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银行业客户服务中心服务评价指标规范

1 范围

本标准规定了银行业客户服务中心(以下简称客户服务中心)服务评价的指标范围及内容、指标体

系和指标计算。
本标准主要适用于客户服务中心的服务能力和服务效果的评价与管理。

2 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

2.1
客户 customer
已经或将要发生直接或间接交易关系的对象。

2.2
客服代表 customerservicerepresentative;CSR
座席 agent
客户服务中心前台一线工作人员。

2.3
话后处理时长 aftercallwork;ACW
客服代表在通话结束后需要跟进完成业务处理所花费的时间。

2.4
平均应答速度 averagespeedofanswer;ASA
客户开始排队至银行正式提供服务前的平均等待的时间。

2.5
客户满意度 consumersatisfactionresearch;CSR
客户期望值与客户体验的匹配程度,是客户在感知银行服务效果并与其期望值相比较后得出的

指数。

2.6
服务水平 servicelevel
在Y 秒内,X%的客户联系信息获得应答。

2.7
通话时长 callduration
客服代表应答客户的呼叫后,到客户挂机的时间。

2.8
呼叫保持时间 callholdtime
呼叫接通后,在呼叫不被释放的前提下保持客户联络的时间。
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