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银行业协会副秘书长谈银行服务

服务是银行业核心竞争力
各家上市银行半年报出炉之后，银

行又成为社会关注的焦点。银行为经
济、社会的发展提供金融服务，同时获
取经营利润。服务和赢利都是银行工作
的重点之一。近日，银行业协会副秘书
长周永发在接受媒体采访时从多个方
面谈到了银行的服务。

服务能给银行带来效益

服务和赢利之间有没有关系，是个
怎样的关系呢？周广发用一个例子说明
了他的看法。

广西光大银行广西分行营业部2009

年被评为银行业协会的“百佳”网点，之
后，北京周广发介绍说，一个大集团的
老总到南宁去开拓市场，就想把他们的
金融业务找一家银行来办理。那位老总
在南宁对比了几家银行网点，发现光大
银行广西分行营业部的服务确实不错，
就主动找到他们网点，第一笔就划了一
个多亿的资金过去。他们营业部负责人
非常高兴，后来告诉他：你们“百佳”网
点的评选太好了，我们按照要求打造出
来以后，真正体现出了服务创造价值，
服务直接产生效益。

正是因为大家意识到了这一点，服
务创造价值，服务提升竞争力，服务创
造效益。现在各大银行对文明规范服务
都非常重视。银行都按照中银协的要求
去打造网点，他们自己会定期去检查，
达不到标准的马上整改，一遍一遍地检
查，逐渐向服务的标准靠拢。

服务是银行核心竞争力

银行业属于现代服务业，服务是银
行最根本的属性，服务越来越成为银行
业核心竞争力和可持续发展的源泉。

在周广发看来，银行的发展环境主
要是指银行生存和发展的外部环境，零
售银行发展既然是经济社会发展和大
众的需要，就应得到社会的呵护。但近
年来，零售银行在产品创新方面受到很
大的压力，甚至有一些银行都不敢做太
多的创新。一家银行如果失去了创新的
能力，就意味着停滞不前，就会影响其
生存和发展，而我们银行又必须要发
展。在中国，银行是金融的核心，金融又
是经济的核心，只有银行业的健康持续
发展、金融稳定，经济才会稳定。

整个银行业都特别注重服务，大家
都在抓服务，尤其是近年来在银行业协
会的引领下，大力开展文明规范服务示
范单位的创建评比活动，其目的就是在
行业当中开展服务竞赛。

从目前来说，受尊敬的商业银行应
该是一个可以提供优质、文明、规范服
务的高水平的银行。过去粗放式的发展
模式已经结束了，现在的银行都向精细
化发展。现在服务已经变成各商业银行
立足的根基，以竞争服务作为一种动
力，一种源泉或者是一种手段。现在银

行业竞争已经相当激烈了，在这一种竞
争激烈的情况下，银行靠什么去打拼，
那就要靠服务，谁服务好谁就能赢得客
户，赢得客户就赢得了业务，赢得了业
务就赢得了效益，赢得了效益也就赢得
了规模，也就赢得了市场，那就赢得了
生存的机会。

因此，在这样的大环境下，中国银
行业协会引领大家向社会提供文明规
范服务，以抓文明规范服务，打造文明
规范服务示范单位为抓手，以点带面把
整个行业的服务水平不断提高到新的
层次。

银行网点要提升服务效率

在客户体验方面，零售银行网点的
服务效率可谓是非常关键的一个因素。
周永发提出从六个方面提高零售网点
的服务水平。

第一，业务流程再造，提升服务效
率。各家银行在积极推进业务流程再
造工作后，要通过整合业务操作系统，
优化中后台业务流程，实施前、中、后
台分离，构建了“小前台、大后台”集中
作业模式，提高其专业化水平和服务
效率。

第二，以科技支撑，保障客户需求
得到满足。银行要借助科技的力量，不
断升级操作系统，优化电子渠道和自
助服务，为客户节约办理业务时间，让
客户足不出户就能体验到银行带来的
便利。

第三，要功能分区合理，分层服务
得到体现。各银行要进一步优化网点服
务流程，以客户需求为导向，设置不同
的功能分区和服务岗位，根据客户办理
业务的不同，主动引导分流至相应的服

