
工商银行兖州支行营业部
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环境高雅
凸显营业厅商务环境

一进工商银行兖州支行营业厅，
眼前豁然一亮。整个营业厅内光线充
足，温度适宜，满眼绿色，一片生机
勃勃的景象。营业厅大堂处是圆形的
客户休息区，饮水机摆放在休息区方
便客户取用的地方。休息区内报刊架
放置在休息区皮革座椅旁，仔细翻阅
报纸，你会发现日期都是当天的，没
有过期。在休息区等待的客户们，正
悠闲地喝着饮料，看着报刊。

引导台附近宣传柜面是银行接触
社会公众最为频繁的地方，也是直接
办理业务、衍生存款的地方，银行好
的服务形象要靠柜面服务具体体现出
来。兖州支行功能分区明确，现金柜
台分为普通区和贵宾客户专属服务
区，每一个柜台上都摆放着水培绿色
植物和糖果。贵宾客户专属服务区内
分区更为细致，每一个现金均有隔断
断开，每一隔断内均设置了一个现金
窗口和一个理财柜台。

为了方便客户办理理财业务，支
行贵宾专属服务区设置了理财推介
室、茶道室、理财产品展示柜台、贵
金属展示柜台等职能分区，为客户提
供了尊享、私密的理财环境。

仔细观察你会发现，该支行营业
厅内硬件设施配备除了注重功能的方

便快捷之外，还越来越多地融入了时
尚、环保等流行元素，使整个营业厅
环境越来越“出彩”。

该支行从营业网点内部布局、服
务硬件设施配置，确保了营业网点内
部分区合理、服务设施到位，为客户
提供了温馨舒适的服务环境。通过对
营业网点内部布局的调整，通过亮
化、净化、美化营业网点服务环境，
网点整体形象赢得了客户的广泛认
可，有效提升了营业网点的服务能
力。

特色服务
创造和谐工作氛围

为了营造和谐的服务氛围，该行
推出了“多说一句话，少说一句话”活
动，即对相关业务解释到位，从细节入
手，通过多说一句话，避免客户在时间
和金钱上的损失；通过少说一句话，争
取客户给予更多的理解和支持。

据悉，工商银行兖州支行还开展
了“快乐工作，微笑服务”活动，配
置“微笑贴”、说好“三句话”，提
示大家时刻保持愉快的心情、舒缓紧
张的情绪。行里制定了先进集体和优
质服务明星的实施办法，定期评选并
表彰“微笑之星”员工和“微笑行动
先进集体”，打造一种积极进取的服
务文化和创新文化。

该行营业厅主任孔鑫表示：“我们

行无论从硬件设施配备上完善，还是
从特色服务打造上努力，都是围绕着
一切从客户的角度出发，多为客户着
想。我们的举手之劳，就能为客户解决
很多麻烦事。”

服务创新
丰富营销的生活气息

小事里有大学问，细节上见真功
夫。理财经理张金荣利用休息时间，
根据理财客户开户的资料，自己制作

了一份详尽的电子表格，把所有的客
户资料都放在一个表格中，同时，根
据表格，通过短信和电话，定期提醒
相关客户去相关部门进行资料的年检
和更新，一下子为这些客户解决了后
顾之忧，为客户节约了大量时间。

全行员工们在努力提高服务技能
和营销水平的同时，丰富多彩的银行
的企业文化也进一步延伸到了员工工
作、生活的方方面面。支行办公区会
议室里，时不时地传来柳琴的旋律和

一阵阵欢声笑语。那是该行员工们将
日常生活中的营销小故事，编辑成了
小品《老两口买理财》，正在排练。
该小品还未上演，就引起了来行办理
业务客户的广泛关注。

更为重要的是，将理财知识和营
销工作中故事融合成小品，这些喜闻
乐见的营销方式被广大客户认可，迅
速转化应用到营销服务领域，对提升
支行的竞争发展能力和服务能力产生
了巨大的推动力。
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本报见习记者 彭成省

之

兖州西城区银行网点密
布，方圆几百平方米就会分
布着好几家银行网点，位于
九州方圆的工商银行兖州支
行银行外观亮丽，巍峨、壮
观，自然而然地给客户留下
了印象。
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