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中 国 银 行 ， 中 国 唯 一 一 家 银 行 “ 百 年 老 店 ” ， 传 承 百 年 辉 煌 ， 真 诚 服 务 于

民，谱写精彩华章。中国银行济宁分行三十年如一日，用实际行动诠释着“追求

卓越”的企业文化理念；百年信誉，卓越品质，该行用真诚优质的服务打动了数

百万济宁人民的心，得到了社会各界的认可赞誉。

长期以来，中国银行济宁分行始终坚持以客户满意为最高标准，不断强化服

务 文 化 建 设 ， 加 快 服 务 品 牌 培 育 ， 创 新 服 务 产 品 ， 深 化 服 务 转 型 ， 拓 展 服 务 渠

道，提高服务效率，改进服务设施，优化服务流程，致力于为全市人民群众提供

高效、便捷、舒适的顶级金融服务。

规范流程 创新服务

中国银行济宁分行在全辖
网点扎实推进标准化服务流程
导 入 ， 对 柜 员 实 行 “ 举 手
迎”、“笑相问”、“礼貌
接”、“快捷办”、“巧营
销”、“提醒递”和“目相
送”七步法服务流程，要求全
行员工牢固树立“一言一行树
中行形象，一心一意为客户服
务”的理念，以“打造形象窗
口，提升服务质量”为目标，
以保持“服务领先”为宗旨，
并把这一理念至始至终贯穿于
工作的每一个细节。

济宁中行还不断创新服务
管理方式，推行了“神秘人”
检查制度。为深化服务转型，
不断追踪掌握客户需求，济宁
中行持续改进营业网点的服务
设施、服务效率、服务标准及
服务质量，在全辖率先实行
“神秘人”检查制度，对检查
中出现的问题梳理、归类、剖
析并加以改进落实。

为缩短市民在中行网点办
理业务等待时间，济宁中行实
行了弹性窗口工作制。该行在

认真调查、科学测算当地客户
流量和客户业务量的基础上，
在一线网点实行营业窗口弹性
工作制，及时增设弹性服务窗
口和弹性服务岗位，充分满足
客户的服务需求。在客户高峰
期营业窗口全部开放，减少客
户排队、等候时间，并建立了
客户等候时间预告提示制度，
及时向客户发出预计等候时间
的温馨提示，维护客户服务需
求的知情权。

服务民生 提升效率

针对客户反映网点少的情
况，济宁中行不断加大自助银
行终端的投放数量，铺设自助
设备近200台，提升了业务延
伸范围和知名度，满足广大客
户24小时不间断金融需求，确
保中国银行的金融服务能够覆
盖到全市任何一个角落，切实
为广大济宁百姓提供全方位的
优质服务。

除了增设自助服务终端，
中国银行济宁分行还持续优化
改善辖区营业网点功能分区，
辖区各网点设置了现金区、非
现金区、客户等待区、自助服

务区等多个功能分区，通过大
堂经理的引导和分流，处理好
高端客户与普通客户的服务关
系，全面提升了差异化服务水
平。

为提高服务客户能力和效
率，济宁中行还加快了业务操
作系统升级和服务流程再造步
伐，实现网点业务流程的标准
化、自动化和集约化处理，简
化了业务办理程序，增加了综
合业务处理功能。同时，该行
还建立健全网上银行、电话银
行、自助银行等电子化服务体
系，延伸服务空间，最大限度
分流客户，保持服务渠道畅
通、便捷和安全。

不断完善营业网点服务设
施，确保与客户服务“零距
离”。济宁中行各营业网点设
置了电子滚动LED显示屏,实时
进行产品等各种信息发布 ,在
各网点内安装了网银实时操作
终端和银证转账终端，使客户
在营业大厅即可实现网银实时
操作和证券买卖。在服务细节
上，对各类标识进行了规范，
统 一 制 作 了 各 类 提 示 牌 ，
95566专线电话等，对一些配
套设施进行了完善统一；为等

候客户提供免费报刊、宣传手
册、饮用水、便民伞等便民设
施，营造了良好的客户等候环
境。

致力公益 回馈社会

为体现中国银行卓越的企
业文化价值观，济宁分行积极
参加社会公益活动，履行社会
责任，带领全行员工投入公益
事业，对外树立了良好的企业
形象。

在市委宣传部文明办举办
的“乡村学校少年宫建设”
中，为提升农村小学的教学素
质，中行济宁分行为鱼台县鱼
城镇的高庄及乔庄两所小学购
置了钢琴、电子琴等高端教育
设备，帮助和支持两所学校实
现了现代化素质教育，受到当
地政府的好评。

普及金融知识，开展“换
新钱，树形象”活动。为净化

人民币流通市场环境，加大残
损币回收力度，中行济宁分行
开展了现金服务“承诺十八
项，献礼十八大”活动，组织
员工走进超市、社区、农贸市
场等公共场所，采取以新币换
旧币、以整换零等形式服务广
大市民，现场讲解人民币知识
等，倾听社会公众的意见和建
议等。

精细的管理、专业的工
作、优质的服务和较强的社会
责任感，使济宁中行赢得了客
户的满意和社会的充分认可。
荣誉纷至沓来，社会美誉度不
断提升。济宁中行连续五年被
评为“省级文明单位”，连续
四年被山东省银监局评为“良
好银行”，2012年在济宁市第
七届精神文明建设评佳活动
中，市行营业部获得了全市
“十佳文明窗口”称号，也是
全市唯一获此殊荣的金融机
构。
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