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如今，银行已经将很多
业务搬上网络，让客户通过
电子银行随时随地办理日常
金融业务。电子银行渠道正逐
渐融入人们的日常金融生活。

然而，银行网点排长队
的现象依然存在。从去年开
始，数家银行陆续开始通过
创新电子银行渠道服务功
能，为解决此问题做出了一
些新的积极尝试。其中，广
发银行业内首创“24 小时智
能银行”，全面支持客户自助
开户、自助申领储蓄卡和信
用卡。原来在柜面要20分钟
的开户业务，在“24小时智能
银行”只需5分钟，深受客户
追捧。

记者 倪子 通讯员 任伟

日前，广发银行郑州分行信用卡发卡量突破 100 万
张，成为继广东省外第一个发卡突破100 万张的省级分
行。至此，该行信用卡业务再一次站在了中原同行业的
前沿。

作为国内首家发行信用卡的银行，广发银行已形成
具有自身特色的“广发卡模式”，即以客户需求为中心，坚
持“量”与“质”的协调发展；坚持“创新”与“市场细分”的
并重发展；坚持“规模扩展”与“风险控制”同步发展，实现
了广发卡规模、效益与质量的快速协调发展。“广发卡模
式”不仅赢得了客户的认可，加速了发行量飞速发展，同
时保证了其赢利能力在业内的先进水平。

记者 倪子 杨长生 通讯员 宋葳葳

2009年，广发银行郑州分行发卡量为50万
张；2012年10月，该行总发卡量突破100万张大
关。从1到100万，这个过程绝不是一蹴而就的。

2012 年 11 月 28 日，广发银行郑州分行在
郑东新区永和伯爵酒店隆重举行了“跨越百万
情聚今朝，感恩八方共赢未来”——广发银行
郑州分行信用卡发卡100万庆典暨再创百万出
发仪式。当天，广发银行信用卡中心副总经理
张华、广发银行郑州分行行长顾雪金、中国银
联河南分公司总经理张乙等有关方面负责人，

以及广发银行郑州分行重点客户、重要合作伙
伴、广发信用卡粉丝团代表等260余人，一同见
证了该行信用卡发卡突破100万的庆贺盛典。

广发卡一直秉持“给您更多、为您看更远”
的品牌理念，通过多年的努力已成长为国内信
用卡市场的领跑者之一，成为国内信用卡知名
品牌。此次广发银行郑州分行信用卡发卡量
突破 100万，意味着广发卡在中原市场中的卓
越地位，更标志着广发银行郑州分行在信用卡
领域再一次站在了中原同行业的前沿。

“上世纪 90年代末，中原人刚刚接触信用
卡不久，很多人根本不知道信用卡为何物，广
发信用卡团队的每一位员工都有过被客户怀
疑的经历。但是，他们以坚强的毅力、耐心的
讲解、周到的服务，最终赢得了市场的肯
定。”据广发银行郑州分行信用卡部总经理
屈亚玲介绍，该行创新性地成立了负责管理
职能和商户开拓的分行信用卡部，负责一线
客户营销的信用卡营销中心，负责分行行业
及大客户开发的信用卡专管员三位一体的
立体管理构架，使广发银行郑州分行的信用
卡业务一年一个大跨步，一年一个新台阶。
特别是近年来广发为客户创造出越来越好

的消费环境，商户五折优惠的“广发日”，已经
成了客户争相追捧，同业竞相模仿的活动。

随着国内信用卡市场的日趋成熟，竞争
也日渐激烈，产品功能和市场活动很容易被
模仿，所以信用卡业务的核心竞争力永远都
是——信用卡的安全性、便利性以及风险管控
能力。郑州分行始终坚持在客户开发上选择
优质诚信客户 ，在团队管理上严格风险防控
要求，在客户服务上坚持给客户更多实惠、便
利。广发银行在原有 32 种还款途径中，又增
加了国内信用卡独有的银联跨行还款功能，
让客户在任何情况下都能毫无障碍地完成还
款需求。

目前，中国市场上的信用卡发卡量正以几
何级数增长，竞争日益激烈。广发银行郑州分
行信用卡发卡量一举突破 100万张，不但是分
行历史上的重要里程碑，也是未来迈向更高目
标的新起点。

