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据浙商银行相关负责人介绍，在政府机构“最多跑一次”改革的撬动与引领下，浙
商银行积极响应，主动发力，以增进客户体验、提升网点服务效能为目标，深入开
展柜面业务“一次、一窗、限时”办理活动，也就是柜面业务一次办成、一窗办理
、限时办理，成效初显。

目前，浙商银行绝大部分柜面业务均有方案支持可“一次办”，该活动从2018年7
月份开展以来的近半年时间内，原来80%以上的“非一次办”业务得以成功转化。

如在营业厅堂部署智能柜员机，通过证件读取、人脸识别、电子签名等金融科技手
段助力，客户无需填单，也不用再排长队，只需一两分钟就可完成开卡、电子银行
签约、转账汇款、基金理财、现金存取、密码重置等近40类业务，让客户享受到更
为便捷、安全、卓越的智能金融服务。

目前，浙商银行“智能柜员机”已基本实现全行网点覆盖。

结合流程优化，浙商银行还实现个人及单位客户开户、签约、功能开通等多项申请
一次办成，引入单位开户微信预申请及银行预审机制确保客户来了就能办，开发一
次性销户系统功能避免因签约基金账户等原因导致客户多次跑网点，开通借记卡换
卡线上申请、网银预约签票与取现、结算票据在线委托收款或提示付款等线上预约
功能，让客户“最多跑一次”就能轻松便捷的完成业务。
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创新管理模式，客户体验全面升级

据浙商银行介绍,“最多跑一次”是一场由用户体验驱动的银行内部管理升级的变革
。

只有转变思路，改进管理，方能迎合新竞争态势下市场与用户对银行发展转型所提
出的新需求。

浙商银行积极开展“全行网点服务提升活动”，推动客户服务体验全面升级。

针对客户资料不全、手续存在瑕疵等情况，在真实合规的前提下，银行不再直接退
回客户，而是采用先行受理、容缺办理、跨网点受理等模式，实现从“不能办”到
“可以办”的转化。

据浙商银行杭州分行相关人士介绍，今年9月25日，北京某科技公司财务人员前来
杭州钱江支行办理单位账户销户业务，经办柜员在审核资料时发现资料不全。为实
现业务“一次办”，钱江支行决定采用“先行受理”模式办理账户撤销业务。

当日网点预先审核客户提供的相关销户资料、身份证件原件，受理并妥善保管客户
销户资料。9月28日收到客户邮寄的补正后的资料并审查无误后，网点人员为客户
办理了销户业务，并将相关业务回单邮寄给客户，避免了客户往返北京、杭州两地
。

除此之外，针对核准类账户领取开户许可证、保号换卡后续领卡等异步式业务需要
客户二次往返网点的，除了优化业务流程外，还采取邮寄递送、上门服务等方式，
实现从“多次办”到“一次办”的转化。

今年九月份，成都某单位在浙商银行成都分行营业部开立了单位账户，柜员收到人
行核准资料后联系客户领取开户许可证，客户听后为难地表示因临近国庆销售旺季
，这段时间难以抽出时间来网点领取开户许可证及相关回单，但节后又需证照开展
后续业务。面对客户的难题，柜员告知客户可以提供邮寄方式，在提示了邮寄证照
的相关风险后客户表示理解，于是为客户寄送了开户许可证。客户对浙商银行灵活
多样的服务方法表示肯定。
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随着金融科技的进步与客户消费习惯的变化，去银行网点办理业务不再是主流方式
。

银行金融机构通过手机银行、网上银行、直销银行、网上营业厅、电话银行、微信
银行、智能设备等渠道重构一个更加立体与全面的银行客户服务网络体系，并逐步
推进业务向线上渠道的迁移。

近年来，结合智能网点建设，浙商银行提出全渠道银行建设理念，不断整合渠道资
源，丰富线上办理业务品种，同时积极引导客户自助办理业务，借助线上办理渠道
的便利，实现“一次也不用跑”，目前电子银行渠道替代率已达97%左右，可办理
转账汇款、基金理财、结售汇、信用卡、回单账单查询等绝大部分金融业务。

同时，浙商银行还创新服务模式，在多渠道的基础上打通线上线下渠道间无缝融合
，如个人客户申请开立存款证明，有别于在传统柜台申请方式，客户现在随时随地
都可通过网上银行、网上营业厅在线申请，由银行打印后再为其邮寄到家，足不出
户就可把业务办成。

延展服务半径，

彰显人性化关怀

近期，浙商银行潍坊寿光支行的卞先生突发意外意识不清，家人亟需从卞先生卡里
将工资支取出来用于治疗，但因密码又无人知晓，一家人愁容不展，浙商银行得知
后立刻安排工作人员前往医院慰问病人并核实情况，然后让卞先生的儿子前来代办
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了密码重置与存款支取的业务，解决客户燃眉之急。

无独有偶，类似的案例在浙商银行其他网点还有很多。银行的服务不再是冰冷的制
度规定，而是因客户而变、设身处地为客户着想的温情；银行的服务范围也不再是
三尺柜台，借助移动便携式设备银行将服务触角延伸至企业、社区、医院等客户所
在之处。

同时，浙商银行还将该做法固化为标准，制定《特殊客户特殊场景服务实施细则》
，对无法写字、身体残疾、卧病在床、过世客户存款查询与支取等特殊客户特殊场
景的服务明确解决方案，用标准的保障机制持续为客户提供人性化与个性化的服务
。

客户服务无小事，浙商银行采用拉网式“排雷”的方法，逐一登记并跟踪每一项无
法实现“最多跑一次”的业务场景，并深入研究，多措并举，切实改进，着力提升
客户服务质量。

正如浙商银行所说，路漫漫其修远，服务工作，要永远在路上。
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