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顺势互联网金融
中信银行“异度支付”新军突起

近日，继推出“摇
一摇”转账支付、POS

网贷及NFC近场支付
后，中信银行整合了
网上支付、移动支付、
跨境支付等业务，在
业内创新推出“异度
支付”品牌。在品牌发
布会上，中信银行与
众多主流商户签署二
维码支付合作协议，
包括零售业巨头苏宁
云商集团、红星美凯
龙、三胞集团、北京首
商集团、厦门航空、深
圳海王集团、广州金
逸影视传媒等。

凭借客户体验抢占金融业务网络化制高点
当前，金融业务网络化

已成为网银业务的大趋势，
金融业务网络化包括公司网
银、个人网银、移动银行、电
子银行、ATM机及POS机
等。传统意义上，这些业务对
银行来说是以防守为主，但
对于中信银行来说，却是不
折不扣的进攻方向和发力
点，尤其是在网络业务金融
化的支付、网络贷款及理财
的三个核心方面，中信银行
始终围绕“客户体验”大做文

章，积极探索商业银行新的
金融服务方式。

支付方面，中信银行此
次在业内独家推出了“异度
支付”品牌，二维码支付作为
异度支付的重点产品，将有
效地解决了线上线下的融
合，使支付不再受物理网点
和PC终端的限制，随时随地
完成支付操作，为客户带来
了快速、便捷的体验。这不仅
改变了人们生活中传统的线
下消费模式，将线下购物与

线上付款有机结合，更是一
个全新生活形态的实践。其
实在2012年，中信银行在支
付领域就频频出招，例如与
中国银联共同推进手机近场
支付，研发推动“空中发卡”
创新模式；在业内首推摇一
摇转账支付功能，给消费者
带来全新的支付体验等等。

此外，中信银行在2013

年4月份推出了网上金融商
城，通过金融商城的线上销
售与线下实体柜面的结合，

在成本优化的同时，为消费
者提供方便、快捷、更加周
到、细致的服务。中信银行金
融商城不是简单地将银行网
点、业务搬到网上，而是打破
传统的网银模式，基于领先
的互联网信息技术，按照电
商的模式重新打造的开架式
互动营销金融服务平台。据
了解，中信银行金融商城产
品阵列采用开架式，游客可
以直接浏览、产品搜索、多维
度定位、产品、比对等。

“异度支付”开启无卡支付新时代
“减少现金、普及网络、

推广无卡支付，客户的消费
行为和支付行为正在发生
变化”。中信银行行长朱小
黄表示“目前中国的经济驱
动力已经发生变化，在未来
的发展中，消费将成为经济
主流，消费金融必然成为银
行业务的新热点。客户可以
通过银行的“概念货币”实
现支付，客户可能并未看到
银行的身影，但却享受着银

行无处不在的服务，这就是
网络概念下消费金融服务
的最高境界。”

作为移动支付产品，“异
度支付”的安全性也备受关
注。据介绍，中信银行二维码
支付功能安全性较高，使用
时免去了输入卡号的麻烦，
但须使用密码支付。消费者
使用中信银行二维码完成支
付后，中信银行会向消费者
发送支付完成的动态二维码

凭证。动态二维码技术作为
中信银行自有专利，在整个
二维码支付项目中起到重要
作用，通过该技术可解决二
维码作为支付凭证的安全问
题。同时，为控制风险，中信
银行控制每张银行卡的日支
付限额，针对个别客户可提
高或降低限额。

中信银行相关负责人
表 示 ，“ 异 度 ”一 词 ，源 自
cyberspace(异度空间 )的中

文翻译。“异度支付”除了体
现银行科技力量的强大，更
是传递一种服务理念，即在
无界的时间和无限的空间
中，通过现实与虚拟的多种
方式，为中信银行客户提供

“0”距离的贴心服务。中信
“异度支付”的核心价值是
实现了三个分离，即购物行
为和支付行为的分离 ;支付
行为和结算方式 ;支付行为
和支付工具。

山东中行

夺得省政府政风行风

民主评议金融类第一名

近日，山东省政府纠风办公布2012年度全省民
主评议结果，中国银行山东省分行荣获金融类(银
行、保险行业)评议第一名。这一成绩是该行近年来
致力于提高服务水平，提升客户服务体验的又一突
出成果。

民主评议政风行风活动是省人民政府纠风办
把脉民意，服务民生的一项重要举措。此次评议活
动是省纠风办采用第三方电话抽样调查方式，面向
行业服务对象和各层面社会公众展开的随机调查，
从办事效率、服务态度科学设计调查内容，依托科
技支撑，通过电子计票、网上直评、短信平台调查等
手段最终得出的评议结果。山东中行在这次评选活
动中荣登金融类第一是该行综合服务能力持续提
升的又一力证，也是该行近年来致力于提高服务水
平，提升客户服务体验的又一突出成果。

近年来，山东中行从整合服务流程、注重服务
细节、妥善处理客户投诉等方面综合发力，向着省
内“最具竞争力”银行稳步迈进。该行坚持把“擦亮
百年窗口，提供卓越服务”作为目标，构建服务提升
长效机制，通过健全服务承诺制、首问负责制、流程
标准制等制度，在全行打造了高效的“全行为客户
服务”的服务链条，并提出了“硬件设备达标、服务
礼仪达标、业务能手率达标等导向型目标，使山东
中行在服务提升的道路上越走越坚实。

为全面提升客户服务体验，近年来，山东中行
积极在服务细节上下功夫，通过开展“细节深加工”
活动，实施“服务细节100项工程”，引导员工以客户
身份进行“业务体验”等活动提升服务细节和客户
感受。此外，该行采取设置意见箱、服务评价器、问
卷调查、电话回访等方式，广泛征求客户意见建议，
定期整理研究分析，不断完善服务。

在升级服务水准的同时，该行在处理客户投
诉、提升客户满意度方面下足了功夫。从强化投诉
处理的“联系人制度、工作联系制度、时限处理制
度、档案管理制度、统计分析制度”等环节入手，重
新修订投诉处理流程，对处理时效、客户满意度提
出了明确要求，通过一系列措施妥善处理客户投
诉，有效提升了客户满意度。2012年，青岛地区大型
国有银行共发生重大恶性投诉70起，该行只有2起。
全年收到客户表扬信、表扬电话3000余件。
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