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缩短客户等候时间 优化网点建设

聊城工行推进服务质量再提升

“您好，请问您需要办理
什么业务？”12 月 10 日，市
民张先生走进位于东昌东路
的中国工商银行聊城分行市
中支行，大堂经理笑盈盈地
走来热心询问，当得知他需
要新办一张银行卡并要开通
网银、手机银行等业务时，便
引导他到取号机前取号，看
着前面还有三位客户，又引
导他到等候区坐下等候，并
安抚他很快就能轮到他办业
务。

等候不到十分钟，就叫

到张先生的号，他在银行柜
员的指导下填了几张单子，
在填写的同时，柜员还提醒
他如何安全使用网银和手机
银行。办完业务后，大堂经理
又帮他开门，送他离开。“工
行的环境比较好，工作服务
态度也让人满意。”张先生
说，他是工行的老客户了，最
近到网点办业务，发现银行
工作人员的服务态度更好、
更让人觉得舒服了。

记者了解到，为了推进
服务质量再提升，中国工商

银行聊城分行今年进一步改
善服务态度，推行标准化服
务，市中支行就是推行标准
化服务的试点网点之一，他
们组织开展一线员工进行
业务培训和技能比赛，同时
指导网点负责人综合运用
情绪管理、心理咨询、定向
帮扶等方式，确保员工以良
好的情绪上岗。提升银行员
工与客户沟通、化解矛盾的
能力，以应对出现设备故障
或其他原因引发客户情绪
激动的情况。

文明用语更多 服务态度更好

中国工商银行聊城分行
品牌与服务管理办公室负责
人介绍，今年工行加快推进
网点建设优化进程，新增大
批自助设备，建设十余个自
助银行，目前还有两个在建。
全市营业网点的一线柜员由
去年的 360 人增加到今年的
440 人。

“现在 24 小时对外的自
助设备是 3 台”，工行聊城分
行市中支行负责人介绍，为

了提高客户满意度，节约客
户时间，近期将对自助服务
区进行改造，让服务区内的
7 台自助设备全部对外 24
小时营业。

记者了解到，在增加设
备的同时，工行聊城分行还
采取措施保证自助设备的运
行，为了减少设备故障率，完
善 ATM 供应商黑名单制
度，定期调研各品牌 ATM
运营情况，及时终止与故障

发生率高的供应商合作，确
保 ATM 运行正常稳定，同
时还要加大现金清分设备配
置，确保 ATM 及时加钞。

为了缩短客户排队等候
时间，今后还将进一步加强
客户分流，根据业务种类不
同，开设不同的业务窗口，
强化大堂经理的分流引导
职能，第一时间将适合自助
办理的业务分流到自助设
备。

新增自助设备 一线柜员增加 80 人

今年以来，中国工商银行聊城分行大力推进品牌与服务管
理，健全制度、规范服务，调整网点结构，构建全面、规范、先进的
服务体系，全面提升服务质量。

据悉，聊城工行今后
将引导优化老网点进行功
能分区，将普通客户区和
理财客户专属服务区隔离
开来，在营业网点的显要
位置公布网点的排队方
式，强化客户告知工作，并
进一步加强新型排队机的
应用培训，知道进行科学
合理选择排队策略。

此外，记者了解到，今

后工行聊城分行还将针对
调整客户星级问题，提前
告知客户，建立客户星级
调整信息推送平台，通过
网上银行、手机银行、电话
银行、短信银行等渠道及
时告知客户星级信息及调
整结果；为了保障客户资
金安全，今年加大推广芯
片卡，在芯片卡发卡量上
有一个大的突破，同时推

出手机短信事中验证和止
付服务，督促 ATM 、POS
等自助设备提供商加大对
克隆卡防范技术研发；高
峰期加开窗口，结合业务
流程改造，进一步减少中
后台人员占用，充实网点
营销和服务岗位人员，有
效提高营业网点的窗口开
放率。

(杨淑君 张子越)

客户分流 提供专属服务

12 月 7 日，聊城工行召开会议，推进服务质量再提升。杨淑君 摄
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