
中国建设银行定陶支行
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分区服务

开通业务快速通道

为方便客户办理业务，节
省客户时间，建设银行定陶支
行用心打造硬件设施，通过梳
理服务渠道，进一步推行客户
分区分层服务。设立转账服务
区、现金服务区、电子银行演示
体验区、贵宾区等，满足客户的
不同需求。

除此之外，记者看到，该行
营业厅内还设立了产品经理办
理区。“这三个柜台主要办理挂
失、办卡等繁重业务，这样一
来，一侧的普通柜台就相当于
快速通道，能大大提高办理业
务的速度。”建设银行定陶支行
大堂经理马方真介绍说。

合理的分区服务加快了普
通业务的办理速度，也提升了
对理财客户服务的专业性。该
行为了节省客户在业务高峰办
理业务的时间，充分利用自助
设备办理业务，在自助区配备
了4台ATM机，缓解柜台工作
的同时，最大限度确保营业柜
台的服务力度。

灵活应变

温情服务感动客户

员工们爱岗敬业精神也让
建设行业定陶支行的优质文明
服务取得了质的飞跃，在该行办
理业务的客户，经常会被这里员
工的热心服务所感动。

去年4月份，该行接到客户
电话，一位重病的老人在弥留之
际提到其在建行有定期存款，此
时老人已经没有办法前往银行
办理业务了，于是家人希望该行
能够帮忙解决。

接到电话后，建设银行定陶
支行根据突发事件及特殊人群
服务的相关管理规定，立即派人
上门为其办理了业务。老人的存
款一分不少的取了出来。这一做
法也得到了广大客户的一致赞
扬。

记者留意到，建设银行定陶
支行营业厅内，还特别为老年人
和孕妇开设爱心专区，设立了残
疾人通道，特殊客户窗口，给特
殊客户群体提供优先服务。大厅
也细心地配置了充电器、雨伞等
多项便民设施。

下雨天为客户提供伞具使
用、为继续用钱的客户办理快速
通道，毫无怨言地为客户兑换残
零币等，建设银行定陶支行的员
工每天都是这样平凡而努力的
工作着，以耐心的服务赢得广泛
赞誉。

业务娴熟

软实力赢客户信任

“令人满意的服务态度、令
人赞许的服务效率、令人信赖的
服务质量、”一直是建行服务客
户的宗旨，是定陶建行员工服务
客户的座右铭。该行从练内功入
手，加强员工培训，不断提升服

务效率和质量。
为提高员工的软实力，该行

定期组织业务技能比赛，提高员
工职业素养，依靠过硬的本领，
为客户提供一流文明服务。通过
不断创新培训方式，实行互动式
测评、抽考等方式，正确引导员
工在星级柜员动态管理中加强
业务学习，强化操作训练，不断
提高自身综合素质。

根据业务发展需要，营业室
制订了学习计划，每个员工根据
自身情况制定了目标和措施，坚
持每周一次的集中业务学习和
培训讲座，会计主管进行学习理
论和业务技能指导。为检验学习
效果，每月进行摸底考试，对进步

的员工，设置最快进步奖，进行正
积分和通报表扬，对排名后三名
的员工，进行负积分和通报批评。

ATM及电子银行的普及考
验着银行的风险防范能力，这关
系到客户的财产安全。该行还定
期为客户讲解金融安全防范方
面的相关知识，为客户提供综合
性、专业化、特殊化服务。为了给
客户提供更为专业的服务，该行
不断加大员工培训力度，鼓励员
工参加社会资格考试，截止2014
年10月份，该行营业室17人中有
6人次获得AFP理财师资格证
书，能为客户提供理财咨询、产
品推介、业务办理等一站式服
务。

本报记者 董梦婕

营业厅内一尘不染、座椅整洁舒适、推开门迎来的是明

媚的笑脸和温暖的问候，映入眼帘的是干净明亮、功能分区

合理的大厅……坐落在定陶县闹市区的建设银行定陶支行

点滴的细节服务，为整体服务增色不少。多年来，该行始终坚

持“以客户为中心”的服务理念，先后被菏泽市委、市政府评

为市级文明先进单位，被定陶县委县政府授予行风评议“先

进单位”，2012年被银行业协会评为千佳示范单位。
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中国银行曹县珠江路支行

