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““姓姓氏氏服服务务””打打造造““家家””银银行行
“您好，张大爷，请问需要

什么帮助？”茌平支行大堂经理
杜磊微笑着询问还未坐稳的客
户张大爷。

“噢，我想给我在北京上学
的孙子汇点学费。”听到温馨的
称呼,60多岁的张大爷脸上也露
出了微笑。

“张大爷，是这样的，我们
这有网上银行，这边的大堂经
理小王会根据您的要求，帮您
把款及时汇过去，您看行吗？”

“我还是觉得通过柜员小
刘汇款更放心。”

“好的，请您填好汇款地址
和收款人姓名。”大堂经理杜磊
把一张汇款凭单递到了张大爷
手里。

不到两分钟，张大爷就在
柜员小刘的帮助下，把款汇给
了自己正在北京上大学的孙
子，带着满意的微笑离开了茌
平支行营业部。

从进入网点的礼节性微笑
到办完业务的满意性微笑，通
过笑容的瞬时转化，是茌平支
行通过“姓氏服务”全力打造

“家”银行，带来的涵盖管理、培
训、服务流程在内的整体服务
水平的大提升。自2013年4月起，
茌平支行在全部4个网点中，全
面推行“姓氏服务”，通过大厅
服务人员准确、迅捷地把客户
信息传递给后续服务人员，恰
当、温馨地直呼客户的姓氏、职
务、称呼，从客户进入营业网点
的第一步起，就把客户像家人
一样对待，全面地满足存取款、
结算等各项业务的需求，以“姓
氏服务”倒逼式地规范、理顺服
务流程，有效提高银行的整体
服务效率，全力营造宾至如归
的“家”银行，优化了在客户心
目中的美誉度。

温馨称呼 精进细节 带来客户“家”感觉
一个温馨的称呼看起来是增

加一个细微的“礼节”，而做好这一
个细节却需要一个系统的流程再
造，需要大堂经理全面准确地掌握
客户信息，迅速快捷地传递给下一
个工作流程，带来的是前台人员的
工作量和岗位配合难度的大幅增
加。但再大的困难也档不住茌平支
行推行“姓氏服务”的决心，他们通
过提升职业素质、分流柜面业务、
精进服务细节，把“姓氏服务”的总
目标化整为零，着力营造宾至如归

的“家”感觉。
以分流柜面业务为关键，为

“姓氏服务”夯实业务基础。2002年
初至今，工行茌平支行个人客户由
2万户增长到13.5万户，日均业务量
由1000多笔增加到15000多笔，客户
增长6.75倍，业务量增长15倍，而职
工却不增反减。在这样的大环境
下，传统的工作模式，既把每天的
营业时间延长1小时以上，也因长
期排队等候挤跑了大批存款资源，
严重影响了支行的社会声誉。为

此，荏平支行坚持通过以折换卡、
自助设备、网上银行、手机银行、优
化网点资源大力推进柜面业务分
流，为推行新的服务模式夯实业务
基础。大力推动以折换卡业务，对
企业、行政事业部门代发工资客户
全部以折换卡，对于个人结算客
户，引导客户，及时更换。增加到25
台自动取款设备，有效满足对公业
务和个人业务的自助服务。

以精进细节为重点，为“姓氏
服务”夯实配套基础。提出“难点重

点领导做，具体工作员工做”，层层
分析业务流程和服务环节，敢想、
敢试、敢闯、敢干。采取专人、专门
负责引导客户使用自助设备，全力
减少非技术故障率，自助设备运行
率在全市支行遥遥处于领先地位。
全力提高网上银行客户满意率，对
办理支票业务的对公客户，全面细
致地讲解使用网银支付及时到帐、
节省客户精力等优点，并做好跟进
服务，不但引导其使用网银，更保
证他们使用网银的满意率。

