
融融情情融融智智 普普理理财财服服务务新新篇篇
——— 建行聊城市中支行创建“理财明星支行”材料

以以客客户户为为中中心心，，打打造造明明星星理理财财支支行行
——— 建行聊城分行营业部创建“理财明星支行”材料

中国建设银行聊城市中支行是一支朝
气蓬勃、充满活力的队伍，共有员工34人，平
均年龄仅32岁。其中有1人具备国际金融理
财标准委员会注册国际金融理财师(CFP)持
证资格、4人具备金融理财师(AFP)持证资
格；20人具备建行系统内中级理财师资格；1
人具备中国黄金协会注册黄金投资分析师
资格。市中支行金凤凰理财中心是聊城市首
家专业理财中心，理财经理耿凤娟被中国建
设银行总行授予“百佳客户经理”荣誉称号。
近年来，市中支行将打造“理财支行”作为强
管理、提能力的重要载体，通过大力开展“提
升专业能力，融情融智做好理财服务”活动，
有效提升了客户满意度，推动了全行业务健
康发展。先后荣获“全市女职工建功立业示
范岗”，省分行“业务标杆行”、省级“工人先锋
号”、总行“五星级网点”、全国级“青年文明
号”等荣誉称号，2012年11月被中国银行业协
会评选为“文明规范服务千佳示范网点”。
以“理财支行”的品牌打造为目标，坚持理念
先行，发挥整体合力

品牌创建是市中支行始终坚持的工作重
点。围绕创建工作，成立了由一把手亲自担任
组长的创建领导小组，成立了包含网点经理、
专职理财经理、大堂经理、个人业务顾问等多
个角色的理财团队，制定了具体的工作目标

和措施。
坚持理念先行，提升服务意识。倡导“以

客户为中心”的服务理念，通过晨会、夕会、服
务之声、客户恳谈会、现场服务观摩体验等多
种形式，强化服务理念的培育；引导员工通过
角色换位、客户体验等方式进行换位思考，组
织开展了“假如我是一位银行客户”专题讨
论，使员工的规范意识自觉落实到日常服务
流程中；鼓励员工在取得行内理财资格认证
的基础上，参加社会专业理财资格认证。
突出特色亮点，打造“五个一”服务品牌

根据客户的特点，实施个性化服务。在
倡导快乐服务的基础上，推行个性化、差别
化、亲情式的服务，拉近了与客户的关系，提
高了客户的认同感和信任感。加快服务方式
创新，提供超值化服务。成立了专业营销团
队，深入分析客户需求，重点客户制定“一揽
子”特色服务方案。目前，该行拥有聊城市第
一家流动银行、金融学校、房地产金融超市、
金凤凰理财中心、VIP客户健身俱乐部等

“五个第一”的服务品牌。
拓宽服务平台，创新服务方式

为满足客户不断提升的理财需求，市中
支行的两名专职理财经理在理财客户的维
护、观念的培养、理财服务的渠道等方面不断
提升创新意识，实现了网点和客户的共赢。

尤其是在理财服务的渠道方面，理财师
利用理财沙龙等多种交流平台，定期发布最
新理财产品和理财资讯，真正实现了理财师
与客户的零障碍沟通和无限制交流。通过创
新的服务方式，取得了老客户对理财师更多
的信任和关注。多种交流平台的创建拓宽了
与客户沟通的渠道，真正做到了与客户同发
展，让理财进万家。

服务只有起点，没有终点，建行市中支
行全体成员将继续创新服务理念、拓宽服务
渠道，让个人理财业务形成品牌影响力，真
正像金凤凰一样腾飞翱翔、光耀东昌！

中国建设银行聊城分行营业部现有员
工29名，平均年龄29岁。在这年轻的队伍
里 ，研 究 生 学 历 2 人 ，注 册 财 务 策 划 师
(RFP)持证人1人，国际金融理财标准委员
会注册金融理财师(AFP)持证人4人，具备
上海黄金交易所交易员资格2人。积极践行

“以客户为中心”的服务理念，并以打造“理
财明星支行”为己任，努力推进规范化、差
别化、个性化服务，将高效的服务贯穿于工
作全流程，有力的促进了各项业务的持续
健康快速发展。先后获得全国“工人先锋
号”、全国银行业协会“千佳示范网点”、省
级“巾帼建功示范岗”及“工人先锋号”，省
银行业协会“百佳示范网点”、省建行“优秀
集体”、“实物金销售示范网点”等众多国家
级和省级荣誉称号。
用心服务，理念先行，努力打造“理财支行”
服务品牌

