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烟标收藏乐无穷
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笔者有幸作为专家，参与了我市商
业银行服务《群众评诺》电视节目，有很
多感悟，略陈于此，以飨读者。

活动现场播放了暗访拍摄的短
片，民评代表、热心观众、网友等对商
业银行服务进行了提问和满意度测
评。通过这些，我们既能看到近年
来，我市银行业建章立制，加强管理，
提高服务质量所取得的成果，也看到
了该行业的服务还有很大的提升空间。

针对梳理活动中市民的提问和
评议，笔者认为，商业银行对外要在
客户、成本、便利性和沟通等方面下
工夫，对内要加强精细化管理及诚信
建设。

第一，社会营销观念不强。社会营
销观念要求处理好自身利益、客户利益
和社会公共利益的关系。商业银行自
身利益过分扩大，就会压缩甚至侵害客

户利益。社会公共利益的维护是包括
商业银行在内所有社会参与者的共同
义务，履行不好，公众就会不满意。

第二，服务理念贯彻不够。诚信分
为三个层次：一是信守契约的诚信，二
是信息不对称条件下的诚信，三是为
对方利益考虑的诚信。我市绝大多数
商业银行都较好地履行了第一个层次
的诚信，但是在第二、第三个层次方面
存在不少问题，为了自身利益，制度设
计上过分强调占有客户，而缺乏对客
户的关怀。商业银行要给客户创造更
大的价值，提供更好的金融产品、提高
服务质量、优化人员和企业形象，让客
户节约货币、时间、精神、体力成本，享
受到更多、更好的服务和便利，包括附
加产品。

第三，缺乏营销策略。营销中需
要对产品、定价、促销、分销很好搭配，
银行业属于管控严格甚至严厉的行
业，产品类别、定价都缺乏弹性，但是

在促销、分销中有很大的施展空间。
例如，对 VIP 客户、老年人的服务应
当讲究策略，特殊情况可以特殊处
理，特殊的人文关怀可能成为促销的
可贵经验。

第四，缺乏与公众沟通。除了做得
好还要沟通好、宣传好，有些商业银行
社会公益心很强，为解决市民生活难题
想了不少办法，但是服务场所和设施还
不够完备，加上沟通不畅，导致服务对
象不满意。

第五，内部管理存在问题。对于客
户来讲，一次懈怠就等于百分之百的不
及格，商业银行要注意“木桶效应”，服
务要严格、规范、细致。

商业银行通过上述诸方面的努力
应当会大大提高公众满意度，如果能不
折不扣地贯彻下去，必定会在竞争中占
有先机。

（作者系洛阳师范学院商学院院
长、教授）
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