创新管理 优化流程 筑强网点“家”氛围
银行的生存靠存、贷款业务，

银行的发展靠整体服务效率的提
升。但是，人员不增反减，业务成倍
翻番，一增一减之间更加突出了服
务提升与业务增长之间的矛盾。面
对困难、矛盾，茌平支行坚持用科
学的流程再造、持续的技能提升，
来提高整个支行系统的营运效率，
并把“姓氏服务”做为破题主笔，有
力筑强网点的“家”氛围。

创新服务“强”机制，带来效能

“大”提升。在茌平支行，职位越高、
压力就越大，这是整个管理团队的
共识。该行强化服务机制，对“姓氏
服务”实行自上而下负责制。无论
是行领导还是中层领导，都不再是
安排工作、部署任务的简单角色。
他们不但要带头执行“姓氏服务”
的相关要求，还要对“姓氏服务”的
过程和效果进行不间断监督管理。

激活工作“新”方法，切准服务
“强”支点。茌平支行把服务方式创

新作为转变发展方式、推进业务升
级的有力支点，“姓氏服务”就是其
中的主要一环。在推进过程中，茌
平支行还积极优化信贷流程，营造
客、行同心的可持续发展新格局。
大力推广网上银行、手机银行等业
务，以信息化银行为“姓氏服务”拓
展空间。将“姓氏服务”与首问负
责、限时办结、预约上门、贵宾通道
等特色服务有机兼容，有力打出服
务组合拳，促进服务效率提升。

丰富服务“新”载体，赢得职工
“广”认同。搭建灵活多样的平台，
活化丰富多彩的形式，让“姓氏服
务”在职工中间获得广泛认同是

“姓氏服务”开展的关键所在。茌平
支行在职工中间先后开展了“党员
先锋岗”、“明星柜员”、等评比活
动，发动职工争当服务明星、岗位
能手。通过“姓氏服务”的开展，开
创支行客户满意度100%、客户投诉
归零、社会美誉度共鸣的新局面。

长效推动 瞄准未来 打造强劲“家”银行
一项服务带来的是客户的满

意，但员工的压力、抱怨也接踵而
来，一些员工在与日俱增的压力面
前意志消沉、萌生去意，一些员工
甚至抱着吃老本的心态静观其变，
这是任何一项变革所经历的必然
震痛。茌平支行对于“姓氏服务”带
来的正效应坚持长效推动，对于随
之而致的负影响坚持分类施治，将

“姓氏服务”打造成茌平支行的一
道亮丽风景。

“三亮”照思想，亮出员工紧迫
感。围绕提高“姓氏服务”质量，组
织员工开展“三亮”竞赛，全体员工
上至行长、下至柜员亮标准、亮身
份、亮承诺，引导员工明确服务标
准，亮化自身职能，做到公开承诺，
做到服务事项、工作流程、收费标
准三公示，全部公开接受监督。客
户可以通过电子显示屏、意见簿、
服务投诉电话、服务评价器等载
体，随时监督和评议员工服务，增

强了全体员工优化服务的紧迫感。
“三比”显水平，比出员工机遇感。
围绕提升员工的服务积极性，在全
行员工中开展比技能、比作风、比
业绩“三比”活动，引导员工对照先
进标准和先进典型，开展“对标定
位”、岗位练兵、技能比武，不断提
高业务技能，争当行业“排头兵”。

“三创”增后劲，创出客户归属
感。坚持把“姓氏服务”嵌入支行整
体业务发展，与存款、贷款等重点

业务同部署、同考核、同步推动。在
实际工作中，有力开展了创客户满
意柜员、创服务先进窗口、创优质
服务品牌“三创”活动，积极倡导

“三声三同”服务，做到来有迎声、
问有答声、走有送声，生人熟人同
样热情，忙时闲时同样耐心，大事
小事同样对待，为客户提供更温
馨、更全面、更精进的优质服务，有
力的增强的客户的归属感，带动全
行各项业务的攀升。
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