建行聊城分行营业部作为市分行对外服
务的窗口，服务质量的好坏直接关系到建行
的总体形象和精神风貌。营业部从全体员工
的服务精神、服务意识、服务行为入手，牢固
树立“以客户为中心”的服务理念，以优化客
户服务为重点，提升优质高效的服务意识，打
造适度规范的服务行为，提高员工服务的主
动性、语言的标准性、行为的规范性；并将柜

面营销和大堂经理、客户经理团队营销相结
合，合理划分客户等候区、交易区、VIP客户理
财室等区域，高低柜结合，从不同层面、不同
区域满足了普通客户与VIP客户理财需求。
以打造“理财支行”服务品牌为目标，创新客
户服务方式

建行聊城分行营业部以打造优秀“理财
支行”为目标，高度重视客户的发展和维护工
作。在日常工作中，加快服务方式创新，成立
了专业团队，深入分析客户需求，提供超值服
务。对于重点客户，量身订做特色服务方案；
对于普通客户，提供热情服务的同时，积极提
供理财信息，给予合理化建议，以满足客户各
种需要。同时创新营销方式和渠道，做好大众
富裕客户的服务工作，通过短信、电话回访及
上门服务等形式，了解客户需求，介绍我行业
务。员工服务水平与效率的不断改进与提升，
不仅提高了客户满意度，更极大地提高了建
行的知名度和美誉度。
秉承创建“理财支行”的服务理念，展现“理
财支行”的服务风采

“好银行是老百姓评出来的，好形象是
自己创出来的”，这句话一直是营业部信奉
的经营准则。营业部从创建明星“理财支行”
出发，以优质服务来回馈客户的厚爱。在日
常工作中，营业部积极对全体员工进行爱岗
敬业、诚实守信、奉献社会的职业道德教育，
使每位员工懂得自己的行为代表着银行的
形象，促进优质服务更上一个新台阶。同时，
认真做好网点环境的清理与维护，使营业室
的软环境与硬件配备相匹配，使标准化的服
务流程成为柜面人员的自觉行动，从而不断
提高对客户服务的水平与质量。

优质服务，永无止境。建行聊城分行营
业部全体员工将继续秉承“以客户为中心”
的服务理念，不断提升服务与专业水平，用
不懈的努力和辛勤的汗水，擦亮建行的理财
品牌，赢得客户，赢得市场。

““以以心心相相交交、、成成其其久久远远””
做做当当地地最最好好理理财财银银行行
——— 建行阳谷支行“明星理财支行”创建材料

中中国国建建设设银银行行阳阳谷谷支支行行为为综综合合性性支支行行，，
下下设设一一家家营营业业室室和和三三家家分分理理处处共共四四家家营营业业
网网点点，，在在岗岗员员工工5577人人。。是是山山东东省省建建行行系系统统3300
家家重重点点县县域域支支行行之之一一，，并并在在22001122年年度度考考核核中中
名名列列全全省省建建行行系系统统第第二二位位。。该该行行以以努努力力““打打
造造阳阳谷谷最最好好的的个个人人理理财财银银行行””为为目目标标，，各各项项
业业务务指指标标与与综综合合经经营营实实力力在在全全县县金金融融系系统统
中中名名列列前前茅茅，，在在同同业业和和客客户户中中树树立立了了理理财财银银
行行的的良良好好形形象象，，先先后后荣荣获获省省分分行行““旺旺季季营营销销
丰丰收收支支行行””、、““市市级级青青年年文文明明号号””、、市市分分行行““理理
财财特特色色网网点点””等等荣荣誉誉称称号号。。
打打造造精精品品，，提提供供一一流流理理财财服服务务

建建行行阳阳谷谷支支行行始始终终坚坚持持““以以客客户户为为中中
心心””，，从从打打造造精精品品网网点点、、旗旗舰舰理理财财中中心心做做起起，，
努努力力提提升升客客户户满满意意度度。。在在硬硬件件建建设设上上，，理理财财
中中心心不不仅仅设设施施齐齐全全、、功功能能完完备备，，还还更更加加注注重重
私私密密、、安安全全和和人人性性化化，，客客户户可可以以在在此此享享受受一一
对对一一的的理理财财服服务务。。在在硬硬件件设设施施加加大大投投入入的的
同同时时，，更更在在““软软””环环境境上上狠狠下下功功夫夫。。借借助助外外部部
培培训训公公司司从从服服务务环环境境、、服服务务规规范范、、服服务务标标准准
等等方方面面持持续续改改进进，，提提升升精精细细化化服服务务水水平平。。对对
客客户户综综合合需需求求进进行行有有针针对对性性全全方方位位、、个个性性
化化、、差差异异化化的的综综合合金金融融服服务务，，为为个个人人客客户户提提
供供财财务务分分析析、、财财务务规规划划、、投投资资顾顾问问、、资资产产管管理理

