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近 年 来 ，中 国 工 商 银 行 枣
庄分行认真践行社会主义核心
价值观，紧紧围绕“建设人民满
意银行”的工作目标，按照党的
群 众 路 线 教 育 实 践 活 动 要 求 ，
从 提 高 客 户 服 务 水 平 入 手 ，努
力为广大市民提供最先进的技
术、最适合的产品、最有效率和
价值的服务。分行党委书记、行
长 盖 伟 明 确 提 出“ 离 基 层 有 多
远，离市场就有多远”，为客户
提供服务绝不仅仅是一线员工
的 职 责 ，而 是 全 体 工 行 人 共 同
的责任，积极构建起“领导为员
工服务，二线为一线服务，机关
为基层服务，全行为客户服务”
的大服务格局。

筑巢引凤 擦亮品牌
加 快 渠 道 建 设 步 伐 。由 于

历 史 的 原 因 ，工 行 在 部 分 县 域
撤 出 了 机 构 ，形 成 了 业 务 发 展
的“真空”。随着经营形势的变
化，近年来，该行先后恢复了在
峄 城 区 、高 新 区 和 山 亭 区 的 营
业机构，又在山东省百强镇 - -

滕 州 大 坞 镇 、全 国 重 点 干 杂 海
货批发市场- -杏花村批发市场
新 建 了 两 个 营 业 网 点 ，设 立 了
一个高铁贵宾室，去年对 2个低

效 网 点 进 行 升 级 改 造 ，新 建 离
行 式 自 助银行 1 6 个，扩展 1 3 个
附 行 式 自 助 银 行 区 域 面 积 ，新
增自助窗口 3 0个。目前，工行枣
庄分行在全市共有 3 9个营业网
点 ，有 效 满 足 广 大 市 民 的 金 融
服务需求。

实 施 网 点 亮 化 工 程 。为 进
一 步 树 立 良 好 形 象 ，大 力 实 施
营业网点“亮化工程”，建立网
点 统 一 信 息 发 布 平 台 ，确 保 全
行视频信息的播发更加规范和
高 效 ，把 工 商 银 行 各 网 点 打 造
成 为 当 地 一 道 靓 丽 的 风 景 线 。
同 时 ，为 辖 内 各 网 点 配 备 了 专
业保洁、保安人员，设计了专门
的填单台，通过对物品摆放、员
工仪容仪表、办公场所环境、服
务设施管理等细节问题作出统
一 规 范 和 明 确 要 求 ，确 保 营 业
网点环境干净整洁、秩序井然，
营 造 统 一 规 范 的 企 业 形 象 ，为
客 户 提 供 整 洁 舒 适 的 服 务 环
境，进而改善客户服务体验。

提 升 服 务 供 给 能 力 。加 大
自 助 设 备 配 备 力 度 ，发 挥 好 自
助机具、叫号机等设施作用，借
助 网 上 银 行 、手 机 银 行 等 现 代
服 务 手 段 ，不 断 提 高 客 户 业 务

办 理 的 便 捷 度 ，提 升 网 点 服 务
承载能力，提升客户满意度。目
前已投入ATM和存取款一体机
1 8 1 台，网均 4 . 6 4 台；投入自助
设备 1 5 9台，网均 4台，有效减轻
了 柜 面 压 力 ，网 点 客 户 排 队 平
均 等 候 时 间 稳 定 在 1 0 分 钟 以
内，客户评价满意度 9 9 . 7 4%，走
在 全 省 系 统 内 前 列 ，在 全 市 政
风行风评议中获得“满意单位”
荣 誉 称 号 ，树 立 了 良 好 的 社 会
形象。

规范管理 效率第一
加 强 服 务 质 量 管 理 ，着 力

提 升 服 务 效 率 。在 全 市 率 先 成
立 了 服 务 管 理 办 公 室 ，牵 头 做
好支行、网点的客户服务工作。
通 过 持 续 开 展 达 标 管 理 、星 级
网 点 和 样 板 网 点 创 建 工 作 ，提
升 了 服 务 规 范 化 管 理 水 平 。加
大各类服务检查以及远程监控
和 社 会 监 督 力 度 ，做 好 查 缺 补
漏 ；落 实 柜 面 服 务“ 首 问 负 责
制”，坚决遏制“推、拖、拒”现象
的发生，维护全行服务形象。

开 展 服 务 技 能 培 训 ，培 育
良 好 服 务 礼 仪 。为 化 解“ 排 长
队”难题，从加强员工业务技能
培训、提升服务效率上入手，着
力 树 立 工 行 高 效 、快 捷 的 服 务
形 象 。深 入 开 展 岗 位 大 练 兵 活
动 ，采 取 随 机 抽 取 部 分 柜 员 的
方 式 ，每 季 度 举 办 一 期 业 务 技
能培训，通过点钞、传票翻打和
凭 条 录 入 三 项 基 本 技 能 的 培
训 ，提 高 一 线 柜 员 实 际 操 作 能
力。连续举办了两届“满意在工
行”服务主题辩论赛，进一步统
一 了 思 想 认 识 ，浓 厚 以 客 户 为
中 心 的 服 务 氛 围 。每 年 投 入 十
几 万 元 聘 请 专 业 培 训 机 构 ，对
一线柜面服务人员开展礼仪培
训，从形象设计、仪容仪表、交
谈礼节、服务语言、见面礼仪、
引 导 手 势 、接 打 电 话 技 巧 等 进
行 了 有 针 对 性 的 讲 解 和 传 授 ，
规范了员工服务行为。

