销效率及产能，日渐成为银行价值创造的新增长点。
[bookmark: _Toc12370861][bookmark: _Toc4570571][bookmark: _Toc12370865][bookmark: _Toc4570575][bookmark: _Toc12370869]2018年，银行业客服中心依托金融科技赋能，积极向业务运营精细化、客户接触智能化、经营方式轻型化蜕变。一是人工智能引领智慧客服建设。2018年银行业客服中心的智能技术使用率为69%，其中65%的银行客服中心应用了智能语义理解技术和机器人服务，已成为文字在线客服的主要服务方式之一。二是大数据分析提升服务经营能力。2018年36%的客服中心运用大数据技术对客户行为和业务进行分析，使得服务和营销工作更为精准。三是多渠道融合打破服务孤岛。2018年60%的客服中心在渠道创新和融合方面进行了积极探索，努力实现业务贯通和信息共享，提升客户在全渠道、全场景下的一致性服务体验。
2018年是中国“远程银行”元年，银行业客服中心守正创新，积极向远程银行探索求变。2018年已有3家银行客服中心更名为远程银行，11家客服中心计划更名为远程银行；此外，20家商业银行将客服中心作为一级部门由总行直接管理，较2017年增加了11家，“远程银行”这一全新的发展模式逐步开启。与传统客服中心相比，远程银行实现了三个突破：一是由“语音载体”到“多元载体”，实现服务渠道新突破；二是由“服务咨询”到“业务办理”，实现业务范围新突破；三是由“客户服务”到“客户经营”，实现价值创造新突破。作为新一代银行服务经营模式，远程银行将远程渠道的方便快捷与银行营业网点的经营活动融为一体，以客户服务为核心，以客户经营管理和价值实现为目标，对商业银行转型发展具有重要战略意义：一是适应客户需求，助力商业银行零售战略转型；二是抓住服务痛点，助力商业银行普惠金融战略落地；三是发挥线上优势，助力商业银行数字化战略转型。
2018年11月，中国银行业协会客户服务委员会顺应行业发展趋势，正式更名为“客户服务与远程银行委员会”，为银行业客服中心发展开启远程银行新时代。此次更名从行业前瞻和指导的战略层面为银行业客服中心的发展方向提供了指引，是行业发展历程中的重要里程碑。
当前，数字化转型掀起了银行业金融科技革命浪潮，银行服务触点和业务模式由线下实体化向线上虚拟化、移动化、场景化不断转变的趋势逐渐加深。“Banking Everywhere，Never at a Bank”，银行业迈入Bank4.0时代。随着5G进入商用，便捷化、简单化、即时的、情景式的体验、无障碍的互动更加成为年轻一代追逐的金融消费方式。“当用户需要时，银行服务恰好就在”，这是商业银行赢得未来5-10年竞争优势的核心竞争力。远程银行将赋能商业银行从Bank（物理地点）走向无处不在的Banking（永远在线、无界化的金融服务），未来具有更广阔的发展前景。
“鞍马尤未歇，战鼓又催征”，从客服中心到远程银行的转型之路才刚刚开始。如何建立标准化体系来引领中国银行业客服中心与远程银行高质量发展，如何发挥金融科技新动能来加快客服智能化建设、推动产业升级、让服务创造价值，这些都需要我们深入研究和思考。
这是中银协连续第六年发布银行业客服中心发展报告，也是客服委员会更名后发布的首份行业报告。希望这份凝结业内专家智慧的报告能够为银行业客服中心的从业人员带来新的管理思路，引领各成员单位适应客户服务工作新形势，持续提升客户服务水平，共同迈向高质量发展的远程银行新时代！
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