等等专专业业化化服服务务活活动动。。

专专业业专专注注，，培培育育一一流流理理财财团团队队
近近年年来来，，阳阳谷谷支支行行针针对对性性开开展展了了一一系系列列

培培训训，，加加强强理理财财队队伍伍建建设设，，强强化化理理财财业业务务培培
训训，，提提高高理理财财人人员员业业务务素素质质，，培培育育了了一一支支业业务务
能能力力强强、、综综合合素素质质高高、、从从业业经经验验丰丰富富的的理理财财团团
队队，，截截至至目目前前该该行行有有99人人取取得得了了国国际际金金融融理理财财
标标准准委委员员会会注注册册金金融融理理财财师师((AAFFPP))持持证证资资格格。。
为为提提升升理理财财客客户户经经理理的的综综合合素素质质，，该该行行多多策策
并并举举，，要要求求理理财财客客户户经经理理每每天天关关注注市市场场、、关关注注
宏宏观观经经济济面面，，提提高高理理财财经经理理专专业业水水平平；；组组织织理理
财财团团队队成成员员学学习习茶茶道道、、养养生生、、艺艺术术品品鉴鉴赏赏等等，，
寻寻找找与与客客户户的的共共同同话话题题，，融融入入客客户户生生活活，，关关注注
客客户户需需求求；；依依托托市市分分行行私私人人银银行行中中心心，，成成立立专专
属属服服务务团团队队为为高高端端客客户户服服务务，，让让客客户户时时时时处处
处处感感受受到到建建行行服服务务的的专专业业与与专专注注。。
至至真真至至诚诚，，实实现现客客户户财财富富增增值值

在在对对客客户户服服务务的的过过程程中中，，针针对对不不同同年年龄龄
层层次次以以及及风风险险偏偏好好差差异异的的客客户户，，从从理理财财理理念念、、
产产品品特特点点给给予予了了悉悉心心的的讲讲述述和和分分析析，，帮帮客客户户
理理财财，，助助客客户户增增值值。。同同时时，，建建立立全全程程跟跟踪踪的的服服
务务机机制制，，让让客客户户轻轻松松理理财财。。客客户户在在购购买买理理财财
类类产产品品后后，，我我行行理理财财经经理理持持续续提提供供后后续续服服
务务，，时时刻刻关关注注客客户户投投资资情情况况及及相相关关市市场场信信
息息、、做做好好充充分分的的信信息息披披露露及及时时提提示示风风险险，，让让
客客户户及及时时了了解解相相关关市市场场的的最最新新情情况况、、了了解解所所
购购买买产产品品的的最最新新表表现现，，并并提提供供相相关关建建议议。。理理
财财客客户户经经理理还还定定期期回回访访客客户户，，根根据据客客户户财财务务
需需求求的的变变化化及及时时调调整整服服务务内内容容。。

天天道道酬酬勤勤，，阳阳谷谷支支行行正正是是通通过过个个人人理理
财财业业务务发发展展，，为为客客户户带带来来了了收收益益，，赢赢得得了了客客
户户信信任任，，同同时时也也带带动动了了个个人人业业务务的的快快速速发发
展展，，截截至至22001133年年77月月末末，，阳阳谷谷支支行行个个人人存存款款余余
额额达达到到1111 .. 77亿亿元元，，跃跃升升为为当当地地四四行行首首位位；；较较
年年初初新新增增 11 .. 55 44亿亿元元，，新新增增四四行行占占比比达达到到
4466%%，，列列当当地地四四行行第第一一位位。。

做做精精诚诚理理财财服服务务，，展展高高唐唐腾腾飞飞英英姿姿
——— 建行高唐支行创建“理财明星支行”材料

中中国国建建设设银银行行高高唐唐支支行行是是一一家家综综合合性性
支支行行，，内内设设两两部部一一室室，，并并辖辖三三家家分分理理处处，，在在岗岗
员员工工6633人人。。其其中中88人人具具备备国国际际金金融融理理财财标标准准
委委员员会会注注册册金金融融理理财财师师((AAFFPP))持持证证资资格格、、4455

人人具具备备建建行行系系统统内内中中级级及及初初级级理理财财师师资资格格，，
一一名名专专职职客客户户经经理理被被省省分分行行授授予予““百百佳佳客客户户
经经理理””荣荣誉誉称称号号。。近近几几年年来来，，高高唐唐支支行行一一直直秉秉
承承““以以客客户户为为中中心心””的的服服务务理理念念，，打打造造““理理财财
型型支支行行””，，塑塑造造现现代代商商业业银银行行形形象象。。
以以网网点点转转型型为为契契机机，，打打造造专专业业理理财财型型支支行行

