
服务是金融业的

行业属性和社会责任，

也是金融企业赢取客

户、创造价值的关键路

径。中国工商银行泰安

分行在不断改进中加

强金融服务。

中国工商银行泰安分行

改进中加强金融服务
本报记者 王世腾 通讯员 赵绪春 李爱民

加强渠道建设 提升服务功能

为改善服务环境，泰安工行加
快老旧网点升级改造，改造后的网
点硬件服务设施得到极大改善。

目前，泰安工行已建成各类物
理网点 49 家，其中财富管理中心 1

家、贵宾理财中心 10 家、理财网点
36 家，金融便利店 2 家。特别是经
过两年多的规划建设，泰安工行财
富管理中心于 2010 年 1 月盛装亮
相，成为泰安首家财富管理中心。

工行新建自助银行一次性配
齐 300 多台 ATM 、登折机和自助
转账终端遍布全市，提供 24 小时
服务。该行大力推广电子银行、银
行卡等金融产品。以转账 POS 为
例，该行已发展特约商户近 2000

家，泰安金融系统特约商户 6000 多
家，几乎涵盖泰安所有的商场、酒
店、餐饮等场所。发展个人网银客
户近 25 万户，企业网银客户 5500

余户，信用卡发卡总量达到 42 万
张，离柜业务量占比超过 49%。

优化业务流程 提高服务效率

泰安工行今年又启动新一轮
业务流程改造优化工作，实行“弹
性工作制”，增开临时窗口，加快业
务处理。同时，加强对重点网点、重
点时段、重点客户排队情况的监测
分析，并通过在网点推行峰谷温馨
提示、张贴业务流量曲线图等，引
导客户主动避开业务高峰时段，错
时办理业务。

为提高服务效率，泰安工行持

续开展一线员工业务知识和操作
技能培训。该行每年都组织一次大
规模的业务技能比赛，在全行营造
了“比、学、赶、帮、超”的良好氛围，
调动了一线员工学技术、练本领、
提高服务技能的积极性，促进了服
务质量和效率的显著提升。

加强服务管理 提升服务水平

泰安工行专门成立了服务品
牌办公室，负责服务工作牵头管理
和督促指导，定期开展调查研究，
了解客户服务需求，监督网点服务
工作。

定期对全辖网点服务规范执行
情况进行现场检查，利用远程监控
对营业网点服务现场进行实时监
督，对客户进入营业网点接受服务

的全过程，包括迎候、引导、等候、业
务处理、离开网点等各个环节的服
务情况进行监督。发现不规范问题，
及时督促整改，有效促进了服务规
范的落实。

泰安工行推行支行行长“坐堂
制”。各支行行级干部每周至少拿出
半天时间到营业网点“坐堂”，约见
客户，推介产品，分流业务，直接参
与网点营销或客户服务工作，了解
客户对工行服务、产品、效率等方面
的感受，发现问题及时处理。同时加
大二线为一线服务力度。各支行部
室均明确一名值班经理，协助网点
现场管理，网点现场负责人、大堂值
班经理、个人客户经理共同负责，做
好客户的识别、引导、分流，确保营
业期间大堂工作不间断。

泰安工行的财富管理中心开业。(资料片)
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