
今日青岛BB1166 2012年2月22日 星期三 编辑：王笑 组办：台丽娜

青岛财金

积极作为 给力八项措施

青岛工行社保客户告别排长队
青岛工行自建行以来，在市委、

市政府的正确领导以及青岛市人社
局的大力帮助下，始终以服务于青岛
市经济和社会发展为己任，坚持走服
务大众、关注民生的发展道路。自
1997年开始，主动承担岛城企业退休
职工养老金的发放工作。截止到2011

年末，全市退休职工数量比1997年翻
了一番，在工行代发的社保工资有近
50万户，工行青岛分行开放了全市所
有网点和柜台为社保客户提供服务，
尽管如此，但是大量的社保客户于代
发工资高峰时期一同涌入网点，造成
了网点内客户数量多，客户排队等候
时间长，客户不满情绪日趋增长。

为解决长期困扰社保客户排长
队办理业务的老大难问题，青岛工
行近年来积极作为，主动施治，采
取多项措施，积极寻找解决和破解
客户办理业务排长队的灵丹妙药，
探索出了一套较为有效的解决办法
和经验，取得了较好的治理成
效。笔者在工行台东支行看到，
退休的张女士从进门到取完工
资，总共花了不到3分钟，张女士
说她就住在台东附近，在工行取
工资已经十多年了，以前来取工
资最少要排队四十多分钟，多的
时候一个多小时，现在最多也就
需要二十分钟，大多时候十分钟
之内就能办理完，确实方便了很
多。“现在代发工资高峰时期社
保客户办理业务的等候时间由之
前的一个小时左右缩短到现在的
30分钟以内，长期困扰客户排长
队办理业务的老问题得到了有效
缓解，受到客户的普遍欢迎。”
工行台东支行的梁萍副行长说。

那么该行是如何找准银行与
客户间的契合点，来破解这一难题
的呢？

优化劳动组合

实行弹性工作制

该行在现有条件下，根据业务运
行的繁忙程度、客户流量的不同特
点，认真研究创新缓解客户排长队的
有效做法，科学合理调整柜员的工作
时间安排。根据业务运行的繁忙程
度、客户流量的不同特点，相应调整
对外营业窗口的数量和柜员工作时
间，最大程度地满足客户办理业务的
需求。

调整优化柜口业务

设立现金业务快速通道

通过进一步梳理柜面业务，增高
柜减低柜，将挂失、开户等业务办理
时间较长的业务设在对公区域的低
柜，从而缓解现金区的排队紧张状
况。代发工资高峰期，根据代发工资
客户的实际数量和业务繁忙程度在
网点内设置一部分弹性窗口作为代
发工资业务快速通道，以减少其他客

户的等候时间。代发工资客户可以直
接在专属等候区排队依次办理业务，
不必抽号等候。同时在网点醒目位置
做提示标志，标明当日或近期特别是
工资提取或代理集中的业务高峰时
段，将我行的业务低峰期和低峰时段
告知客户，引导客户自己调配办理业
务的时间，提示其避开业务高峰。

深化流程改造

促进网点转型

将业务流程由原来的以防止出
现风险事件为中心向关注客户体验
为中心进行转变，不再以对公和个人
作为划分高低柜的标准，而是加强高
低柜联动，将是否动用现金作为划分
高低柜的标准，丰富低柜业务办理种
类，重点解决因复杂业务办理时间较
长而造成的高柜压柜现象。

加强网点排队现场管理

从营业网点的现场管理入手解
决客户排长队问题，实施科学的网点

队列管理，实现普通客户与高端客
户、复杂业务与简单业务的分队列管
理和分区办理，切实提高业务受理效
率。特别是网点排队高峰时段，网点
负责人必须到现场指挥调度，安抚客
户，管理大堂，确保高峰服务有序快
速进行。

加强柜面业务分流

释放柜面服务资源

在“折换卡”活动的基础上，进一
步加大对客户使用自助设备的引导
和宣传力度，引导客户多使用自助设
备和网上银行办理业务，并派专人进
行业务指导，使客户使用自助设备形
成自觉和习惯，有效缓解客户排队问
题。

实施大堂服务改进工程

充分发挥大堂经理应有的作用

制定并实施《大堂经理服务规
范》，明确大堂经理服务规范，清晰大
堂经理服务职责，调整大堂经理考核
重点，明确大堂经理配备标准，规范
大堂经理工作流程，提高大堂经理履
职能力，提升大堂服务水平。将大堂
经理助理的职责主要定位在迎宾和
分流客户上，大堂经理将主要精力放
到现场营销、服务管理等工作上。重
视对大堂经理和大堂助理的配备和
培训，保证每个网点从客户一进门开
始，大堂经理主动进行分流引导，充
分调动大堂经理和大堂经理助理工
作积极性，发挥好大堂经理和大堂经
理助理的作用。

加强解决排长队问题监测

投产营业网点排队管理系统，依
托该系统深度挖掘系统排队数据，对
网点排长队问题进行实时监测、及时
预警、快速响应、有效解决。通过营业

网点排队管理系统，对全行各网点排
队状况的进行实时监测，自动获取每
个客户排队等候时间、每个客户业务
办理种类、每个柜员业务办理笔数、
每个网点柜口开工情况等数据，实施
自动预警机制，对代发社保工资高峰
期排队等候超过30分钟的网点，及时
增开窗口，网点负责人和大堂经理积
极采取有效措施，力争用最短的时间
有效缓解排队问题，提高服务效率。

提高员工业务技能

加强业务技能考核

在加大业务培训的同时，积极
做好业务技能考核工作，将业务技能
与日常服务有机结合，将员工业务技
能纳入服务考核的一项内容，定期进
行考核，增加员工持续学习新知识新
业务的主动性和积极性，不断提高业
务技能与业务水平，提高服务效率和
品质。 (文/图 马瑞涛)

青岛工行推出“折换
卡”优惠活动，为了鼓励
折换卡，银行对“折换
卡”客户免收银行卡手续
费、成本费和首年年费，
相当于“零成本”换卡，
并有礼品赠送。针对年龄
偏大的老人，使用银行卡
的同时还会有对账折，像
存折一样可以直观地看出
账户数字和变化，给老年
人一种踏实感。

青岛工行“折换卡”活动

记记者者在在台台东东工工行行看看到到，，排排
队队的的客客户户大大幅幅减减少少，，客客流流高高峰峰
引引导导图图起起了了一一定定的的作作用用。。
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