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交通银行兖州支行

以以微微笑笑铸铸就就品品质质 以以服服务务赢赢得得市市场场

服务是一种管理

优质文明服务水平的提高必须依
赖于严格、规范、科学的管理，严格规
范的管理又能促进优质文明服务水平
提高。优质文明服务的好坏体现着一
家银行管理水平的高低。

交通银行济宁兖州支行的管理理
念核心在于全面提高服务质量，提升
交通银行市场竞争力。重点突出“交通
银行，你的财富管理银行”品牌特色，
不断提高服务质量，为兖州市民提供
周到的金融服务，塑造交通银行的良
好形象，从而实现客户的良性增长。

在服务创新方面，依托高品质的
硬件设施积极策划主题活动，与客户
展开互动，如邀请客户到支行健身、小
规模乒乓球赛、知识讲座……

为培养未成年人的理财意识，交
行兖州支行开展了“小小银行家”等活
动，在互动中与客户建立了良好的长
期友谊，也为提升客户生活质量提供
了便利。

服务是一种文化

在交通银行兖州支行这个大家庭
里，张尧是一个刚加入不久的新人。
工作的这段时间，她渐渐地熟悉了银

行这种紧张而有序的工作氛围,也自
觉地融入到了这个优良的工作环境中
去。

开始时，张尧觉得银行大堂经理
的工作很简单，很平凡，每天迎来送往
不同的客户，办理着自己已经很熟悉
了的业务，按照行里的规定，完成着属
于自己的“任务”。但她渐渐发觉，一切
规定都是在告诉怎样做是对的，而怎
样会做得更好，这就需要大堂经理们
自己发觉了。

由于工作中充满着偶然性和变化
性，网点规范服务的管理是没有止境
的。张尧深有感触地说，她需要学习的
东西还有很多很多。“对于交通银行，
我只是一名普通的员工，但是对于客
户，我就是交通银行，我工作中常常提
醒自己：‘善待别人，就是善待自己’。”

长期坚持“客户至上”的服务理
念，让交通银行兖州支行博得了最广
泛的客户基础和发展源泉，该支行十
分重视一线接待服务，这也为支行提
升服务质量打下良好的基础。

服务是一种精神

银行文明优质服务活动的核心内
容是引导职工树立一种正确的价值观
念、职业道德、敬业精神，以行兴我
荣，行荣我荣为服务理念，以信誉第

一、优质服务、廉洁守法为职业道德
规范标准。

王利娟负责窗口服务工作，每天
会面对很多客户。她认为她的一言一
行不光代表着个人的修养，更代表着
本行的形象。王利娟有一位比较特别
的客户，她是一位50余岁的老大娘，带
来的钱是用报纸精心包着的，询问后
知道她是想把钱存一个定期。大娘很
亲切，王利娟便耐心地回答着她的问
题，深怕她有什么不明白的地方。

但就是这样一个让王利娟觉得很
平常的事，大娘却在办理完业务后，用
一种很不好意思的语气问：“你们这有
揽存任务吧？”王利娟疑惑地点了点
头，大娘很肯定的笑笑说：“我这个钱
就给你揽存吧”。王利娟不断地和大娘

说谢谢，她的身影渐渐地离开了银行
的营业大厅，可她的几句话却让王利
娟的心里比喝了蜜还要甜，因为她肯
定了王利娟的工作。

服务是一种气质

微笑不是一种职业化的笑脸，而
是一种情绪，也可以说是一种气质的
流露，是微笑者积极人生态度的表现，
是他们充盈的内心世界真实、自然的
流露，也是对待工作热爱，对待大家真
诚的体现。

沈媛媛是交行兖州支行的一名理
财经理。她遇到过因为业务手续相对
繁琐，客户不理解抱怨的情况，谈及
此，沈媛媛淡淡地说：“这时候，需要更

周到的服务，更耐心的解释和更真诚
的微笑。在办理业务过程中，我们要站
在客户的角度看问题，尽量保证客户
的利益，尊重客户的想法。在非原则性
的事上不要随便对客户说‘不’。”

在交行兖州支行，通过所见、所
闻，可以感受到令人信赖的服务质
量，令人赞许的服务效率，令人满意
的服务态度。2011年，该支行获得济
宁分行“最佳网点”荣誉称号，2012

年入选中银协“全国千佳文明示范服
务规范单位”，被济宁市团委授予
“济宁市青年号”。

交通银行兖州支行行长裴云峰表
示，“我们将继续为客户提供优质服
务，感恩社会，用心把事业做下去；用
汗水浇灌事业，用辛勤铸就辉煌。”

