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随着金融业的迅速，客户服务的重要性也日益凸显，客户服务的直接影响金融机构
的社会信誉，其中建设银行客服服务是其中重要的组成部分。本文从建设银行客服
服务的概况、客服服务体系、客户服务规范、社会信誉等方面，对建设银行客服服
务进行深入探究，以期能更好地提供客户服务，达到客户满意的。

建设银行客服服务探究

1. 建设银行客服服务概况

建设银行作为中国大的股份制商业银行，客服服务一直占据重要地位，根据官方数
据，建设银行目前拥有超过7000多家网点，以及数百万用户，在客户服务方面一直
一贯的优势，其客服服务涉及范围覆盖银行业务中的所有环节，其中包括：咨询、
存款业务、业务、业务等，同时，建设银行还提供在线客服服务和投诉处理等。

2. 建设银行客服服务体系

建设银行客服服务体系是专为不同客户需求而设计的，根据客户性质、类型分别划
分为专业客户服务、企业客户服务、个人客户服务、电子银行客户服务等。

其中，专业客户服务主要针对专业客户，提供综合金融服务，包括投资理财、财税
咨询、保险等；企业客户服务主要针对企业客户，提供综合金融服务，包括、资金
管理、财税咨询、财务管理等；个人客户服务主要针对个人客户，包括存款、、、
理财等；电子银行客户服务主要针对电子银行客户，主要是提供网上银行服务，包
括支付、转账、查询等。

3. 建设银行客服服务规范

建设银行客服服务规范细分为营业厅客服服务规范、电话银行客服服务规范、网上
银行客服服务规范等，主要包括服务态度、服务内容、投诉处理等方面的具体要求
。

其中，服务态度方面，要求客服在受理客户时，要以礼貌、真诚、关怀的态度接待
客户，并充分尊重客户的需求；服务内容方面，要求客服要主动提供客户相关的金
融服务，并且能够全面、准确的解答客户的疑问；投诉处理方面，要求客服在收到
客户投诉时，要尽快及时处理，并反馈给客户处理结果。

4. 建设银行客服服务社会信誉

建设银行客服服务的社会信誉一直良好的评价，每年都会行业内权威机构的多项荣
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誉，其中2018年，建设银行连续六年荣获“中国佳客户服务银行”称号，并荣获“
服务行业佳投资银行”称号。此外，建设银行也是中国首家“客户服务社会企业”
认证的金融机构，该认证要求企业必须实行“诚实守信、廉洁奉公、办事高效、客
户上”的客户服务理念，以此来提升客户服务的。

5. 建设银行客服服务技术支持

建设银行客服服务技术支持是建设银行客服服务的重要组成部分，其客服服务技术
支持主要包括智能服务、智能客服服务、自助服务、计算机辅助诊断等，以及客户
管理系统等。

智能服务是建设银行推出的一项新型客服技术，它可以在客户拨打电话时，自动为
客户提供和指令提示，从而大大简化客户的操作流程，节省客户的时间和精力；智
能客服服务是建设银行推出的一款AI机器人客服，它可以根据客户的要求，自动提
供相应的指导和服务；自助服务是建设银行推出的一款客服自助系统，客户可以通
过它自行查询和办理相关金融业务；计算机辅助诊断系统是一款基于智能计算的客
服技术，它可以根据客户的问题，智能出优解决方案；客户管理系统是建设银行推
出的客户服务管理系统，它可以帮助客服更好地管理客户，实现客户服务的高效率
和高。

6. 建设银行客服服务新

近年来，建设银行客服服务也在不断推陈出新，推出了多款新型客服，其中包括：
手机客服、实时客服、虚拟客服、智能客服等。

手机客服是建设银行推出的一款客服系统，它可以把客服服务直
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