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好的业务是吸引客户的最佳
武器，民生银行为此不断努力着，
小到一张卡片的卡面设计大到创
新产品的推出，民生银行希望通过
创新和提升产品吸引力，提高金融
服务水平。

继网上银行后，手机银行以其
便捷的优势成为人们的新宠，民生
银行创新推出了企业手机银行客
户端服务，企业版手机银行可以为
企业提供账户查询、授信审批、银
企对账等公司银行服务，方便企业
主随时随地查询账户信息、处理业
务授权，实现真正的移动办公。

民生银行在小微企业服务方
面成绩卓著，针对小微企业，民生
银行创新推出了微贷、商贷通、账
户通、全国通等创新业务。

微贷是指民生银行向符合条
件的小微企业主发放的金额（50万
元以下）个人微型无担保贷款产
品，最快24小时即可轻松获得最高
50万元的循环信用贷款。

商贷通则是专门针对小微企
业、个体工商户设计的金融产品，
通过商贷通，客户可以快捷融通资
金、安全管理资金、有效提高资金
使用效率，其服务内容包括日常结
算、融资贷款、家庭理财、投资咨询
等，可以有效帮助小微企业解决资
金困扰，有效抓住商机。

账户通适用于个人客户、单位
客户、小微企业主和小微企业客
户，它是将个人在中国民生银行开
立的结算账户与其作为法人在中
国民生银行开立的单位账户互联，
当任一方签约账户发生主动对外
支付且资金不足时，自动实现签约
账户之间的资金共享。

全国通业务是指在中国民生
银行开立单位结算账户的客户可
以在全国范围内任一营业网点（不
包括香港分行）办理现金存取、资
金转账、查询账户信息以及购买重
要空白凭证等业务。

套用民生银行的一句宣传语：
不忽视每一位客户的力量，用心成
就每一位客户的梦想。

（本版图片均为资料图片）
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美国著名银行家斯坦利·马科斯说：“美钞是一样的，不管它从四家银
行的哪一家取出来；区别在于那些数钱给你的出纳员。”他的一句话道破
了银行一线员工对于银行品牌塑造的重要性。在日益激烈的竞争中，
2009年落户洛阳的中国民生银行洛阳分行之所以能够取得骄人的业绩与
它人性化的服务密不可分。

中国民生银行2009年12月19日
在洛阳扎根，它是继中信银行、兴业银
行、光大银行后第四家在洛阳开业的中
小股份制商业银行。此后，又有招商银
行、浦发银行进入洛阳，在前有老大哥
后有新追兵的情况下，中国民生银行洛
阳分行的业绩如何呢？

为了在竞争中脱颖而出，民生人从服

务水平提升、业务素质提高等方面入手，截
至2014年3月31日，洛阳分行本外币各
项存款余额101.41亿元，本外币各项贷款
余额57.45亿元。数字背后是优质的服
务，2013年度，洛阳分行的服务工作在历
次检查、检测中成绩始终名列前茅，联盟
路支行更是获得了中国民生银行总行授
予的“十佳客户服务标杆网点”荣誉。

好业绩的背后是优质的服务1

中国民生银行洛阳分行始终秉承
“服务大众，情系民生”的理念，将服务
作为银行管理的重要工作。服务事无
巨细，怎样才能让客户满意？民生人给
出的答案是从细节出发，用心服务传递
真情。

细节是营业网点中各种花卉中的一
抹鲜绿，细节是茶水中缓缓舒展的菊花，
细节是休息区整齐摆放的报纸和杂志，
细节是大厅里随处可见的温馨提示。

服务有硬件和软件之分，中国民生
银行洛阳分行在硬件设施建设上没少
下功夫。大到营业网点的整体装修设

计、自助服务设备的数量，小到垃圾篓
的设置、便签纸的摆放，民生人想客户
所想，用心服务着每一位客户。

中国民生银行洛阳分行在自助设
备方面的创新值得一提，如在网点配备
了自助回单机、电子填单机等。

自助回单机是与银行客户回单系
统连接，提供客户自助打印受理回单的
机具。客户可通过自助回单机实现回
单的自助打印、盖章，自助领取。电子
填单机可以智能读取身份证和银行卡
信息，简化客户填写内容，有效减少了
客户办理业务的时间。

好服务贵在细节

正如我们开篇所说，一线员工的服
务态度直接影响银行品牌的树立。因
此，服务的基础是人，要想让服务具有无
可撼动的优势关键也是人。

中国民生银行洛阳分行有一支充
满活力的员工队伍，一线员工的平均年
龄为25岁。年轻人不仅有激情、有活
力，他们也有耐心、有度量：对待客户的
问题，他们柔声细语、耐心讲解；对待客
户的不理解，他们第一时间想到的不是
争辩，而是尽快安抚客户的情绪。他们
的一言一行，让走进民生银行的人有着

如沐春风的感觉。
年轻有年轻的优势，不过也会有人

提出质疑，年轻人的工作态度是好，可
年轻人的业务能力如何呢？

民生人认为服务的效率决定着服
务的质量，这就需要员工熟悉业务流
程，提高业务素质。中国民生银行洛阳
分行的各营业网点要求员工养成学流
程的良好习惯，组织员工利用业务时间
系统学习本岗位的业务流程；开展多种
形式的技能练兵和竞赛活动，利用每天
班前和班后的一小时进行技能练习，每

周进行一次技能测试，每月进行技能比
赛并排名，在全体员工中形成了练技
能、比技能的良好风气；开展限时工作，
营业经理、监控派驻工作人员通过现场
检查、调阅监控录像等对限时服务工作
进行通报检查，并对员工每日、每月的
业务量排名，调动员工的积极性。

此外，中国民生银行洛阳分行还每
月组织员工进行预案演练，点评员工服
务过程中的优点和不足，对容易发生投
诉纠纷的场景进行重点演练，力争形成
一套标准化的服务流程。

优秀员工提供优质服务
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服务大众，情系民生，用优质服务助推银行品牌建设——

业务创新推动服务提升4

工作人员迎接客户

大堂经理为客户服务

民生银行洛阳分行营业部对公区域


