
车展三天吸引 6 万人次入场，成交和预定 1200 辆
车；相亲会现场涌进 5000 多人次，700 多名单身青年报名
参加；上千人唱响红歌会，红色经典电影走进社区……

创刊四年来，本报相继举办一系列大型公益活动，解
决了一系列民生问题，服务泰安广大市民的同时，也在不
断提升自己的影响力。
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“好客”富含热情、温暖、接纳、
包容、大度之意。对于服务行业来
说，“好客”服务内含“来者都是客”
的服务，内含“有朋自远方来，不亦
乐乎”的服务，反映服务的品格和
气质。交通银行的“好客交行服务”
通过系统构建，使这一品牌成为企
业的形象工程，同时体现出民心工
程的社会责任和品牌工程的综合
效应。近年来，交通银行泰安分行
的“好客交行”品牌建设不断提升，
服务工作在总行、省行的排序逐年
上升，展示了温馨、亲切、优雅的银
行形象，铸造了交通银行在泰安的

“金色”招牌。

好客交行服务的起点——— ——

丰富服务规范的内涵

好客交行服务既是基础性工
作，又是系统化、全局性的工程，
服务首先就是从迎送客户做起，
不断提升服务理念，做好银行的

“面子工程”。据悉，交通银行泰安
分行自 2009 年从礼仪培训开始，
包括柜面人员的着装礼仪、迎候
客户、微笑问候、邀请就坐、目光
交流、一句话销售、安全提示、礼
貌送别等内容，对全员进行情景
演练培训，使员工树立起“规范
化”的服务意识，掌握严谨高效的
服务要领。据统计，泰安分行近三
年主办的各类培训近百场次，约
5000 人次受训，实现服务培训的
常态化、制度化。在服务上，泰安
分行全行上下一盘棋，分行各职
能管理部门推行承诺制、对口联
系制、首问责任制等制度，提高对
内服务效率。分行为支行、领导为
基层、二线为一线、全行为客户的

“全员服务”，已在交通银行泰安
分行根深蒂固、蔚然成风。

好客交行服务的推进——— ——

提供优质的网点硬件设施

服务网点是银行办理业务的
基础和窗口。适应泰安市“推进富
民强市，建设幸福泰安”的宗旨，
为提高客户的满意度，近几年交
通银行泰安分行的服务网点改、
迁、建步伐明显加快，2 0 1 1 年末
泰安分行经营网点达到 11 家，网
点遍布泰安市城区。按照泰安分
行机构发展三年规划，裁撤低效、
挺进百强，2011 在百强县新泰设
立了第一家县域支行，2012 年 3

月又在百强县肥城市设立了肥城
支行，调整优化了网点布局，同时
市区采用 1+2 模式，县域支行采
用 1 + 3 模式建设离行自助服务
区。2011 年财源自助银行旗舰店
建成后，成为交行全辖首家自助
银行旗舰店，是泰安市区内面积
最大、设施最全、功能最完善的自

助银行，新增了手机银行体验、自
助发卡等离行自助新功能，有效
提升了泰安分行在当地形象和影
响力。目前泰安分行离行自助银
行的数量达到了 5 家；自助设备
数量达到 106 台，已初步建成泰
安地区最先进的电子银行服务网
络，形成以人工网点为中心、辐射
离行自助银行、单体自助机具为
补充的机构网络布局。

为了提高增值服务，交通银
行泰安分行还成立了沃德财富中
心，为高端客户量身定制综合服
务。在改善网点硬件的同时，交通
银行泰安分行还强化服务细节的
统一。分行统一制作规范的工号
牌、标识牌、宣传品等，统一购置
员工头饰丝巾，统一增加网点咖
啡机、冰吧等设施，统一食品、糖
果的品牌；为沃德客户预留车位、
定制专属咖啡杯、订制时尚杂志
等，真正实现服务环境、服务形象
的标准化、规范化。

好客交行服务的深入——— ——

优化以客户为本的服务流程

“您”和“你”多了一个“心”，心
与心的交流，细微间给人以亲切与
温暖。“好客交行服务”推动交通银
行泰安分行员工服务认识、服务规
范的提升，培养了一支业务熟练、
素质一流的员工队伍，为客户提供
细心周到的服务。除此之外，交通
银行泰安分行还借助总行的科技、
创新、服务的优势，通过服务创新
提升，逐步构建“全行为一个客户
服务”的机制，实现“一个交行一个
客户”的全方位服务。为适应当前
互联网时代、未来移动时代的潮
流，交通银行在电子化业务服务上
发力。通过充分依靠科技力量，整
合服务渠道并与物理网点有机结
合，搭建立体服务和营销体系。重
点推广手机银行、网络缴费与网上
支付，创新推出“小企业 e 贷在线”

申请渠道，有效满足小企业融资、
结算、现金管理、理财等全方位金
融服务需求。以服务实体经济为根
本，逐步完善中小企业服务流程，
探索以“展业通快车”、“创业一站
通”、“小企业 e 贷卡”等为核心产
品的小微金融业务创新，提升客户
的美誉度和忠诚度，为客户提供更
广泛的增值服务。

好客交行服务的效应——— ——

培育深入人心的品牌认知

品牌是服务人格化的象征。
“好客交行服务”在泰安地区因客户
的认可、接受、口碑，客户忠诚度、品
牌知名度和黏合度日益提升。经过
近年来的持续打造和完善，交通银
行的“好客交行服务”已深入人心，
形成良好的口碑效应，市场形象显
著提升，整体水平跃居同业前列。
2009 年有着“全国青年文明号”荣誉
的交通银行泰安分行营业部被山东
省银行业协会授予省级“千佳文明
规范服务示范单位”称号，2010 年
又被中国银行业协会授予全国级

“千佳文明规范服务示范单位”称
号，成为泰安银行业唯一一家入选
的金融机构，彰显了“好客交行服
务”的品牌实力。2011 年顺利通过
中国银行业协会复审，延伸了好客
交行服务品牌的内涵。

服务无止境，探索无止境。据
了解，今年交通银行泰安分行将继
续推进“外树形象、内强素质”的战
略发展思路，积极推进营业网点的
形象塑造和功能升级；继续推进

“好客交行”品牌打造，不断满足客
户需求；继续秉持“以您为先，灵活
稳健”的服务宗旨，持续为广大顾
客提供优质、安全、便利、增值的金
融产品及服务。

“好客交行服务”营造品牌亲和力
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