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打打造造卓卓越越金金融融服服务务 建建设设客客户户满满意意网网点点
——— 中国工商银行肥城支行营业室创建文明规范服务示范网点纪实

工商银行肥城支行营业室地处山
东省肥城市最繁华的商业中心地段，是
一家大型综合营业网点，现有员工35
人，其中柜员11人，大堂经理2人，客户
经理5人，自助设备25台，能够全面满足
各项个人业务、对公业务的需求。

近年来，该营业室以创建“中国银
行业文明规范服务千佳示范单位”为动
力，以“打造卓越金融服务建设客户满
意网点”为目标，不断创新工作思路，积
极改善服务管理，严格落实精细化服务
规范，服务的质量和水平不断提高，受
到了社会各界的广泛好评。先后被中国
银行业协会评为“中国五星级银行网
点”，山东省银行业“文明规范服务示范
单位”，被工行总行评为“文明服务示范
窗口”，“服务五星级网点”，省工行“青
年文明号”、“优质服务样板网点”。最近
又被中国银行业协会评为“中国银行业
文明规范服务千佳示范单位”。

规范管理 优化流程
该营业室每日柜面业务量达2100

余笔，附行式自助设备25台，台均业务
量500多笔。针对柜台服务压力大，客户
等待时间长的服务难点，该营业室及时
调整管理思路，积极开展“服务五零”创
建活动，以实现“客户沟通零距离、服务
效率零长队、服务质量零投诉、服务设
施零故障、服务规范零违章”为目标，进
一步提升网点服务品质和服务能力。

工作中，该营业室不断优化服务流
程：一是重新设计叫号机流程，解决预
约客户与普通客户“抢”服务窗口的基
础上，增加大堂服务人员，加强对客户
的甄别、疏导和分流工作，努力做到业
务分流精细化；二是业务高峰时段，增
设“弹性服务窗口”，提高服务效率，减
少客户排队等待时间；三是科学安排，
实行存取款自动柜员机错峰加钞和维
护的办法，提高自助银行机具的运行效
率、提高客户使用率。

秉承创新 提升内涵
为了使柜员与客户经理紧密配合，

快速调配，专门配备了无线呼叫器，既
能使柜员及时向客户经理推荐客户，又
有利于客户经理配合柜台服务，为客户
提供多样化服务，从而实现联动服务。

在营业大厅设立了电子银行演示
体验区、手机银行体验区、信息公告栏，
按上了自助发卡机、理财销售终端，对

客户进行二次关怀，利用移动终端上门
为客户办理业务，提升了服务的层次，
深化了服务内涵。

秉承制度执行创新，坚持合规经
营。该营业室从强化制度执行入手，提
高制度执行力，将各项规章制度落到实
处，自觉维护金融市场秩序。通过学习
培训、案例分析、开展活动等形式，做到
思想教育到位、制度执行到位、合规操
作到位、监督管理到位，使全体员工对
合规经营、按章操作成为了习惯，没有
出现一例违规违纪案件和事故。

打造团队 培育文化
“没有完美的个人，只有完美的团

队”。近年来，该营业室大力加强团队建
设，牢固树立“团结进取、无私奉献、务实
奋进、勇于争先”的服务理念，努力提升
员工综合素养。不断鼓励员工考取AFP、
CFP、CTP等国内、国际资格认证，为优质
服务提供充足的人才保障。

近年来，该营业室坚持将服务社会
作为义不容辞的责任。一是积极传播金
融知识,定期举行“金融进社区”、“金融
进商户”、“金融进学校”等活动。二是员
工经常利用休息时间义务为客户和单
位兑换残损币、清点零钞，仅近两年清
点竞换残破币就达800多万元。三是针
对社会上缴违章罚款难的问题，率先在
肥城各个交警中队安装转账POS机11
台，彻底解决了缴款难的问题。四是对
特殊客户群体“特事特办”，对残障人
士、因病住院、年龄过大行动不便等特
殊客户，组成服务小分队，提供上门服
务。

智能改造 服务升级
该营业室是省工行首批智能化银

行建设试点网点,2015年陆续有8台智能
化设备投入运营，智能化设备的投入运
营在同业处于先进水平，在肥城金融业
树立了良好的社会形象。智能化设备投
入使网点逐渐从交易处理型向营销服
务型转变，更好的实现了一对一、面对
面的客户营销服务，合理的分流引导加
上智能银行的方便快捷，有效降低了客
户的排队等候时间，客户满意度得到提
高，产品营销也得到进一步提升。该营
业室智能设备月交易笔数达1万多笔，
全省工行系统排名始终位居前三名。

智能设备投产后，有120种银行业
务可在智能化设备上办理，原来由柜台
上办理的操作复杂、占时较长的网银开
立、U盾申领、大额转账、回单打印、购买
基金理财等在柜面办理大约需12-15分
钟的业务，现在只需3-5分钟即可完成，
大大缩短了客户等待时间。

事业无穷尽，服务无止境；在未来
的服务道路上，中国工商银行肥城支行
营业室必将续写新的辉煌！

通讯员 赵绪春 张昌勇 张捷

老酒寻宝，走进肥城
家有老茅台等陈年老酒，不知道真假，

不知价值几何，不妨拿现场来看一下，说不
定还能卖个意想不到的好价钱。陈年老酒是
否越放越值钱？不见得都是，因为酒的贮藏
条件要求苛刻。有些老陈酒因为年代久远保
存不当造成商标封膜损坏残缺、特别放在朝
阳、供暖环境下的老酒容易造成跑酒、渗漏
都会大大影响价值，有些跑酒严重的，则完
全失去了饮用价值，造成白白地浪费！

我公司联合中国酒文化博物馆、中国酒
业协会、中国收藏家协会酒类专业委员会、
中国书画收藏家协会，并带领专业鉴定团队
来到肥城，面向肥城市及周边县市，为广大
市民免费鉴定评估各种陈年老酒，并以最高
价征收！机会难得！

征收范围囊括十七大名酒、53优质名
酒、地方名酒及虎骨药酒，品种不限数量不
限！只要是1953-2017年间生产的茅台酒，以
及2000年以前生产的中国名酒与1996年以前
生产的地方名酒，(过期东阿阿胶，安宫牛黄

丸名人字画)都可征收，凡携带老酒来现场
参加活动的均有精美礼品赠送。交易成功者
报销往返路费。周边县市及不方便的客户可
以电话联系，我们有多辆专车免费接送，并
提供上门服务！

时间：2017年6月14日-6月17日(早8:00-
20:00)

长期有效电话：18266123789、13953190320

地址:肥城泰西宾馆2楼210会客厅(肥城
市龙山路020号，宝盛大酒店西临)
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