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中国建设银行3家客户体验中心正式开放
“今后推出的新产品和服务，先在这里让客户体验，满意后才会推向市场。”2008年9月9日，中国建设银行在北京、上海、厦门开设的三家客户体验中心正式对外开放。这是该行改善客户体验、提升客户满意度而推出的又一新的服务举措。这在国内银行业中尚属首例。
据介绍，年内建行还将再开设两家客户体验中心。建行客户体验中心通过银行与客户的互动，使客户零距离、全方位地体验建行的产品和服务，同时监测、评估客户感受，持续收集、反馈客户意见，以便改进银行产品与服务流程。客户体验中心也是对建行企业文化、产品、服务理念和流程进行展示交流的平台。建设银行计划分两个阶段推进客户体验管理，从产品和服务的测试评估阶段过渡到全面客户体验管理阶段。
建行客户体验中心主要依托营业网点，通过内部改造，在网点中增加产品、服务的客户体验区，包括自助服务、电子银行、产品服务流程、模拟家庭或社区场景、高柜和低柜体验区。客户体验活动通过由员工提前与客户预约，或员工与所依托网点客户的现场互动开展。体验中心通过分析客户在产品、服务以及销售方面的问题，了解客户通过营业网点、自助设备、电话或因特网等各种渠道使用产品的行为习惯，从客户的角度来客观评价银行产品、服务和渠道的竞争力，并将客户体验过程中的实测数据及相关信息反馈给后台业务支持部门，据此不断优化和改进金融产品和服务。同时，对于体验活动中客户提出的问题，通过定期回访及时与客户进行沟通反馈，进一步提高客户满意度。
建设银行开设客户体验中心既是深入落实实践科学发展观，贯彻“以客户为中心”服务理念的具体措施，也是依据体验经济发展的要求和借鉴国际先进银行的成功经验，换位思考，创新服务，为客户打造“快乐银行之旅”的积极尝试。
