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易会满：推工行经营模式转型
海外业务将成工行提升重点，从资产持有大行变为资产管理大行

工商银行

率先推出智能服务

花时间、花精力往返于
银行柜台？拨打客服电话没
完没了地等待？这些早就
OUT了。记者从工商银行
获悉，该行于日前在同业中
创新推出了智能服务方式，
受到客户的广泛关注和欢
迎。

据了解，智能服务采用
了业界最前沿的智能机器
人应答技术，实现了客户通
过网站即可自助获得智能
化、自动化的问题解答服
务。该服务具有语意识别、
搜索框提示等功能，可以针
对客户的不同问法进行识
别并提供答案。相比其他人
工服务方式，智能服务的效
率更高、覆盖范围更广。业
内专家表示，工行智能服务
的推出，顺应了智能识别技
术、云计算技术的应用趋
势，也为实践“云服务”这一
前沿理念迈出了重要的一
步。它不仅是国内银行客户
服务方式与使用体验的重
大变革，还将为云技术的发
展提供富有价值的实践经
验，引领银行客户自助服务
渠道的改革、创新与发展。

据东方财富

中国工商银行新任行长易
会满 6月 7日在工行 2 0 1 2年股东
年会上表示，工行将保持政策的
连续性和稳定性，根据董事会制
定的战略方针和任务，进一步推
动经营模式转型，更好地实现可
持续发展。

对于未来的工作设想，易会
满从五个方面进行了阐述。

第一，要保持政策的连续
性和稳定性。要根据董事会制
定的既定战略方针和任务，传
承好工行特有的文化，传承好
工行特有的思想和理念，传承
好工行特有的经营财富，保持
政策的连续和稳定，更好地实
现可持续发展。

第二，要进一步推动经营模
式转型，增强工行的持续发展能
力。随着金融监管环境的变化，
经济结构调整的进一步推进，以
及利率市场化和金融脱媒趋势
的进一步加快，银行面临着新的
机遇和挑战。唯有因需而变，唯
有变革创新，才能保持良好的发
展态势。在这个过程中，工行要
实现内涵式的发展，通过从资产
持有大行到资产管理大行的转
变来打破资本的约束，通过客户
结构、渠道结构、业务结构的持
续优化来进一步提升工商银行
的经营效率，通过完善激励约束
机制来增强每一个经营细胞、每
一个员工的经营活力和持续的
竞争力。

第三，要进一步推进国际
化和综合化进程，构建全球综
合化金融服务平台，为客户提
供更好的服务。工行已经构建

了一个较为完善的国际经营网
络，下一步主要是围绕着本土
化、差异化、主流化的方向，进
一步提升海外业务对整个集团
的贡献。要进一步加强传统的
商业银行与投资银行等综合化
子公司的联动，进一步提升客
户服务能力。

第四，要将大数据体系和
信息化银行建设作为全行未来
创新发展的一项重要任务。工

行经过多年的发展，已经建成
了国际领先的 IT系统并积累了
海量的经营数据。下一步工行
将重点关注在大数据背景下如
何建设信息化银行，利用海量
的结构化、非结构化数据，通过
集中、整合、挖掘、共享，来进一
步 发 挥 好 信 息 的 价 值 和 创 造
力。这项工程推进以后，工行的
整个营销品质、客户服务品质、
风 险 管 理 、流 程 优 化 、内 部 管

理，会得到根本性的提升，对管
理理念、经营思想也会带来全
面的影响和提升。

第五，做银行始终要重视风
险和内控。工行将根据当前全球
和中国经济发展的状况，进一步
增强风险控制的前瞻性、预见
性、系统性，驾驭好信用风险的
规律，同时严格防范操作风险、
市场风险和商誉风险。

