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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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3 评价指标范围及内容

3.1 评价指标的范围

客户服务中心服务评价指标,至少应体现以下目标中的一项或多项:
a) 服务质量;

b) 服务效率;
c) 投诉处理。

3.2 评价指标内容

3.2.1 服务质量

客户服务中心通过客户满意度测量评价服务质量。客户服务中心应对自己所服务的不同客户群体

设定满意度目标,并建议进行持续的、定期的客户满意度服务评价调研。
客户服务中心服务质量评价可涵盖客户对银行所能提供的服务的整体满意度情况,或针对特定产

品、服务或客户群体的满意度情况。
服务质量评价调研的方式包括系统调研和人工调研两种。其中,系统调研包括邀请客户参与IVR

(interactivevoiceresponse,即互动式语音互答)话后调研、发送短信调研等形式;人工调研包括自主外

呼进行满意度调研、委托专业咨询公司开展“神秘人”调研等形式。
服务质量评价调研的对象和范围分为整体满意度调研和专项满意度调研。其中,针对特定客户或

专一产品/服务所开展的服务质量评价为专项满意度调研,除专项满意度调研以外的服务质量评价为整

体满意度调研。服务评价调研的形式和频率建议整体客户满意度调研不少于每年一次,专项满意度调

研可随需进行。
整体满意度和专项满意度计算公式为:

整体满意度=表示整体满意的客户数量/有效参评客户数量×100%
专项满意度=表示专项满意的客户数量/有效参评客户数量×100%

3.2.2 服务效率

客户服务中心通过对接通率、服务水平和平均应答速度三项指标对服务效率进行测量:
a) 接通率从数量占比上测量客户发起服务的被响应程度。客户服务中心的对客户服务需求的响

应契合度越高,接通率越高;
计算公式为:

接通率=人工接听量/人工呼入量×100%
  b) 服务水平以一定时间内得到响应的客户占比,来测量客户发起服务被响应的及时程度。通常

以20秒为限,时限以内响应客户的数量占比越高,服务水平越高;
计算公式为:

服务水平=20秒人工接听量/人工呼入量×100%
  c) 平均应答速度对客服中心响应客户服务请求的积极程度的测量,当客户服务请求到达客服代

表端时,客服代表越快响应,平均应答速度数值越小。
计算公式为:

平均应答速度=(总排队时长+总振铃时长)/总人工接听量

3.2.3 投诉处理

客户服务中心通过投诉按期办结率和投诉处理满意度两项指标对投诉处理进行测量:
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a) 客户服务中心通过投诉按期办结率对投诉处理及时性进行测量。客户服务中心投诉处理时限

可自行定义,但应符合相关法律法规及主管部门的要求;
计算公式为:

投诉按期办结率=按期办结的投诉量/投诉总量×100%
  b) 客户服务中心通过投诉处理满意度对投诉处理有效性进行测量。客户对于投诉处理的满意程

度能够反映出整体的服务响应和对于客户需求的协同处理能力。
计算公式为:

投诉处理满意度=满意的客户数量/成功回访的客户数量×100%

4 银行业客户服务中心服务评价指标体系

客户服务中心服务评价指标体系由基础指标和提升指标构成,客户服务中心可根据自身特点对部

分或全部指标开展评价指标的跟踪测量。客户服务中心评价指标体系构成见表1。客户服务中心服务

评价指标计算说明见附录A。

表1 客户服务中心评价指标体系构成

指标类型 评价指标
指标体系

基础指标 提升指标

服务质量
整体满意度 √

专项满意度 √

服务效率

接通率 √

服务水平 √

平均应答速度 √

投诉处理
投诉按期办结率 √

投诉处理满意度 √
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附 录 A
(资料性附录)

客户服务中心服务评价指标计算说明

A.1 概述

客户服务中心可结合自身需求对指标选取及权重设置进行调整,但各指标数据采集期间应保持一

致,且所设定基础指标权重合计不应超过100%。
客户服务中心提升指标按指标测量对应档次分值,直接与基础评价总分累加。

A.2 客户服务中心基础评价指标计算说明

A.2.1 整体满意度

计算公式:整体满意度=整体满意度调研结果×调研覆盖率折算系数×调研频次折算系数×指标

权重。
指标权重:20%。
调研覆盖率折算系数和调研频次折算系数分别见表A.1和表A.2。

表 A.1 调研覆盖率折算系数

调研覆盖率 折算系数

系统调研覆盖率≥30%
人工调研样本率≥500份/周

1.0

系统调研覆盖率≥20%~<30%
人工调研样本率≥300份/周~<500份/周

0.9

系统调研覆盖率≥10%~<20%
人工调研样本率≥200份/周~<300份/周

0.8

系统调研覆盖率<10%
人工调研样本率<200份/周

0

表 A.2 调研频次折算系数

调研频次 折算系数

≥1次/半年 1.0

1次/年 0.9

<1次/年 0

A.2.2 接通率

计算公式:接通率=接通率计算结果×对应档次折算系数。
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指标权重:15%。
接通率折算系数见表A.3。

表 A.3 接通率折算系数

接通率统计结果 折算系数

≥90% 1.0

≥80%~<90% 0.9

≥70%~<80% 0.8

<70% 0

A.2.3 服务水平

计算公式:服务水平=服务水平分值×服务水平稳定性折算系数×指标权重。
指标权重:20%。
服务水平稳定性折算系数见表A.4。

表 A.4 服务水平稳定性折算系数

统计周期内各月服务水平离散系数 折算系数

≤0.1 1.0

>0.1~≤0.16 0.8

>0.16 0.6

A.2.4 平均应答速度

计算公式:平均应答速度=平均应答速度计算结果对应档次折算系数×指标权重。
指标权重:10%。
平均应答速度折算系数见表A.5。

表 A.5 平均应答速度折算系数

统计周期内各月服务水平离散系数 折算系数

≤5s 1.0

>5s~≤7s 0.8

>7s 0.6

A.2.5 投诉按期办结率

计算公式:投诉按期办结率=投诉按期办结率计算结果×指标权重。
指标权重:15%。

A.2.6 投诉处理满意度

计算公式:投诉处理满意度+投诉处理满意度调研结果×投诉处理满意度调研覆盖率折算系数×
5
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指标权重。
指标权重:20%。
投诉处理满意度调研覆盖率折算系数见表A.6。

表 A.6 投诉处理满意度调研覆盖率折算系数

投诉处理回访覆盖率 折算系数

≥90% 1.0

≥80%~<90% 0.9

≥60%~<80% 0.8

<60% 0

A.3 客户服务中心提升评价指标指标计算说明

客户服务中心在已经开展整体满意度评价的基础上又开展专项的客户满意度调查,推动满意度向

纵深探究的,专项满意度调查结果可作为提升指标。专项满意度调查档次及分档值见表A.7。

表 A.7 专项满意度调查档次及分档值

专项调研客户满意度调研结果 档次 分档值

≥95% 1档 5

≥90%~<95% 2档 3

<90% 3档 0
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