注 重 服 务 精 细 管 理 ，增 强

服务创新能力。创新服务管理，
在 全 省 首 创“ 二 维 码 ”服 务 载
体 ，以 新 颖 独 特 的 方 式 提 高 了
客户服务水平。开展服务“小窍
门”征集活动，发挥一线员工聪
明 才 智 ，累 计 征 集 服 务 效 率 提
升 小 窍 门 6 0 余 条 ，起 到 了 分 享
经验、共同提高的效果。制定服
务突发事件处理和特殊状态服
务 规 范 ，增 强 了 营 业 网 点 服 务
突 发 事 件 应 对 处 置 能 力 ，改 进
了客户在特殊状态下的服务体
验。充分发挥各类服务检查、远
程监控以及“神秘人”等社会监
督的作用，借助于服务评价器，
定期分析监测数据，逐网点、逐
员 工 查 找 服 务 问 题 ，促 使 员 工
主动改进服务，提高服务效率，
确保客户满意。

以人为本 创造价值
俗话说“一百个您好，不如

把一件事情办好；一百个微笑，
不如办成一件实事有效”，只有
为 客 户 创 造 价 值 ，才 能 够 实 现
客户最高层面的满意。为此，该
行坚持“以人为本、以客户为中
心”，积极为客户提供保值、增
值服务，赢得客户信赖。

注 重 理 财 师 配 备 ，发 挥 专
业 优 势 。为 了 让 广 大 客 户 在 工
商 银 行 得 到 实 实 在 在 的 实 惠 ，
牢牢掌握金融理财师这一竞争
法 宝 。目 前 全 行 拥 有 金 融 理 财
师 (AFP ) 5 8名、国际金融理财师
( C F P ) 7名，建立了 1 0家贵宾理
财 中 心 ，拥 有 了 一 支 专 业 化 的
服 务 团 队 。为 充 分 发 挥 金 融 理
财 师 专 业 优 势 ，该 行 明 确 要 求
各营业网点均要配备一名专业
理财师，通过持证上岗，进一步
增 强 客 户 服 务 的 专 业 水 平 ，满
足广大客户尤其是中高端客户
个 性 化 金 融 需 求 ，为 客 户 创 造
出 更 大 的 价 值 ，赢 得 了 客 户 的
信赖与支持。

注 重 客 户 联 谊 ，提 高 维 护
水平。落其实者思其树，饮其流
者 怀 其 源 。银 行 的 发 展 进 步 离

不 开 广 大 客 户 的 信 赖 和 支 持 。
工行枣庄分行高度重视与客户
的 沟 通 交 流 ，行 级 领 导 定 期 对
规 模 以 上 企 业 进 行 走 访 联 谊 ，
加 强 日 常 沟 通 和 联 系 ，帮 助 支
行 营 销 优 质 法 人 客 户 。市 分 行
及 辖 内 支 行 、网 点 定 期 组 织 开
展高端客户答谢会、户外郊游、
集 体 采 摘 、拓 展 训 练 、理 财 沙
龙 、交 流 谈 心 等 丰 富 多 彩 的 客
户联谊活动，打造常态化、深层
次、高水准的客户交流平台，增
进 了 与 客 户 的 思 想 和 感 情 沟
通，获得了客户的高度评价。

注 重 社 会 奉 献 ，大 行 更 有
大 爱 。工 行 枣 庄 分 行 一 贯 秉 持

“源于社会、回馈社会、服务社
会”的理念，大力倡导“爱心文
化”。近年来，持续开展“工行在
哪里，爱心在哪里”爱心帮扶活
动，组织全行干部员工参加“慈
心一日捐”、“博爱枣庄捐款”和
见义勇为基金募捐，累计捐款、
捐 物 8 0 余 万 元 ；分 行 团 委 组 织
青 年 员 工 与 山 区 5 名 特 困 学 生
结 成 帮 扶 对 子 ，定 期 送 去 助 学
金 和 学 习 用 品 ，帮 助 他 们 勇 敢
面 对 学 习 和 生 活 中 的 难 题 ；向
贫困村- -台儿庄区马兰镇丁楼
村派驻了“第一书记”，并投入
1 0余万元帮助该村解决实际困
难，赢得了村民的赞扬。认真开
展“普及金融知识万里行”、“和
谐 金 融 诚 信 服 务 ”保 护 消 费
者 合 法 权 益 宣 传 活 动 ，组 织 青
年 员 工 走 向 街 头 巷 尾 、厂 矿 企
业，设置宣传点，大力普及金融
知识，讲解最新金融产品，展现
了工行人良好的精神风貌。

创建人民满意银行没有休
止 符 ，服 务 提 升 工 作 永 远 在 路
上。2 0 1 4 年中国工商银行枣庄
分行将深入践行社会主义核心
价 值 观 ，着 力 提 升 客 户 服 务 水
平，加大实体经济支持力度，努
力为建设“幸福新枣庄”做出应
有的贡献。

(颜海龙)

工行枣庄分行党委书记、行长盖伟接受记者采访，介绍千佳示范网
点情况

工行枣庄分行组织开展“助残
圆梦行动—助盲爱心书包”捐款活
动。

工行枣庄分行团委开展“和谐金融
诚信服务”消费者权益保护活动。

工行枣庄分行举办网点排队机
策略培训应用班，着力提升客户服务
水平。

工行枣庄分行第二届服务主
题辩论赛，激发员工做好服务工
作的热情。

工行枣庄分行深入第一书记帮扶
村台儿庄区丁楼村开展银村联谊活
动。
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