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网点服务作为银行市场拓
展和形象展示的重要阵地和窗
口，除了要有先进的硬件设备满
足客户多元化的需求，更要人机
结合，追求服务的深度和高度。

据杨浩杰介绍，他们在厅堂
的大堂经理咨询台、填单处以及
门口残疾人通道处，都安装了

“讯铃”。只要客户按下这种类
似“一键呼叫”的按钮，大堂经理
腕表会第一时间接收到讯号，并
且用最快的速度为客户提供服
务，引导客户至对应的业务办理
区，进行无缝隙一对一服务。

除了为客户提供优质服务，

该行更重视员工体验，甚至把员
工当成“客户”来服务。杨浩杰
说，哈佛大学研究表明，员工满
意 度 提 高 5% ，会 连 带 提 升
11.9%的外部客户满意度，同时
也会使企业效益提升 2.5%。只
有给员工好的体验，才能充分调
动他们的参与热情。把员工放
在与客户一样的位置，这个企业
才是真正优秀的企业。

“员工是支行最大的财富。
我们将始终坚持以人为本，注重满
足员工的主观幸福感、心理幸福感
和社会幸福感，打造一支能给客户
提供‘幸福’的团队。”杨浩杰说道。

作为一家为老百姓提供金融便利
的专业机构，不仅要提供优质金融产
品，更要提供以客户为中心的优质服
务，让客户和员工都感受到“幸福”。在
中信银行郑州商鼎路支行（下文简称
“商鼎路支行”），这种“幸福”不是虚拟
的，而是可以触及和感受到的。它可能
是炎炎夏日时的一杯冷饮、料峭寒冬中
的一壶暖茶，也可能是疲惫劳累时送上
的一块甜点。他们给客户带来了更加
完美的体验。
倪子/文 马健/图
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近日，在北京举行的21世纪亚洲
金融企业竞争力排名评选颁奖典礼
上，兴业银行荣获“2016年度亚洲卓
越商业银行”奖。作为金融牌照最为
齐全的股份制银行，该行积极推动综
合化、集团化经营策略，不断完善与

“大投行”“大资管”“大财富”相适应的
业务发展体制机制，进一步提高集团

内部协同联动水平，推动批发金融、工
商金融、零售金融、资管金融“四轮并
进”，向“轻资本、高效率”的银行集团
转型迈进。前三季度，集团旗下子公
司合计实现净利润20亿元，同比增长
16%，对集团净利润贡献占比进一步
提升，兴业信托、兴业金融租赁等子公
司跻身行业第一阵营。 姚育才

近日，全国社保基金理事会公
布了基本养老保险基金托管机构评
审结果，工商银行等四家银行入选基
本养老保险基金托管机构。自1998
年开办国内托管业务以来，工行已连
续18年保持国内第一大托管银行领
先地位。截至2016年10月末，工行

托管资产规模已达 14万亿元，是目
前国内托管规模唯一突破10万亿元
的托管银行。同时，工行积极构建全
球资产托管体系，目前已形成了完备
的全球托管产品线，与近120家境外
资管机构以及多家国际托管银行建
立了业务合作。 李欣
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12 月 1 日中午，客户王先生来
到交通银行新密交行柜台，询问 4.9
万元货款为何未到账。经了解，客
户王先生是密玉的供货商，早上收
到一个广州客户发货要求。对方将
在自助设备上汇款的页面拍成照片
发给自己，并一直催促发货。经办
柜员查看照片后向王先生介绍了转
账可在 24 小时之内撤回的央行新

规，建议他一定在核实款项到账后
再发货。当王先生回拨对方电话说
款到后发货，对方立即挂断电话。
交通银行新密支行提醒广大客户，
为了防范电信诈骗，12月 1日央行
推出了账户分类管理和支付安全保
护措施，按照新规自助设备转账将
在 24 小时以后入账，期间可以撤
回。 周宇

交行新密支行助客户堵截新型诈骗

日前，第一财经金融价值榜颁奖
典礼在京举行。中国光大银行凭借

“开放、合作、共赢”的发展理念，运用
互联网思维与技术，跨界合作，积极
创新，践行普惠金融，服务社会民生，
获“最佳服务创新品牌银行奖”。这
也是该行连续第二年赢得此项荣

誉。近年来，光大银行不断探索尝
试，逐步确立了“一扇门、两朵云、三
个e”的开放式互联网金融战略体系，
通过完善的电子渠道和便捷的智能
服务打破了人们获得金融服务的种
种壁垒，从而赢得客户的支持和信
任，获得了良好的市场口碑。胡凯艳

光大银行用服务和创新引领互联网金融时代

日前，中信银行率先打造“股
权+债权”的综合融资模式，缓解地
方重大工程资金压力。据介绍，中
信银行政府引导类基金业务模式已
较成熟，由银行理财资金或自有资
金委托券商或资管公司成立定向资
产管理计划，通过该计划认购有限
合伙基金的优先级有限合伙人(LP)
份额；由政府指定的平台公司或国

有企业代政府出资认购基金的劣后
级LP份额，中信系基金管理公司担
任基金普通合伙人(GP)，以纳入地
方政府财政预算或政府采购的方式
保证优先级本息的退出。目前，中
信银行投放已落地项目5个，已经批
复待投项目 2个和待批复及营销推
进中项目9个，涉及资金高达千亿级
别。 李若涵