依依托托全全行行网网点点经经营营模模式式转转变变，，高高唐唐支支
行行充充分分发发挥挥岗岗位位分分工工的的优优势势，，打打造造理理财财型型
支支行行。。围围绕绕““以以客客户户为为中中心心””的的服服务务理理念念，，
突突出出““优优化化客客户户服服务务流流程程、、打打造造适适度度规规范范
服服务务、、达达到到提提升升优优质质高高效效行行为为””的的服服务务意意
识识，，成成立立了了以以网网点点经经理理为为中中心心，，专专职职理理财财
经经理理、、大大堂堂经经理理以以及及个个人人业业务务顾顾问问相相互互配配
合合接接力力补补台台等等多多个个角角色色和和职职能能的的理理财财团团
队队，，并并以以岗岗定定则则制制定定了了具具体体的的工工作作流流程程，，
营营造造了了人人人人营营销销，，处处处处理理财财的的氛氛围围。。在在存存、、
贷贷款款业业务务的的快快速速发发展展的的同同时时也也带带动动了了基基
金金、、保保险险、、贵贵金金属属、、理理财财产产品品等等理理财财业业务务的的
良良性性发发展展。。

高高唐唐支支行行所所有有网网点点各各种种功功能能分分区区明明确确，，
交交易易区区、、理理财财区区、、自自助助区区等等让让人人一一目目了了然然，，耳耳
目目一一新新，，给给客客户户创创造造了了良良好好的的服服务务环环境境；；理理
财财区区、、VVIIPP专专柜柜具具备备较较强强的的私私密密空空间间，，让让高高端端
客客户户能能够够舒舒适适坦坦然然地地放放心心理理财财。。
以以标标准准服服务务为为基基点点，，不不断断追追求求卓卓越越

高高唐唐支支行行从从标标准准服服务务入入手手，，聘聘请请专专业业培培
训训师师给给员员工工授授课课，，每每周周一一次次全全员员模模拟拟演演练练。。利利
用用观观摩摩录录像像给给员员工工找找差差距距与与不不足足，，不不断断完完善善
服服务务流流程程，，使使客客户户来来有有迎迎声声、、问问有有答答声声、、走走有有
送送声声。。员员工工的的微微笑笑服服务务使使客客户户拥拥有有了了受受尊尊重重
的的感感觉觉，，轻轻声声细细语语拉拉近近了了员员工工和和客客户户的的关关系系。。

为为使使客客户户更更加加便便利利、、快快捷捷的的办办理理银银行行业业
务务，，该该行行客客户户经经理理及及时时将将优优质质的的理理财财类类产产品品
及及工工具具推推荐荐给给客客户户，，例例如如使使用用建建行行结结算算通通卡卡
不不仅仅在在全全国国建建行行汇汇款款双双向向免免费费，，而而且且跨跨行行付付
款款也也免免费费，，非非常常适适合合结结算算交交易易频频繁繁的的客客户户，，
该该支支行行客客户户经经理理就就经经常常深深入入商商城城向向商商户户进进
行行介介绍绍，，商商城城商商户户使使用用起起来来的的确确又又省省钱钱又又方方
便便，，一一般般的的商商户户每每天天也也可可省省5500元元多多元元的的汇汇款款
费费用用。。
与与时时俱俱进进，，不不断断创创新新理理财财服服务务方方式式

随随着着客客户户资资产产的的不不断断扩扩大大，，客客户户理理财财需需
求求亦亦呈呈现现多多样样化化，，为为满满足足客客户户不不断断提提升升的的客客
户户理理财财需需求求，，该该支支行行组组成成由由各各网网点点客客户户经经
理理、、个个人人业业务务顾顾问问为为主主要要成成员员的的理理财财团团队队，，
收收集集研研究究与与产产品品有有关关的的市市场场信信息息、、分分析析客客户户
需需求求、、定定期期发发布布相相关关信信息息，，不不定定期期举举行行理理财财
沙沙龙龙活活动动，，22001133年年举举行行理理财财沙沙龙龙近近4400次次，，参参
会会的的VVIIPP客客户户超超11000000人人次次。。

建建行行高高唐唐支支行行拥拥有有一一支支卓卓越越的的客客户户经经
理理队队伍伍，，他他们们与与时时俱俱进进、、不不畏畏困困难难，，用用更更加加
专专业业的的知知识识时时刻刻武武装装自自己己，，用用自自己己的的真真
心心、、真真情情服服务务于于客客户户，，努努力力打打造造““理理财财支支
行行””品品牌牌，，为为建建行行高高唐唐支支行行插插上上了了腾腾飞飞的的
翅翅膀膀。。

理财明星支行——— 市中支行 理财明星支行——— 营业部

理财明星支行——— 阳谷支行 理财明星支行——— 高唐支行
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