走进位于兖州区九州方圆小区的交通银行兖州支行营业部，
就能看到厅内岗位设置规范、各个岗位员工统一着装、仪表整
洁、举止文明、文明用语、电话用语均能规范使用。

营业厅内整洁、舒适，鲜花和绿植散发着诱人的香味，虽然
是在严冬，但是营业厅内绿意盎然，温度适宜，和厅外的寒风凛
冽形成鲜明对比。
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建设银行济宁古槐路支行

服服务务专专业业化化 打打造造一一流流服服务务品品牌牌

注重细节追求卓越

为民服务小事不小，细节上的规
范会换来客户顺心。建设银行济宁古
槐路支行地处全市商务生活区的首善
之地，每天前来办理业务的客户比较
多，但是记者在上午10点左右探访的
时候，只见营业厅门口机动车和非机
动车分两行整齐排列，营业厅内外地
面整洁，窗明几亮，营业厅内设施齐
全，运行正常，单据和宣传物品摆放整
齐，没有一丝凌乱……

大堂员工正在有条不紊地分流、引
导客户，有的在帮助客户取号，有的在
帮助客户填写单据，有的正在给客户讲
解业务注意事项，现金窗口和非现金区
的员工们接待客户时均能做到双手递
交物品，主动站立微笑接待客户；理财
室的理财经理们正在娴熟地给客户介
绍理财产品，推荐理财计划……

在整个古槐支行，一张张笑脸和
一句句礼貌地话语，不停地闪现和回
荡在每一个前来办理业务的客户眼前
和耳畔。

精细服务提升效率

月初年末，营业厅人流量那么大，

为什么营业厅秩序仍然良好？建设银
行济宁古槐路支行于行长介绍说，“我
们的服务标准就是：尽量让客户少等
一秒钟。”

真水无香，精诚修业。建设银行
济宁古槐路支行全体员工秉承“团结
协作、积极向上，不怕困难、永争第
一”的行训，提升“精气神”、提升
执行力，在全行推行规范服务调查、
评价、整改制度，推动凝聚共识，换
位思考、提升能力，振奋精神的员工
工作文化，为建设银行济宁古槐路支
行打造成济宁市银行业明星团队，提
供了坚强后盾。

为了节约客户客户排队的时间，
降低柜面的压力，大堂员工们准备了
几套方案同时进行：针对年轻客户就
推荐电子银行和自助设备，办理业务
来既方便也快捷；针对老年客户，大
堂员工及时引导，让持折客户到多媒
体终端上去登折，办他们查账；有卡
的客户，直接推荐到自助设备办理小
额取款业务；从而实现了客户分流，
减轻了柜面压力，客户等待时间短
了，埋怨、投诉少了。

因为有了良好的营业厅秩序，大
堂员工们才能成功地寻找目标客户，
进行理财产品的营销，引荐给客户经
理，实现了营业厅各岗位服务和营销

一体化。

贴心服务建行礼遇

看似平凡的银行服务，除了高
效、快捷，更少不了一份耐心和爱
心。建设银行济宁古槐路支行大堂
经理颜丽，与很多客户建立了深厚
的感情，刘女士便是其中的一位。

刘女士介绍，自己的独生女现
在美国定居，她和老伴在济宁生
活。起初，刘女士经常来行里咨询
工资发放的事情，颜丽常会给她提
供专业、合理的理财建议，一来二

去便熟悉起来。
一次，刘女士急匆匆地来到银

行取款，说老伴心脏病突发，需住
院治疗。颜丽告诉她不用取太多钱
不安全，医院都能刷卡。并且，颜
丽还帮助她联系了医院，安排了床
位，并将自己对象的医院职工餐卡
给她使用，解除了刘女士的后顾之
忧，老两口非常感动。

很多人都以为这只是一个非亲
非故的客户，颜丽做的这些都不是
份内的事，何苦这么操心？颜丽坦
然一笑说：“我是古槐路支行的一
份子，古槐路支行的客户就是我的

亲人，我与客户心贴得越紧，客户
对我行的忠诚度就会越高。以心交
心，客户也把银行当成了自己的
‘第二个家’。”现在，刘女士已
经成为该行的VIP客户，把家里的
大部分资金转了过来，让建行的理
财经理帮助打理。

把平凡的工作做好就是不平
凡，把简单的事情做好就是不简
单。建设银行济宁古槐路支行的于
行长说：“客户的满意，就是对我
们这份平凡工作最好的回报，我们
愿意一直把它作为认真工作的不竭
动力。”

济宁古槐路位于市中心繁华地段，路上车来车往，人流众
多，历经岁月沧桑的老古槐树西侧是建设银行济宁古槐路支行。
该行的邻居一个是济宁医学院附属医院，另一个是济宁市运河实
验中学，附近都是大型的居民生活社区，每天来行办理业务的客
户络绎不绝。

本报见习记者 彭成省 通讯员 于杰
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