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作为郑州浦发的第一家营业网点，浦发银行郑州大学
路支行走过了13年不平凡历程，并先后荣获“中国银
行业文明规范服务百佳示范单位”“中国银行业文明规
范服务千佳示范单位”等荣誉称号。尤其是近年来，大
学路支行围绕“河南省三百佳”的创建，实现了服务水
平更上新台阶。做服务只有不断革新理念，才能眼光
更长远。通过不断创新，增大金融服务商品的附加价
值，满足客户需求。因此，在服务开展过程中，大学路
支行始终将“新”定为重要工作。倪子 张俊 杨喆

在服务和营销的关系上，大学路
支行牢记服务是柔性化的营销形
式。为此，大学路支行始终坚持服务
和营销并重，以服务促营销。

某一小微企业，没有聘用专门的
会计，平日里都是公司法人的爱人兼
职管理公司财务。对各种凭证的填
写、相关支付结算办法和账户管理办
法都不甚了解。大学路支行柜员总
是耐心讲解，一点一滴地教其填写凭
证，帮其补充相关规章制度知识。一
次该客户与未曾合作过的单位发生
贸易，收到一张60多万元的银行承兑
汇票，因客户很少接触又害怕收到假
票，支行柜员悉心帮助客户验票，耐心
给客户讲解票据鉴别知识，并用心帮
客户记下票据的到期日，在票据到期
日的前一段时间与客户取得联系，得
知票据还未背书转让，建议客户来支
行委托收款，票据到期后款项如约打
入客户的银行账户，客户感激不已。

柜员用心而真诚的服务感动了
客户，耐心的会计知识辅导为客户提
供了便捷，该客户先后将其个人和公
司全部账户移至大学路支行。

目前，银行之间服务形式
同质化严重，为不断创新服务
形式，大学路支行先后创新开
展了“服务支撑年”“服务建设
年”“服务提升年”“党员团员示
范岗”“用心服务、感动客户”等
主题活动。

同时创新了电话银行、点

钞机双面显示屏、理财园地等
系列 6S 管理发明，创新了以

“欢迎问候、判断客户类型、了
解引导需求、介绍产品特点、提
供解决问题方法、促进成交、业
务受理”为内容的网点客户服
务营销七步法，组建了“卓信理
财俱乐部”“个人贵宾客户俱乐

部”等，经常组织客户开展各类
活动。

通过服务形式的创新，不
断提升了服务品质，实现了客
户服务与业务发展的良性互
动，突出了浦发银行的特色和
品牌，真正做到“人无我有、人
有我优、人优我精”。

作为浦发银行优质服务的
标杆网点，大学路支行的软硬
件设施一直得到了强有力的技
术支持。支行营业部配备有先
进的刷卡叫号系统，能够实现
智能信息识别。在排队取号阶
段，实现客户身份的识别，并将
客户信息联动反馈至柜员的操
作界面，前台人员立刻能够看
到客户的个人姓名、产品使用
情况，甚至客户的个性化爱
好。支行使用的总行最先进的
新一代网点平台，能够实现客
户一次性输入密码办理多项业

务，一次签署确认多笔交易，有
效缩短了客户等待时间和业务
处理时间，提升了客户体验。

随着行业服务质量的普遍
提高，客户对服务行业更侧重
服务质量的优劣、服务层面的
大小和对服务细节的体会。因
此，对服务过程的用心推敲显
得尤为重要，从这一点出发，大
学路支行坚持在“精”字和“细”
字上做文章。

例如，在软服务方面，该
行坚持技能练兵和业务培训，
打造了一支业务精湛、技能过

硬、专业基础扎实的员工队
伍，多位员工业务技能入围分
行技能第一序列，支行的多名
理财经理也在其半年考核中
名列前茅；在硬件设施方面，
该行则狠抓“细节”。供客户
使用的老花镜是主要的便民
服务设施，绝大部分网点都有
配置。然而大都仅提供一种
度数的眼镜，可用性不足。大
学路支行三年前就已经为客
户提供了不同度数的老花镜，
这一“细节”得到了很多客户
的称赞。
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