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“传统银行服务流程
是客户取号后排队在柜
台办理业务，而客户化运
营则完全颠覆了传统服
务流程，90%以上的个人
日常性业务可以由客户
自主完成。”任俐说，民生
银行提出的客户化运营
是以客户自助、远程服
务、多渠道协同、服务营
销一体为主要特征的新
型服务模式。它“以客户
为中心”，通过全面流程
再造，创新设计的以自
助、移动、远程、定制、多
渠道协同和服务营销一
体为主要特征的新型运
营服务模式，以客户化带
动运营向轻量化转型，以
运营转型推动网点向智
能化转型。

客户化运营不仅再
造了物理网点的服务流

程，它还打通了手机银行、
网上银行、微信银行、自助
设备与物理网点的隔阂，
将银行入口前置到电子渠
道，并进一步扩大电子渠
道的业务范围。客户的简
单需求可以直接通过电子
渠道完成，对于线上无法
全部完成的，可以实现“线
上预约受理，线下识别交
付”。同时线下物理网点
还与95568空中客服团队
联动，以此构建银行服务
网络，实现对客户全方位、
全天候服务。

“客户化运营的实
施，将塑造民生银行全新
的运营服务品牌形象。
在金融需求日益多元化
的时代，民生银行郑州九
如路支行愿为客户带来
不一样的银行体验。”任
俐说道。

中国民生银行郑州九如路支行

打造属于客户的银行
作为国内最早试水移动金融、开启传统物理网点
转型步伐之一的民生银行，目前该行的智能厅堂
建设成效显现，厅堂客户排队等候时长大幅缩
短。在民生银行郑州九如路支行，借助新上线的
出纳机和微视窗，客户可以自主完成或在协助下
完成90%以上的业务，业务效率明显提高。
倪子 杨长生 任俐/文 慎重/图

奔跑吧，银行

推荐理由
2015郑州投资理财文化节《奔跑吧，银行》系列报道之九

孙先生：虽然大部分银行的环
境和工作人员的服务态度都
不错，但等的时间长了还是很

闹心。我最担心的就是在银行服务
大厅长时间排队等号。民生银行郑
州九如路支行新上的智能化设备大
大缩短了业务办理时间，省时省力又
省心。上次我去取5万元现金，不到
两分钟就在出纳机上搞定了。要在
以前，就算不在柜台排队取，ATM机
也得折腾好几次。

“这是我们新上线的两台
设备‘微视窗’和‘出纳机’。有
了它们的帮助，在舒适的环境
里，客户可以通过智能轻巧的设
备，简单快捷办理业务，包括自
助开户、密码重置、转账汇款
等。只要客户有需要，后台坐席
将为客户提供远程实时视频服
务。在指导下，自己就能完成业
务办理，非常方便。”

这不，民生银行郑州九如
路支行营业经理任俐借助“微
视窗”，现场演示了如何办理密
码重置业务。只见她先插入银
行卡，随后拿起电话，一名身穿
民生银行工装的女性远程工作
人员出现在屏幕上。了解业务
诉求后，便开始指导任俐办
理。口述手机号、输入密码、指

纹确认签名、打印凭条……不
到两分钟，这项业务顺利完
成。这台机器几乎可以实现
90%以上的个人非现金业务办
理，省去信息录入环节，方便又
容易。

还 有 升 级 版 的 ATM“ 出
纳机”，具备借记卡存取款，
明细查询，行内转账等功能。
支持多券别存取款，包括 100
元、50 元、20 元、10 元的票面，
读钞速度快，效率高。10 万元
以下的整票面存取款可直接在
出纳机完成，不用到柜台排队
办理。两个取款口可同时工
作，效率更高。就算机器无法
识别的纸币，可由银行人员识
别后强制存入，无须再到柜台
兑换、存入。

网点热线：
0371-69170888
网点地址：农业东路与九如
路交叉口东北角

体验指数
大堂环境 ★★★★
自助设备区 ★★★★★
增值硬件 ★★★★★
业务服务 ★★★★★
微笑服务 ★★★★★
专属服务 ★★★★★

厅堂服务全面升级

带来全新银行体验

九
如
路

民生银行
郑州九如路
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除了如何做好统筹管理、如
何建立矩阵式治理模式、如何实
现前中后台一体化、事业部和总
分行如何做好“业务伙伴”等技
术方面的挑战之外，如何解决改
革带来的利益调整和矛盾冲突
的问题，更是艰巨的挑战。

