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中国银行牡丹支行：

2200年年如如一一日日情情系系客客户户
打打造造出出四四星星级级优优质质服服务务

4月18日中国银行业(菏泽)文明规范服务星级网点颁
奖仪式举行。全市获得四星级营业网点只有4家，其中就
有中国银行牡丹支行。正是“一言一行树中行形象、一心
一意为客户服务”这种牢牢树立的理念，让中国银行牡丹
支行有了今天的荣誉。它还将在文明规范服务理念的引
领下，以建设"技术领先、管理先进、服务一流、信誉卓著"
的现代化商业银行为目标，继续努力争取更上一层楼。

走进中国银行牡丹支行，
眼前亮堂堂的，随处可见工作
人员笑脸相迎，心情也不禁舒
畅起来。该行推行微笑服务、站
立服务、承诺服务，统一服装、
佩带工号牌，设立监督台、设置
意见箱，公开服务承诺，方便客
户进行服务监督。实行了首问
负责制，即对客户提出的问题，
员工必须做出正确的答复或主
动引导办理业务，不得以“不知
道”、“不清楚”为由搪塞推诿。
坚持做到“顾客到、微笑到、敬
语到”，做到“来有问声、问有应
声、走有送声”。心系客户，情系
客户是做好这一切服务的根
本。

前段时间，一位老太太特
意给中国银行牡丹支行送来了
表示感谢的锦旗。那是前一天
的傍晚5点半左右，该行工作人
员已经结完帐，押运车也已经
准备出发。这位老太太急匆匆
赶来办卡，看到银行已经下班，
她焦急万分地敲门哭起来。原
来她的老伴突然去世，遗属补

助发放，急需用卡。文明服务是
银行业最基本的职责，银行业
履行社会责任必须从做好优质
服务工作做起，全心全意服务
客户，见此情形，中国银行牡丹
支行立刻为老太太开辟了绿色
通道，重新开启系统为老人办
理了银行卡。虽然办卡只用了
短短10多分钟，老太太满意回
去后，全体银行工作人员又忙
碌了将近1个小时，才重新结帐
整理完毕。

此类一心为客户的事例何
止一件？一位90多岁的老大爷，
因为身体不方便出门，没法亲
自来银行激活社会保障卡。老
人的儿子前来银行咨询，得知
事情来龙去脉后，工作人员便
随即带着移动pos机，上门来为
老人激活了社会保障卡。真正
树立“一言一行树中行形象、一
心一意为客户服务”的理念，才
使得中国银行菏泽牡丹支行建
行20年来多年如一日，站在客
户面前的是一张张微笑、亲切
的脸庞。

心系客户情系客户

是优质服务的根本

员工是服务的最主要元
素，培养员工是进步的基础，
熔炼团队是发展的根基。近
年来，该行坚持以“培养员
工、熔炼团队”为核心的以人
为本的管理模式，充分调动
员工积极性，提升服务形象，
有效助推了业务快速、高效、
稳健发展。

为让新员工打好基础、起
好步，在上级行培训的基础上
全面、务实、持续地为他们上
好入职的第一课，实行“校园
人—中行人—岗位人—卓越
行员”渐进性培养，帮助新员
工“软着陆”，更快融入，更快
转变角色。在新形势下，为充
分激发青年员工活力，突出青
年员工的责任担当，该行通过
创新人才选用模式，探索出一

条“练好人才、用好人才、留住
人才”的人才管理之路，推动
广大青年在菏泽分行的发展
中成长成才、建功立业，引导
广大青年员工坚定“岗位成
才、与行共成长”的工作信念，
有效稳定了青年队伍，夯实了
发展和服务基础。同时一直将
了解中年员工的心理动态、工
作状况作为全行工作的重要
内容之一，要求相关部门通过
各种方式关心他们、照顾他
们，不断增强他们的存在感、
认同感及归属感。通过“适岗
与转岗培训相结合”的方式，
逐步建立了中年员工培训的
常态化机制，激发他们的工作
潜能、有效延长其职业生涯，
不让任何一名员工边缘化。在
分行启动的“凝聚中行正能量

提升职业续航力”活动中，
中国银行牡丹支行共有1名员
工入围“我心中的最美中年员
工”荣誉称号。

牡丹支行始终把社会责
任放在心上，把关爱弱势群体
系在心间，积极参与社会公益
事业。他们每年都积极组织员
工参与社会公益宣传活动，坚
持开展主题鲜明的“捐资助
学、捐资助困、捐资助难”献爱
心和“走进社区，走进企业”反
假币宣传等活动。

以理念为支撑、以管理为
后盾、以服务为平台、以人才
为根本、以文化为导向，中国
银行菏泽牡丹支行正朝着“技
术领先、管理先进、服务一流、
信誉卓著”的现代化商业银行
目标，大步迈进！

中国银行菏泽牡丹支行
服务工作立足于“五好”、“六
心”，即服务态度好、服务质量
好、营业环境好、执行规章好、
劳动纪律好，介绍业务耐心、
听取意见虚心、接待用户热
心、服务真心、办理业务细心、
解决疑难贴心。

在营业环境方面，立足于
为客户提供一个宽敞明亮、整
洁、舒适的服务环境，对营业大
厅实行全天候保洁。支行营业
厅现在面积达800平方米，设有
中央空调，整个营业厅分为现
金区、非现金区、智能银行服务
区、客户咨询服务区、客户等候
区、中高端客户服务区、公众教
育服务区、自助银行服务区八
大功能分区。做到了客户分层、
功能分区、服务分流。大厅里还
专门设立了孩子的娱乐场所，
方便带孩子的家长安心办理业
务。轮椅、雨伞等物品也一应俱
全，细节之处见用心。

根据客户对业务功能的需
求，该行准确判定业务服务区
域，实现了小笔业务向自助分
流，优质客户向电子银行分流，
高端客户向精品服务分流，转

账业务网上走，批量业务后台
走，使整个营业大厅井然有序。

同时中国银行菏泽牡丹
支行建立完善了《柜台文明优
质服务规范》等，以制度建设
为中心，大力开展服务达标活
动，在服务质量、仪表仪容、上
门服务等方面，坚持承诺、限
时服务制度，用户投诉、咨询
第一责任人制度。

另外，不断加强合规文化
建设，强调“先做正确的事，再
去正确的做事”。在合规文化
建设中，牡丹支行主要采取了
三项措施：一是对发现的合规

风险及违规问题，落实“三问”
制度；二是建立案件通报学习
例会制度，举一反三，并将风
险点汇编成风险手册，提示加
强合规操作；三是加强规章制
度建设，梳理和规范业务流
程，使各项业务有章可循，杜
绝管理“断层”和风险控制“盲
区”。加大对制度执行的检查
监督，把各种案件隐患消灭在
萌芽状态。近3年来该行未发
生各类案件和重大责任事故，
各项业务呈现齐头并进、健康
快速发展，得以更好地服务地
方经济和居民生活。

美化硬件环境服务 强化行规行约管理

以人为本打造家园文化 积极参与社会公益事业

本报记者 张建丽

通讯员 贾国盼 张青松

中国银行牡丹支行员工风采。

工工作作人人员员指指导导客客户户办办理理业业务务。。工作人员指导客户办理业务。

该行荣获中国银行业(菏泽)文明规范服务星级网点。

该行工作人员上门为90多岁老人激活社会保障卡。
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