屈亚玲说：“随着中原经济区建设的推进
以及中原地区消费水平的提高和金融信用体
系的不断完善，信用卡行业已经从初期的单一
注重发卡规模上升到了效益至上的‘后规模时
代’，而如何挖掘和创造持卡人手中的‘信用卡

价值’将成为广发卡今后提升服务品质和品牌
含金量的重要方向。”

对于突破100万以后的发展目标和愿景，广
发银行郑州分行行长顾雪金指出：“我们正朝着
建设成为中原最优秀、最受尊重的信用卡的目标
迈进，信用卡业务作郑州分行的核心业务板块，
必将展现出更加美好的发展前景。我们将用3~5
年的时间，实现发卡量翻一番的目标，同时着力
挖掘和创造持卡人手中的‘信用卡价值’，进一步
提升广发卡的服务品质和品牌含金量。”

安全性成为核心竞争力

深度挖掘信用卡价值

广发银行郑州分行

信用卡发卡量突破信用卡发卡量突破100100万张万张

全力发展电子银行渠道，加速金融电子化
的进程，尽可能地让客户通过网上银行、手机
银行、ATM办理业务，分流柜面压力是目前各
大银行正在积极实施和推行的主流解决之道，
也是必由之路。

根据各行对外披露的信息显示，今年以来
更多的客户选择使用电子银行，电子银行渠道
柜面替代率均大幅提升。其中广发银行已超
过80%。

但在如此高的替代率之下为何仍不能彻

底解决网点排队问题呢？记者从广发银行相
关负责人处了解到，主要原因应该有两点，一
是我国的银行客户基数实在太大，银行网点及
柜面服务人员的数量与如此庞大的客户群相
比仍显得薄弱。二是有部分银行业务按照目
前的监管规定，暂时无法使用电子渠道替代，
因此现实中存在着大量的必须在网点办理的
银行业务，而这些业务造成了对物理网点和柜
面服务的刚性需求。

客户基数大，刚性需求多，是导致网点排

队压力居高不下的根源。通过进一步调查了
解可以发现，类似银行账户开户这类刚性需求
恰恰是耗时最长的柜面业务。据统计，柜面开
户的时间一般在 20 分钟左右，而在开户过程
中客户通常会附加一些相关银行服务的办理，
如网上银行、短信通知的开通等。这样一来，一
个看似简单的开户便需要耗费 20 分钟以上。
由此可见，在网点苦苦守候办理业务的客户种
种不满和投诉，绝非是由于因循守旧、不愿接受
更便捷的电子渠道而导致的“无病呻吟”。

关注民生绝不仅仅是一句口号，客户办业
务有困难，作为金融服务的提供方——银行就
有责任和义务为他们分忧解难。调查发现，从
去年开始，数家银行陆续开始通过创新电子银
行渠道服务功能，为解决此问题做出了一些新
的积极尝试。

去年11月，广发银行率先在其手机银行和
个人网银渠道推出了网点预约服务，此业务可
使广发银行客户在去网点办理业务之前，通
过广发电子银行渠道提前预约排队。今年

广发个人网银对其网点预约功能持续实施
优化和丰富，不但实现了网点预约的跨天预
约服务，即客户可以从预约即日起 5 天内任
意一天的网点排队，而且还新增了在线填单
功能，使有意前往广发银行网点办理业务的
客户可提前通过网上银行在线完成相关单
据的填写。

“客户使用网银的在线填单功能，柜员便
可以直接通过系统调用客户已填写的信息，免
除录入过程，这无疑可以节省办理业务的时

间。”广发银行某网点柜员如是说。
今年 7 月，广发银行在业内首创“24 小时

智能银行”，全面支持客户自助开户、自助申领
储蓄卡和信用卡。原来在柜面要 20分钟的开
户业务，在“24小时智能银行”只需5分钟。

面对“客户基数大，刚性需求多”这种短期
内难以改变的客观环境，各行充分利用电子渠
道优势创新业务模式，采用渠道间的交叉服务
改善现有业务办理流程的做法，不失为当下进
一步缓解排队难的一剂良方。

“治病”良方 新服务、新功能

从1到100万的跨越


