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今年以来，浦发银行郑州分行
构建四维一体服务体系。

第一维度：建立行为准则。主
要以《柜面服务三字经》为基础行
为准则，通过对规范服务近乎苛刻
的细节管理，以标准化、规范化、亲
情化服务快速提升员工服务能
力。同时，深化“6S 管理模式”，实
现了“优美环境”与“一流素养”的
有机结合。

第二维度：统筹配置窗口。在
大厅醒目位置向客户公布“业务高
峰时段图”，善意提醒客户避开业
务高峰期；灵活调配柜台，大堂经
理通过大堂 PDA 实时监控网点业
务等候情况，根据各岗位客户数
量，安排柜员跨柜组临时补岗。

第三维度：科技支撑服务。一
方面全面推广大堂管理 PDA 和网

点新一代业务平台。提高业务沟
通效率。另一方面依托“新一代网
点平台”系统，实现了客户身份识
别、资产配置分布、签约产品情况、
理财偏好等信息的快速全面掌握，
有针对性地开展一句话营销。三
是利用“柜员电子显示屏”，实现柜
面物品的高度整合，美化了柜台环
境，拉近了与客户的距离。

第四维度：强化厅堂服务。主
要突出厅堂服务重要性，通过大堂
经理双配制，实现双休日、节假日
服务质量不缩水，同时辅以事中监
督固定时段轮值大堂、营业部经理
高峰时段巡视大堂、理财经理行销
与坐销相结合的服务模式。与此
同时，通过“减高增低”的柜台调
整，实现岗位的高效集约配置，营
造出更为人性化的服务环境。

做好文明服务，规范行业服务
标准是前提，建立科学服务管理流
程是重点，倡导行业文明为核心。
因此，浦发银行郑州分行在文明服
务方也狠下功夫。一是夯实业务
基础。运营团队与营销团队互派
讲师，对业务流程、产品知识、营销
技巧、服务规范进行全面普及，提
高前台协作能力和意识。二是注
重素质培养。不仅注重硬件的完

善，更注重人员管理、综合素养的
提高、良好习惯的养成等软件管
理，因地制宜，就地取材，注重细
节，突出创新。三是全面提高认
识。通过学习提高认识，修炼内
功，深刻领会文明规范服务的思想
精髓，把文明服务规范与建设品牌
银行、营造和谐金融服务环境以及
创建企业文化有机结合，切实提升
该行整体形象和综合竞争力。

统一思想认识 深刻领会文明规范服务精髓

四驾马车强管理 四维一体优服务

浦发银行郑州分行
打造优质运营服务品牌
今年以来，浦发银行郑州分行
按照中银协的指导要求，以倡
导行业文明为核心，努力建设
一流服务团队，培育一流服务
文化，打造一流服务品牌，不
断创造成绩展示一流行业形
象，有力的满足客户日益增长
的服务需求。
郑州晚报记者 吴幸歌 张俊
通讯员 杨喆

浦发银行郑州分行近年来
始终坚持走规范化管理之路。
首先是构建“四驾马车”的管理
架构。成立文明规范领导小组，
按期开展监督检查，积极推广先
进典型事例，坚持开展服务培训
和宣传工作，切实推进和抓实网
点服务质量。其次是以学习为
着眼点，深挖服务内涵。修订和
完善《浦发银行郑州分行文明规
范服务工作细则》、《浦发银行郑
州分行优质服务管理办法》等一
系列管理及考核办法。第三是
以践行为切入点，塑造品牌形
象。建立起“4+1”即4个会议加
1个演练的学习模式，以科学的
服务管理制度，保障了高效规范
的服务运行，为优质服务发展打
下坚实基础。

发挥职能作用
建章立制规范服务

学以致用，行则为贵。
今年以来，该行在深化文明
规范服务方面也做了很多工
作。他们不仅开展了“网点
周边两公里企划”。实现

“走出去、引进来”，扩大了
网点周边辐射，提高了柜面
自然增长。还开展了以“四
九结合”的深化服务。即将
综合网点划分九大功能区
域，配置九种便民措施，细
化九类岗位职责，完善九项
考核办法。

此外，他们还通过考核
评估验证成效。每周抽调监
控录像，全员观看现场点评；
每月评选服务标兵，激励员
工争先创优；每季开展客户
满意度调查，听取客户宝贵
意见和建议。

与此同时，他们还内查
外访对比找差。紧紧围绕总
行“服务品质提升”的工作要
求，以每月的神秘客户暗访
为契机，积极开展服务环境
自查工作。关注他们在提供
服务过程中所存在的问题，
从而加强服务细节管理，有
效提升服务品质。