近日，人民银行郑州中心支行、
河南省总工会联合组织开展了“河南
省银行业金融机构人民币收付暨反
假业务技能竞赛”。浦发银行郑州分
行代表队荣获“团体二等奖”的好成
绩，同时参赛选手朱英姿以个人总分
排名第一获得了单项个人一等奖，选
手孙美娟和苑鑫蕊分别获得单项个

人三等奖和“河南省金融系统现金处
理岗位能手”荣誉称号。下一阶段，
浦发银行郑州分行将持续员工业务
素质，提升现钞收付服务水平，增强
网点过滤拦截假币能力，主动践行普
惠金融社会责任，助力维护人民群众
合法权益，为推动辖区建立良好的社
会经济秩序贡献新的力量。 杨喆

近日，全国社会保障基金理事
会公布了基本养老保险基金托管机
构招标结果，招商银行凭借着系统领
先、内控严密、服务专业等优势，成为
基本养老保险基金托管机构。经过
十多年发展，招商银行资产托管实力
日渐雄厚,托管规模超过9万亿，行业
排名第二；招行坚守合规稳健的经营

理念，建立了覆盖托管全流程的严密
风控管理体系，确保养老基金资产运
作安全；招行持续优化托管系统，拥
有了自主研发的托管核心系统和业
内领先的全功能网上托管银行，能够
向养老基金提供安全、高效、专业化
的托管服务，为我国基本养老保险基
金行业发展保驾护航。 段家良

招行成为基本养老保险基金托管银行

2016 年，建行河南省分行加快
“薪包”金融生态圈二期（简称“薪包
2.0”）建设进度，拓展代发工资业
务。业务拓展中，分行坚持客户拓展
与客户维护并重。一是以“名单制”
管理、“四个机制”建设为抓手，强化
联动营销、发挥整体优势，拓规模、防
流失，不断拓展客户群规模；二是以

客户维护和产品组合营销为抓手，充
分运用大数据，精准营销，不断提升
客户产品覆盖度和代发资金沉淀率；
三是从产品、服务、渠道三个维度，大
力建设、落实“薪包”金融生态圈，将
该行账户打造成客户消费结算、投资
融资的综合型金融平台，推进代发工
资业务稳定发展。 柳眉

建行推进代发工资业务稳定发展

工行成为基本养老保险基金托管机构

中信银行千亿基金缓解地方融资压力

郑州浦发获反假业务技能竞赛多项殊荣

兴业银行荣获亚洲卓越商业银行奖

全国6S建设示范性标杆网点
客户走进中信银行郑州商鼎

路支行大厅，看到的是工作人员发
自内心的微笑；到柜台，体验的是
高效快速的服务；在贵宾区，感受
到的是高端、尊贵的体验。不少客
户坦言：到商鼎路支行办理业务是
幸福的。

这一切要得益于一场仅用时
7天的蜕变。据该行行长杨浩杰
介绍，今年4月份，商鼎路支行在
郑州分行领导和同事的关心支持
下，经过一周的紧张改造，顺利通
过总行验收并被评为“中信银行第
一家6S建设示范性标杆网点”。

升级后的商鼎路支行以6S建
设为基础，完成了主题鲜明，温馨
舒适的整体环境的改造，以“拥抱
幸福”为主题，以清新淡雅的四叶
草作为主题元素，以客户体验为关
注点，在现有基础上不断创新，形
成了具有特色化服务的银行网点。

“尽管那一周天天加班到夜
里两三点，但是改造升级后的网
点让我们每个人都切身体会到
了 6S管理给自己周围工作环境
带来的变化。员工在服务中也
体验到了快乐，在快乐中提升服
务。”杨浩杰说道。

银行间的竞争，说到底是服
务的竞争、文化的竞争。谁能抓
住客户的心，谁就能赢得市场。
对于提升客户体验，商鼎路支行
也花了不少心思。

有一天，市民刘女士带着孩
子来商鼎路支行办业务。由于
业务比较复杂，临近中午还没完
全办好。“妈妈，我饿。”孩子用稚
气的音调向刘女士撒起了娇。

这一幕刚好被理财经理朱
晓荣看到。朱晓荣迅速跑到“幸
福时光”休息区拿了蛋糕、水果
等食物，送到刘女士和孩子身
边。虽说这件小事微不足道，但
是刘女士却深深感受到了商鼎
路支行的贴心服务。从此以后，
她成了该行的忠实客户。不仅

带来了千万元的存款，还介绍自
己身边好几个优质客户来这里
开户。

“我们在一楼大厅创建了
‘幸福时光’区，设有甜点区、咖
啡吧、阅读角，免费为客户提供
现磨咖啡、甜品和书籍，让客户
在排队等待的时候也能悠然地
享受‘幸福时光’；每天下午3点
到5点‘下午茶’时间，都会为客
户送上根据时令精心准备的新
鲜水果和饮品；在贵宾区设置私
人定制专属水杯，让贵宾客户可
以用自己的水杯饮水，提升客户
归属感和幸福感。”杨浩杰说，
他希望每一位来商鼎路支行办
业务的客户，都能感受到这是一
个充满幸福感的大家庭。

一块蛋糕换来“千万”存款

把员工当成“客户”来服务

中信银行郑州商鼎路支行行长杨浩杰


