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今日聊城

广告

皂践行社会主义核心价值观工行在行动（三）

工商银行振兴路支行营业部

规范管理、文明服务结出累累硕果
聊城工商银行振兴路支行营

业部，是聊城工行规模最大的综合
性网点。近年来，振兴路支行营业
部以“打造卓越金融服务，建设客
户满意银行”为目标，大力推行文
明、规范、优质、高效的服务，做到
了管理规范、内控严密，运营安全，
实现了经济效益和社会效益的双
丰收。

突出团队协作精神，

增强凝聚力与向心力

走进振兴路支行营业部，明净
的大厅秩序井然，业务繁忙。营业
部主任王晓红介绍，营业部共有26
个员工，平均年龄34岁，全部具有
专科以上学历，其中本科以上学历
的有10人。她说，在这里，每一个员
工都能参与到网点的建设中，比如
每天的晨会，就是集体员工建言献
策的优质平台：“我们服务窗口摆
放的太阳能植物、贵宾室准备的糖
果茶水，都是员工自己想出来的，
就是为了让客户感受到宾至如归
的感受，每个员工都献计献策，力
图把咱们网点建设做到最好。”

作为核心竞争力网点，优化员
工结构，提高员工的积极性，是推
动网点经营发展的重点。王晓红
说：“核心竞争力项目流程实施是
否成功，不是取决于一个人，而是
取决于营业部这一团队的整体合
作水平。”她谈到，例如大堂经理与
理财经理的对接，大堂经理与柜员
的对接等等，都需要一种长时间形
成的默契和配合，为此在提高柜员
能力、服务能力的同时，要着重培
养柜员的团队精神，协作精神。在
这方面，营业部做出了很多努力。

一方面，开展丰富多彩的文化娱
乐和体育活动——— 以文化凝聚人
心，提高竞争力。营业部积极参与
文体活动，在聊城工行首届职工运
动会中，获得7项冠军，进行多项拓
展训练，让员工在紧张的工作之余
得到放松，同时展示自我，陶冶情
操。通过技术练兵，鼓励员工提高
职业技能，在每年聊城市分行举办
的技术比赛中，营业部员工多次获
得奖项，增强了员工的成就感和自
豪感。另一方面，开展亲情化、人性
化管理，为员工创造良好的工作环
境。在工作中对员工严格要求，在
生活中对员工关心爱护，及时将组
织的温暖关怀送到员工家庭，送到
员工心中，保证让柜员没有后顾之
忧，全身心地投入到工作中去。如
此一来，网点的凝聚力就有效地转
化为主动的执行力，每位员工都自
觉、主动地投入到日常工作中，这
种“主动的执行力”有效保证了营
业部各项工作安排的落实和预期
目标的实现。

打造特色服务品牌，

争创一流服务窗口

振兴路支行营业部始终坚持
认为优质的服务是增强核心竞争
力的重要方法。他们曾经多次研究
改进服务的有效措施，制定完善了
员工行为规范、柜面服务规范、技
能服务规范、服务纪律规范、卫生
环境规范等，使服务质量显著提
升，促进了业务快速发展。

首先，加强网点形象建设，改
善服务环境。营业部重新进行了改
造，使网点形象焕然一新，各种便
民设施一应俱全。为了更好地打造

工行服务品牌，他们打造了自助设
备区与贵宾理财区，高端舒适的环
境带给客户宾至如归的感觉；还不
定期举办理财沙龙，邀请高端客户
品茶交流，了解最新市场讯息和客
户需求。其次，开展优质文明服务，
提高服务质量。为了将工作做到精
细完善，营业部每周定期对员工进
行培训，向员工传授服务礼仪，组
织员工分享自己的服务小故事，相
互借鉴；为了解决客户办业务排队
时间长的问题，网点主任、大堂经
理主动引导客户使用自助设备进
行分流，使客户平均等待时间由过
去的20分钟缩短到了8分钟以内。
另外，为了建立长期有效的激励机
制，营业部积极开展“创星级服务
网点 争做明星柜员”的活动。从服
务语言、服务态度、服务仪表、服务
技能、客户评议等十个方面进行考
核，每季度评选一次。为使这项活
动不致流于形式，还长期聘请社会
监督员，定期向有关部门和客户发
放《服务现状调查表》《征求意见
书》，自觉接受社会监督。客户走进
振兴路支行营业部，不仅会感到环
境整洁，明亮，舒适，印象最深刻的
是员工端庄的仪表、娴淑的技能和
规范的服务。

坚定不移把发展

作为第一要务，

重视提高经营效益

面对竞争日益激烈的金融市
场，振兴路支行营业部主动出击，
从容面对。其一，是以市场为导向，
发挥贵宾理财中心理财优势，坚持
以客户为中心，以优质客户、优秀
团队、优质服务、优良产品的“四

优”发展为主导，利用“网点”品牌、
“产品”品牌、“人才”品牌效应提升
理财中心的形象，加大目标客户市
场的拓展力度，天道酬勤，恒心致
胜，截至2014年2月，网点服务于
1500多户企业客户以及12万余名
个人客户。至2014年2月末，新增
个人高中端客户6879个，电子银
行客户数6496个。其二，是突破了
陈旧的发展模式，将营销工作贯
穿在每位员工的日常工作中。不
管是大堂经理的一声问候，还是
前台柜员的一次推荐，亦或是客
户经理的一次营销，都如春雨润
物般，营造出“人人懂理财，处处
讲营销”的大环境，让每位员工都
感受到营销的快乐。功夫不负有
心人，2013年，该网点发生人民币
结算业务量3340万笔，现金交易
金额19798万元；全年开立各类银
行卡8700余张，代发工资总额3 . 2
亿元。其三，高度重视贵宾客户的

业务咨询及理财策划工作。为了
充分体现高端客户的尊贵身份，
营业部将高端客户分类建立客户
服务档案，详细记录客户的有关
信息，每到重大节日，主任与客户
经理登门拜访，遇到重要客户过
生日，或是送去温馨的短信、或是
送去祝福的鲜花，与客户建立了
较稳固的关系。针对客户实际情
况、结合理财产品特点，有针对性
地进行推荐服务，提升客户对工
行实力的认可度。

努力付出总会有所收获，近年
来，振兴路支行营业部在聊城市中
国金融网点中托颖而出，创造出了
独具特色的服务品牌，取得了可喜
的经营业绩，更是获奖无数，先后
荣获“省行级先进集体”、“省内控
先进集体”“聊城分行十强网点”

“山东省巾帼文明岗”等荣誉称号，
文明服务规范建设结出累累硕果。

文/片 窦晴

工作人员正在指导客户填单。
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