民生银行此次大事业部制
改革实施安排本着“分步实施，
稳妥推进”基本原则，将改革实
施过程划分为“改革启动与总部
组建”“试点分部”“做好所有分
部组建准备”“全面事业部转型
切换”“改革实施监督评估”五大
步骤。针对改革过程的敏感问

题，民生银行特别强调全行上下
要以“以客户为中心”的全新理
念统一改革认识、以“民生整体
利益最大化”为衡量标准去开展
各个层面的工作。

在整个改革过程中，民生银
行着力处理好改革与发展的关
系，一方面推动转型变革，另一
方面抓好日常发展工作。民生
银行要求全行上下要做好宣传
和沟通工作，实现改革的全流程
一体化和无缝对接，以保持团
队、资产质量、客户和业务发展

“四个稳定”，以确保改革平稳推
进，顺利实现改革目标。

10月15日，2015年第
12场银行业新闻例行
发布会在京召开，中国
民生银行行长助理石杰
介绍了该行全面启动的
公司银行大事业部改革
的相关情况。本次改革
按照“前台一体化、中台
专业化、后台集约化”的
目标，对公司业务板块
行业事业部、产品事业
部、分行公司业务，以及
总行营销管理职能、中
后台管理支持职能进行
全面整合和变革，建立
大事业部制运行体制。
倪子 杨长生

中国民生银行公司银行大事业部改革全面启动

向“客户中心型”治理模式转型

早在 2007 年下半年，
民生银行就开始全面启
动公司业务事业部改革，
把高风险的公司业务从
支行和分行集中到总行，
成立产品金融事业部和
行业金融事业部，实行专
业化运营。截至 2014 年
末，民生银行公司业务各
事业部累计实现责任利
润 660 亿元，存款规模达
到 2480 亿元，贷款规模达
到 3621 亿元。可以说，民
生银行的公司业务事业
部改革顺应了市场竞争

环境变化，抓住了经济高
增长带来的发展机遇，取
得了突出成绩。

2007 年以来，民生银
行持续关注、研究、考察国
际先进银行事业部制领先
实践，持续优化事业部模
式，对事业部体制有了更
为全面深入的认识和理
解。这就使得民生银行对
于银行总体转型和全面流
程再造的顶层规划及设计
能力，以及组织实施大型
改革的执行能力都有了极
大提升。

如今，企业发展日益
多元化、集团化，客户金融
需求日益多样化、综合化、
复杂化。这就要求银行的
业务规划、市场营销要全
国一盘棋，要整合内部业
务资源，建立起针对集团
型客户营销协同机制，为
客户提供一体化一站式服
务。同时，经济增速下行、
经济结构调整、行业洗牌、
企业转型、客户期望上升，
对银行客户选择、风险识

别、商业模式专业能力要
求很高，银行必须集中资
源、精准营销、专业服务。

民生银行认为，必须
尽快启动公司银行大事业
部改革，向“客户中心型”
治理模式转型。民生银行
已经有了 7 年事业部改革
的经验和品牌，有领先的
改革设计能力和转型实施
能力，特别是民营性体制
优势，所以有信心、有能力
实施这项艰巨的改革。

事业部改革的先行者

民生银行公司银行大事业
部改革，就是将公司业务板块分
散的行业、产品事业部及总、分
行公司业务职能进行整合，建
立公司及投资银行事业部。事
业部总部对分行区域市场实行
矩阵式管理，分行区域一体化
销售与事业部总部专业化管理
优势互补，实现全行公司业务
一体化。

在设计公司银行大事业部
改革方案的过程中，民生银行坚
持“以客户为中心”，坚持“前台

一体化、中台专业化、后台集约
化”，希望通过强化一体化协同
客户服务，专业化产品支持，加
大风险管理力度，实现中后台成
本集约，切实解决公司业务的体
系分割、管理分散、协同性弱、事
业部对分部管理不足等问题，激
发公司业务活力，推动公司业务
健康、可持续发展。按照民生银
行的规划，这些改革将在３年内
完全落地。届时，民生银行将在
公司业务方面完成全局性、根本
性、突破性的治理模式变革。

分步实施稳妥推进