““六六心心””协协力力 情情暖暖一一方方百百姓姓

优质服务，唯有用心

自成立以来，中国银行曹县
珠江路支行不断超越，总结这段
服务之路，概括起来就是“六心
协力”。工作上心，服务用心；以
客户为中心，对客户要贴心；服
务有信心，持之以恒心。同时支
行积极贯穿上级安排的网点转
型，结合自身实际坚持以服务客
户为中心，奉献社会为宗旨，坚
持提高员工的服务态度，服务意
识，服务水平。

进入珠江路支行大厅，一切
都显得井井有条。其中最显眼的
还有一部电话机放在大厅里。

“这是我们的投诉电话，市民对

我们的工作有什么不满意，均可
以进行投诉。”该行负责人告诉
记者，投诉的号码也是标明在显
眼的位置。

“工作上心，服务用心。优质
服务，唯有用心。”该负责人说，
工作上心，服务用心，就是以积
极的心态去工作，去服务，努力
经营提升优质文明服务。珠江路
支行给人的直观感受是负责人
以身作则，从严要求，从宏观上
掌握厅堂整体情况，及时发现问
题，分析问题，解决问题，总结不
足。充分利用每天晨会，及时同
员工探讨，商量解决办法，总结
经验教训，促进工作和服务提
升。同时该行从细节着手，严格
规范员工工作仪态，推行微笑服

务，站立服务，承诺服务，保持服
装清洁，工号牌佩戴正确。对高
柜区员工，要求“举手招迎，双手
接递，站立目送”的流程化要求，
全面提升服务水准。力争每天来
这里办理业务的客户，满意离
开。这也是全行对工作上心，做
服务用心的结果。

贴心是服务试金石

以客户为中心，对客户要贴
心。该行始终坚持以客户为中
心，对客户要贴心，把这一条作
为工作制定的出发点和服务质
量是否合格的试金石。

该行经过数年的摸索与实
践，已经形成了三步走战略，第
一狠抓业务，优秀的业务办理是
提高优质文明服务的关键。对
此，以行长为首的领导团队，以

各种形式来提升业务办理水平，
每周两次的业务学习研讨会，积
极发言，先会带动后会。同时每
周早上举行一次实战模拟，情境
还原业务办理，努力使每一笔业
务都系统化，优质化，全面提升
服务水准。第二坚持为客户所
想，为客户所动。“你的服务及格
么？你的服务能否改进？给客户
办理业务时候多些微笑了吗？俗
话说“赠人玫瑰，手留余香”，对
客户多点多点微笑，多点关心，
客户往往也以微笑回应，这样员
工同客户形成了良性互动，业务
办理也感觉轻松愉悦很多，形成
了良性循环。”该支行行长常常
教导下属员工要换位思考，换成
客户的角度来思考。第三从细节
入手，增添人性化服务的要素，
例如在柜台处摆放老花镜，方便
老年客户签名用，增加报刊阅览

区，下雨天为客户提供雨伞，为
客户准备热水等。贴心为客户服
务。以客户为中心的三部曲，自
实行以来，一致得到好评，很多
客户都表示，来这里办业务有种
回家的感觉。

服务有信心，持之以恒心。
珠江路支行坚持自己的服务理
念，不断前行，自成立以来，来这
里办业务的客户逐渐增多，这都
是优质文明服务带来的结果，今
后珠江路团队将会无比自信来
开拓更高的境界。“优质文明服
务不是一蹴而就，而是通过长时
间的不断努力积累的。”中行曹
县支行行长朱国正说，优质文明
服务只有起点，没有终点，珠江
路支行将勇往直前，持之以恒，
一步一个台阶将优质文明服务
进行下去，不断超越，不断开拓，
服务一方百姓！

本报记者 张建丽

银行作为金融服务业，要在激荡的竞争暗流中，占得先
机，独占鳌头，唯有提升服务水平，打造优质文明服务的“金
字招牌”才能笑傲群雄。中国银行曹县珠江路支行深知其中
道理，积极打造这个“金字招牌”，做出了自己的特色。
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