据新华社

工商银行网上银行

您经营理财的好帮手
身处高度发达的信息科技化

时代，您还在为日常工作及生活中
的琐事无暇处理而感到烦恼吗？工
商银行的网上银行，正如服务品牌

“金融@家”所倡导的一样，足不出
户就可以让您轻松、安全办理除现
金以外的所有银行业务。同时，工
行的网上银行还可为您提供多种
个性化的贴心服务。

一、个性化设置，

家族资产的好管家

赵先生夫妇每天忙于企业的各
种管理事务，个人名下的资金很少有
时间打理，为了便于资金的随时调度
及收益最大化，赵先生把自己的账户
通过工行网银授权给弟弟管理。弟弟
登录自己名下的网上银行后，只需在
左上角切换本人与授权人即可轻松
管理自己或者是兄长名下的资金。赵
先生则可通过手机短信接收工行账
户“余额变动提醒”信息，随时掌握自
己的资金变动情况。

二、人性化设置，

工作中的贴心好帮手

李主任负责一家大型企业的
工会工作，党费、团费、会费，各种
费用的收取曾经把他忙得不可开
交，如今工行网上银行的收付款账
单功能彻底解放了他。李主任只需
登录个人网上银行，点击“我要收
款”功能中的“发起收款”，然后提
醒付款人通过网上银行、手机银行
或者电话银行进行付款确认，即可
完成各种费用的轻松收取。

三、高效能设置，

生意场上的好伙伴

孙经理经营了多家连锁店，生意

都红红火火，这里面离不开他对公司
资金的统一调配。为了便于多家店面
在不同银行开立分账户的管理、提高
总分账户之间资金划转的效率，孙经
理利用工行网银的互联账户功能，就
可查询、管理纳入互联账户体系的他
行账户资金。同时，工行网银的资金
归集功能也是他的日常好帮手，每天

各家连锁店的经营收入都能及时如
数的归集到自己的账户下面，利用归
集起来的资金，进货、发货得心应手。

以上只列举了工行网银服务中
的几个小案例，更加丰富多样的现
代化金融服务尽在http://www.icbc
(或95588).com.cn——— 工商银行网上银
行综合服务平台。 陈秀娟

一、加强组织领导

为加快推进电子银行业
务发展，该行将电子银行列为
转型发展的重点，充分发挥工
行电子银行产品丰富的优势，
加大业务宣传力度，各相关部
门密切协作，实行联动营销，
有效带动电子银行业务发展。
明确目标，重点围绕四星级以
上客户，深入挖掘客户需求，
制定综合金融服务方案，提高
电子银行产品的渗透率，不断
提升客户综合服务水平。

二、有效分流柜面业务

为让更多客户熟悉电子
银行业务，该行注重加强网
点柜面宣传和推介，主动向
客户介绍电子银行服务渠道
的安全、方便、快捷、费用低、
业务齐全等特点，帮助客户
在电子银行服务区进行现场

体验，引导客户更多使用电
子银行渠道和自助设备办理
银行业务。随着自助设备、网
上银行、手机银行等电子银
行渠道的拓展，既促进了传
统网点的服务转型，又有效
解决了客户排长队现象，越
来越得到客户的认可。

三、做好售后跟踪服务

针对一些客户开始对电子
银行业务陌生的情况，该行实
行电子银行服务承诺制，向客
户提供电子银行专管员、客户
经理服务电话，对客户在日常
使用中出现的业务疑难、系统
故障等情况，在接到客户的咨
询、求助电话后及时予以明确
答复，情况复杂的当日上门服
务。对电子银行业务使用率较
低或长期不动的客户，该行通
过上门或电话做好回访工作，
手把手教客户安装业务操作程
序，指导具体业务办理。

崔保民

工行临淄支行

电子银行业务快速发展
今年以来，工商银行临淄支行积极适应客户多元化

金融需求，大力拓展电子银行市场，电子银行保持了持续
健康发展的势头。截至4月末，该行今年共新增企业网银
客户175户、个人网银客户7426户、手机银行7518户、工银
信使8536户，实现网上银行交易额达到1097亿元，创历史
最好水平。
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