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中国银行东城支行：

全全力力提提升升，，打打通通服服务务““最最后后一一米米””
本报记者 邢孟 “大爷，您的业务都办好了，这是您的存折，请拿好。”柜台里，中行东城支行的工作人员双手

将孙大爷的存折递给他之后不忘贴心的嘱咐。“来你们这就是省心，真谢谢你们啦。”拿回存折，孙
大爷高兴地说道，随后在大堂经理的搀扶下离开银行。这并非个例，在中行东城支行，每一位来办
理业务的客户都能享受到这样贴心的服务。

走进中行东城支行，一种温馨
如家般的感觉迎面扑来。银行营业
大厅简约舒适，宽敞明亮；大堂经理
春天般的微笑为你驱走冬日的严
寒；功能分区工作人员周到贴心的
服务也让办理业务成了一种享受。
各个职能分区划分明确，现金区、非
现金区、自助银行服务区、贵宾服务
区、客户待候休息区、电子银行体验
区等可以满足不同客户的金融服务
需求。

虽然地处商业繁华区，每天业
务量都很大，中行东城支行却并没

有将服务打折，他们让人员向一线
倾斜，确保一线柜口全部正常高效
运转，确保每一名客户都能得到及
时高效的服务。他们重新梳理和制
定大堂经理、柜员和理财经理工作
职责，让每一名员工清晰地明白自
己该干什么，严格落实岗位责任制。
他们充分发挥大堂经理和大堂助理
的“形象大使”作用，要求他们不间
断巡视，及时解决客户的需求，主动
引导，及时分流，让客户来的次数少
一点、等的时间短一点，提高服务效
率。

功能全职责清，让服务更加便捷

在中行东城支行营业大厅一
侧，一间半开放式的办公室吸引了
记者的目光。记者看到，在里面办公
的人也身穿银行统一的工装，但却
时常在大厅里忙碌：时而为客户提
供咨询，时而与员工沟通了解工作
状况。原来，他正是中行东城支行副
行长李彤。

据李彤介绍，该行实行分管行
长“坐堂制”，办公室也被设计成半
开放式，不仅拉近了行长与员工、客
户的距离，还能及时了解大厅经营
及业务运行情况，实施网点现场管
理，针对环境卫生与办公设备的运

转情况，现场解决具体问题。此外，
分管行长可以及时了解客户需求，
配合大堂经理及客户经理，为客户
提供咨询服务，受理客户投诉。并可
以根据客户建议，结合网点实际情
况，策划、实施营销方案。

中行东城支行也充分利用分管
行长“坐堂制”这一优势，全面实时
了解厅堂整体状况，及时发现问题，
解决问题，努力查找存在不足，利用
每天的晨会，及时向员工反馈，集体
商讨解决办法，督促和帮助一线员
工为客户提供优质高效的一流服
务，加快网点发展步伐。

通过这一系列提升文明
优质服务的举措，中行东城支
行赢得了了客户认同和美誉
度，他们并没有因此止步，而
是用更加严格规范的服务标
准要求自己，全心全意为客户
提供更加优质的服务。

他们从细节入手，严格规
范员工仪态仪表、文明用语和
服务环境等，时刻保持营业环
境的干净整洁，时刻保持一线

员工精神饱满；严格落实“柜
员七步曲”，固化服务流程，把
对客户的“笑相迎”，“礼貌
接”、“目相送”变成一种习惯，
让客户进门有舒适感，临柜有
亲切感，办业务有满意感，离
开有留恋感。

此外，中行东城支行还
用更加用心的措施为客户提
供更加人性化的服务。设立
老年人专属等候区，在报刊

取阅区增设摆放老花镜，下
雨天为客户提供便民雨伞，
积极为客户寻找车位，对重
点客户实行全程引导办理，
在自助设备维护期摆设提醒
标识，为大堂经理配备糖果
盒方便带小孩客户，八小时外
接受客户咨询服务等。这些更
加用心的服务，和客户拉近了
距离，真正打通了服务客户的

“最后一米”。

严格规范服务标准，更好为客户服务

分管行长“坐堂”，听取不同客户需求
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