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为不断改善客户服务体验，进一
步落实“十点”工作要求，在前期开展
各项网点服务能力提升活动的基础
上，近日，工行泰安分行就切实提升网
点客户服务能力作出部署安排，提出
明确要求。

通过落实“网点亮一点、环境干净
点、布置有序点、工装挺一点”，让客户
感觉到环境更舒适。一是网点外貌做
到三净一亮，即网点外立墙面干净、门
窗干净、标识干净，led室外宣传屏、宣
传橱窗、及LOGO发光字亮。二是网点
内部做到三净一整齐，即地面(墙面、屋
顶)干净、桌面干净、设施及物品干净，
网点内各种设施(标牌)及桌面、柜面物
品摆放整齐、有序。三是网点员工做到
以支行为单位统一着装、统一换装，提
倡男员工打领带、女员工带丝巾。四是
支行要切实保障网点内外硬件设施的
正常使用和美观。

通过落实“员工笑一点、嘴巴甜一
点、腿脚麻利点”，让客户感觉到服务
有温度。一是厅堂必有人，即要切实保
证网点厅堂服务人员不空岗。各网点
应建立厅堂服务补位机制，在网点客
户较多时，网点负责人、客户经理应主

动到厅堂补位，做好客户分流、引导、
营销等工作。二是问答必有声，即网点
员工、一线非网点员工均要认真、热情
回答客户的问题。在与客户服务过程
中要“多一句问候、多一点微笑、多一
种角度、多一份耐心、多一些解释”，对
于一些复杂、疑难问题，要“多一些后
续跟进、多一些内部协同服务”。对于
客户拨打网点、业务部门咨询电话，要
及时接听，不能及时接听的要尽快给
客户回电，并首先向客户致歉，让客户
切实感受到工行服务的敬业。三是行
为必规范，即切实强化员工行为标准，
使专业规范的服务行为成为员工的职
业习惯，让客户切实感受到工行服务
的专业。四是过程有真情，即网点员
工、一线非网点员工在客户服务过程
中，要切实以客户为中心，做到换位思
考、真心相待。要切实倡导“想客户之
所想，急客户之所急”的服务文化，做
到主动服务、服务主动，让客户切实感
受到工行服务的精心和尽心。服务有
关爱，即网点、一线业务部门对社会弱
势群体(残疾人、老人等)、特殊群体(军
人等)客户实施特别关爱或优待。

通过落实“管理严一点”，让客户

感觉到业务更顺畅。一是切实提高网
点服务工作效率。支行要建立机动柜
员工作机制，并进一步打通网点员工
兼岗，同时切实加强业务技能培训，有
效解决一方面网点柜面业务量不高一
方面客户排长队的突出问题，切实改
善客户柜面业务等候时间长的服务体
验。二是切实将首问负责制落实到位。
全辖员工，无论是一线员工，还是二线
员工，均要切实践行首问、首接负责制
度。对客户的诉求要耐心倾听，了解清
楚，能够明确答复的直接答复；对于不
清楚、不掌握的业务，不能模糊、估量
回答，要在征得客户同意的情况下，做
好行内咨询和求证，准确回复客户；对
于需要换手处理的业务，要引导客户
或准确告之客户业务办理的方法、路
径。三是切实树立全渠道、全流程服务
理念。全辖员工要树立客户服务全渠
道、全流程服务理念，无论自身服务处
于客户服务哪一种渠道、居于服务流
程中的哪一个环节，都要做好客户服
务的辅导和指导，并尽可能的做好内
部的业务协调工作，让客户感受到工
行的全衔接、一站式、闭环服务。

通过落实“伙食好一点、收入高一

点”，让一线员工感觉到组织更关爱。
一是进一步发挥网点“职工小家”效
力。分行将持续加强网点“职工小家”
建设，要一点一策，着重解决网点员工
的实际困难。二是进一步维护网点员
工合法权益。分行、支行要从渠道规
划、运营管理、人员调配等多方面综合
考虑，合理配置各网点人员，注重网点
内人员岗位、年龄等结构性问题，切实
保证网点服务能力与网点客户需求情
况相匹配。进一步保证网点员工的休
息时间、合理休假权益，保障网点孕期
和哺乳期女性员工合理权益，加强员
工心理疏导，保证网点员工的身心健
康。分行已设立一线员工优质服务(委
屈)奖，对员工在客户服务中，忍辱负
重、顾全大局，有效避免发生或扩大服
务事件的员工，进行表彰和激励。三是
进一步加大网点员工评优评先、晋级
晋升、外出疗养等方面的倾斜。分行、
支行在员工评优评先、工资晋级、职务
晋升、外出疗养等方面，要做好向网点
员工的倾斜。对于获评银行业协会“千
佳”、“百佳”称号的网点人员单独增设
外出疗养名额。

(通讯员 赵绪春 张钧)
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本报泰安5月22日讯(记者 薛瑞)
湖光山色交相辉映，亭台楼阁金碧辉
煌。22日，经过数年紧张建设，山东省重
点文化产业项目——— 东平县白佛山文
化产业园盛大开园，以崭新面貌与游客
见面。产业园将与东平湖景区形成“山
水两日游”精品路线，共同争创国家5A
级景区，打造“禅山义水”旅游特色，推
动东平全域旅游发展。

22日上午，记者来到白佛山文化产
业园，白佛山绵延迤北挺立十余个山

头，产业园地处群山环绕中，规划面积
10平方公里，核心区6平方公里，由海南
普世南山集团投资50亿元兴建，伴随着
小雨天气，这里仿若仙境。园区内则绿
树成荫，采用园林化布景，错落有致，空
间层次丰富，生态环境极好。

产业园突出佛教文化特色，与泰山
道教、曲阜儒学形成“三教汇聚”文化旅
游圈。这里集艺术展示、学术交流、文化
游学、心灵洗礼、职业培训、观光旅游、
休闲娱乐等功能于一体，规划建设重点

文化产业项目20余个，佛教文化浓郁。
由山脚下步行而上，依次可见佛手广
场、观音广场、十八罗汉雕塑群、阿育王
柱等建设项目，亭台楼阁，金碧辉煌。

古来白佛山因山上有隋代石窟造
像而远近闻名，石窟造像共有大小造像
134尊，窟内更有大通智胜佛像通高6 . 7
米，2001年列入国家级文物保护单位，
被誉为“齐鲁隋代第一佛”。根据《东平
白佛山石窟造像保护方案》，东平县对
此处进行了保护性修复和改造，面壁

800余年的大通智胜佛佛慧重生。
据了解，白佛山文化产业园为省市

新旧动能转换重大文旅体工程，此次开
园标志着东平旅游正式由一日游向多日
游转变，由传统旅游向高端旅游转变。产
业园与东平湖景区形成“山水两日游”精
品路线，打造“禅山义水”互补优势，每年
可接待游客600万人次，并将共同争创国
家5A级景区，强力带动文化旅游产业发
展，为东平县加速推进新旧动能转换，实
现高质量发展注入新的活力。
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