务渠道，并要注重不同岗位之间的衔接
配合，推行高低柜联动，前后台联动，为
客户提供一站式服务。

第四，大堂要引导分流，改善客户
体验。大堂经理是网点现场服务的灵
魂，银行要根据网点客户数量、网点规
模以及客户需求等，进一步加强大堂经
理的配备，明晰岗位职责，规范工作流
程，提升履职能力。同时要实现简单业
务自助化、复杂业务低柜化、理财业务
个性化，更好地发挥大堂经理在客户引
导分流中的核心作用。

第五，关注客户需求，细化服务流
程。客户需求是服务流程精细化的起
点，银行要通过客户满意度调查、客服
电话、客户访谈、客户意见簿等多种途
径倾听客户心声，要针对客户的意见，
完善服务改进机制，细化各环节的服
务，实现客户体验的持续改善。

第六，固化标准模式，流程作业要
得到落实。银行要通过完善制度、强化
培训、数据监测、行为监督等手段，实现
标准化服务流程作业。

据《零售银行》

>>相关链接：
零售银行：通常将主要向消费者和

小企业提供服务的银行被称为零售银
行。

零售银行业务是指商业银行运用
现代经营理念，依托高科技手段，向个
人、家庭和中小企业提供的综合性、一
体化的金融服务，包括存取款、贷款、结
算、汇兑，投资理财等业务。零售银行业
务不是某一项业务的简称，而是许多业
务的总称。它有着广泛的业务领域，
既可以是传统银行业务，也可以是新业
务;既可以是资产业务，也可以是负债业
务，中间业务、还可以是网上银行业务
等等。

工行获《环球金融》杂志2012年度

“中国最佳企业网上银行”

在 近 期 揭 晓 的 美
国《 环 球 金 融 》杂 志
2 0 1 2 年 度 全 球 最佳企
业网上银行评选中，工
行荣获《环球金融》杂
志 2 0 1 2年度“中国最佳
企业网上银行”大奖，
并包揽了 9个单项奖中
的“ 最 佳 投 资 管 理 服
务”、“最佳在线现金管
理”、“最佳综合企业银
行网站”、“最佳信息安
全”、“最佳社会媒体”、

“最佳在线财富服务”
等6个，成为本年度“最
佳企业网上银行”评选
中 亚 洲 区 单 项 奖 获 奖
最多的银行，也是各个
奖 项 中 唯 一 获 奖 的 中
国内地银行。

美国《环球金融》
杂 志 是 一家国际知 名
的财经杂志，发行范围
遍及全球 1 6 3 个国家，
主 要 面 向 高 端 专 业 读
者，在业内享有盛誉。
该 杂 志 每 年 邀 请 第 三
方 独 立 专家和 资 深 国

际金 融 业 内 人 士 进 行
全 球 最佳网 上 银 行 评
比，旨在遴选出全球各
地 区 网 上 银 行 业 务 发
展最优秀的银行。此次
有 7 0多个国家参选，工
行 在 此 次 评 选 中 包 揽
众多奖项，标志着工行
企 业 网 上 银 行 建 设 已
稳居国际先进行列。

工行一贯重视企业
电子银行业务发展，针
对集团大客户、一般企
业客户、中小企业客户
分别推出了银企互联、
标准版企业网上银行、
中小企业版网上银行等
服务。截至今年上半年，
工行企业网上银行客户
数近300万，据工行相关
人士介绍，下一步，工行
将继续加大针对企业客
户 的 电 子 银 行 服 务 创
新，为全行企业客户提
供更便捷、更优质的企
业电子银行服务，努力
将工行打造成为“国际
一流电子银行”。

8000元现金丢银行

银行核对后归还失主

本报 9月 3日讯 (记
者 郝 文 杰 通 讯 员

崔吉皓 ) 8月 3 0日，
利 津 县 北 宋 镇 一 盖 姓
客户将一面写有“拾金
不昧，品德高尚”的锦
旗送到农行利津支行，

2 0 1 2年 8月 2 4日上
午，该客户和朋友一起
到利津农行办理业务，
不 慎 将 钱 包 丢 在 柜 台
上，内有银行卡一张、
现 金 8 0 0 0 元及身 份 证
件 等 。当 客 户 回 到 家

后，才突然发现钱包丢
了 。经过仔细回忆，焦
急的客户抱着试一试的
想法，来到利津农行进
行咨询。等客户赶到农
行时，李宗武同志已在
营业大厅等候多时，经
过认真仔细核对，李宗
武同志将钱包交给了盖
姓客户。客户对李宗武
同志的事迹深表感谢，

“没有什么，这是一名农
行员工应该做的”，李宗
武同志如是说。

银行服务

21世纪的大学生，不仅应该有智商，
更应该具有财商。9月1日开学在即，在新
的学期，大学生到底应该怎么理财呢？

理财不仅仅是投资

大学生应该如何建立起正确的理财
观念？专家认为，大学生应积极学习科学
合理的投资理财知识，培养良好的理财
习惯。同时，大学生个人理财也不能忘记
一个前提，就是不能影响自己的学业与
课程，不能过度沉迷于理财与投资。另
外，就是要做好理财的心理准备，理财并
不像很多大学生所想的是一夜暴富或一
劳永逸，理财需要付出长期的艰苦努力，
需要极大的耐心和毅力，不能急功近利。

另外，大学生应多学理财知识。

利用保险转嫁风险

目前社会读书难读书贵，一个家庭
供养出一个大学生实在不容易。可能等
到大学毕业父母都已经斑白了双鬓。所
以大学生要有自己的保险规划，做好安
全保障，转嫁风险，让自己踏上奋斗之路
多一份保障，也是对父母的一份责任。

那么，大学生如何购买保险产品呢？
专家认为，要根据他们将面临的不同生
活环境来设计长期的保险规划，学校是
一个相对比较安全的环境，但未来走入
社会，相对而言存在的风险就比学校多。
因此，大学生买保险也要根据自身情况
做一个合理的顺序安排，买保险的顺序
为：意外伤害、医疗、重疾、住院医疗、投

资理财。

建立正确消费观

学生的消费应当与社会经济发展水
平、家庭的承受能力协调一致。信用卡的
使用，容易助长大学生的消费，甚至会让
大学生建立不良消费习惯。受还款能力
所限，信用卡的债务一旦无法偿还，对学
习生活一定会有所影响，甚至会造成学
生家长的财务压力。

对此，专家建议使用信用卡的大学
生，要养成良好的个人理财习惯，具体可
以从关注对账单开始，尽量避免不必要
的支出。

家长应当引导大学生建立起量入为
出的消费观。 来源：《中国保险报》

首只挂牌交易银行
理财产品亮相深圳前海
金融交易所，每天涨跌
幅限制1%，现有投资者
两百余人。1年前，所有的
银行理财产品几乎都只
能通过银行交易。而现
在，银行理财产品可以
像股票一样在交易所挂
牌买卖。

这里是对一般投资
者而言，还很神秘的深
圳前海金融交易所(下称
金交所 )。7月19日，该交
易所推出了首只挂牌交
易的银行理财产品。这
款固定期限资产组合人
民 币 理 财 产 品 被 称 为

“ 乾 元 0 1 ”，交 易 代 码
“52001”，产品期限为183

天，于2013年1月11日到

期。本期产品发行规模
为2亿元，预期最高年化
收益率为5 . 2%。

作为非保本浮动收
益型产品，交易价格实
行涨跌幅限制，涨跌幅
比例为1%。投资者无法
买空或卖空理财产品。

买入申报时，买入
方须在其资金账户中存
入买入该理财品种所需
的足额资金。买入金额
应满足理财品种首次购
买起点标准；卖出申报
时，卖出方以其持有的
理财品种的合约数量和
合约金额为限，不得卖
出超过其所持有的合约
数量和合约金额，不得
将其所持有的合约分拆
卖出。 据：理财周报

银行理财产品挂牌交易

每天涨跌幅限制1%格 理 财 顾 问

开学了，大学生咋理财
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