
2014年中国银行业协会举办的文明规范服
务千佳示范单位评选活动日前圆满结束。交通
银行山东省分行辖属烟台分行青年路支行、威
海分行荣成支行、潍坊分行营业部、聊城分行
营业部和日照分行营业部共5家网点荣获“文明
规范服务千佳示范单位”称号，获评网点数居
山东省内同业之首。

中国银行业文明规范服务千佳示范单位是
中国银行业协会为打造中国银行业文明规范服
务品牌、培育优秀的服务文化，经过严格的审
核机制，评选出的兼具同业和社会公众认可的
服务先进单位，是银行业经营机构的标杆，是
对银行服务综合竞争力的高度认可和肯定，在
银行业经营机构要中具有重要的引领和示范意
义。

此次评选活动通过合规审核、同业轮检、
第三方测评、检查验收及审查认定等多种方式
对网点的硬件环境建设、人员服务水平、服务
制度体系、服务文化培育、消费者权益保护以
及社会责任履行等情况开展检查评比。在严格
的审核机制下，交通银行山东省分行能取得如
此可喜的成绩，得益于该行近几年来高度重视
服务提升，把服务作为引领业务发展的先锋与
保障，全行以科学发展观为统领，全员发动、
全员参与“好客交行”服务品牌建设，全方位
落实“以客户为尊，以基层为先”的服务文
化，以“持续提升客户体验，常态化的关注并
满足客户的潜在需求与未来需求，努力提供超
越客户预期的服务”为主要手段，以“创造客
户口碑效应，追求客户忠诚度”为最终目标，
明确发展路径与策略，强化资源倾斜力度，通
过组织架构调整、建立统一标准、完善制度建
设、搭建检查考核体系、开展常态化的客户活
动、持续优化网点环境打造“靓丽网点”、提
高员工意识营造体验式服务文化等多种措施，
时刻关注员工表现与客户反映两个基本点，致
力建立服务管理与提升工作的长效机制，逐步
打造和夯实“好客交行”服务品牌。

一直以来，交通银行山东省分行高度重视
消费者权益保护工作，是该行不断升级服务的
一个生动侧面。交行认为，维护消费者合法权
益，不仅是银行要严格遵守的监管要求，更是
银行自身维护声誉留住客户的需要。维护消费
者合法权益最重要的一项工作就是服务提升，
交通银行山东省分行以客户关怀和个性化服务
体验为核心，不断创新、推动服务提升工作的
长效开展，持续打造“好客交行”的体验化服
务品牌，努力为客户提供更加规范、优质、高
效的服务，实现交行、客户和社会和谐发展。

一是提升网点形象，打造行业一流服务环
境。为了为广大客户提供一流的服务环境，该

行进一步完善、规范网点硬件设施要求，推进
网点装修改造“靓丽工程”。如配备柜员窗口
互动式服务电子显示屏，互动显示员工信息、
服务承诺、温馨提示和产品介绍，更好的满足
窗口客户的个性化服务需求；配备电子呼叫系
统，实现柜员、大堂经理、理财经理及管理人
员的无缝对接，确保为客户提供无缝接服务；
设置自动发卡机、手机银行演示机，推出了客
户流程式自助办卡业务，提高客户的办卡效
率；公示网点客户流量峰谷提示图和避免排队
的温馨提示 , 提示客户避开业务高峰办理业
务；公示市区网点分布图、印制服务卡，使客
户有更多选择办理业务的网点；配备电子填单

机，充分节省客户录入信息的时间，提升服务
效率。

二是持续打造“好客交行”体验式服务文
化。交通银行山东省分行以客户满意度为宗
旨，以客户体验为评价标准，逐步建立以“超
预期客户完美服务体验”为核心的个性化、差
别化和特色化的服务文化。强调规范化服务的
重要性，把规范化服务作为基础，在规范化服
务的基础上，把握服务的“度”，给客户提供
适度的体验化服务。如将客户进入网点到离开
网点可能形成印象的每一个环节进行了分解，
确立了最能发挥杠杆效应的“关键点”和“关
键时刻”，一句亲切的问候、一杯香浓的咖

啡、风雨中一把适时递送的沃德红伞……这一
系列的“关键时刻”，让客户感受到交行的真
情、贴心、惊心服务。

三是创新服务模式，提高消费者满意度。
在标准化服务的基础上，该行不断创新服务模
式，以客户为中心，从客户需求出发，推出一
系列创新服务措施。如网点在夏天为客户提供
鲜榨果汁，冬天为客户提供姜茶，为有高血压
或高血糖的客户提供养生花草茶；网点为缓解
客户在等候办理业务时的焦虑情绪，在客户等
候区建立了“健康加油站”，配备了血压计、
测量尺，可以检测脂肪、骨骼、水分等指标的
健康秤，并对相关健康数据、健康知识进行温

馨提示；网点设立“手机加油站”，为前来办
理业务的客户提供免费手机充电服务等等。诸
如此类的创新服务模式，在交通银行山东省分
行的各个网点不断涌现，得到了广大消费者的
一致好评。

四是做好特殊群体客户的金融服务工
作。交通银行山东省分行通过修建网点无障
碍服务通道；为残障人士提供专用爱心车
位；设立无障碍服务电话和呼叫按钮；开立
爱心服务窗口；配备爱心座椅、手写板、盲
人版业务服务指南、助盲卡；提供手语服务
人员；对特殊群体客户进行全程业务指导引
领；对不能亲临网点且确有需求的老弱病残
消费者提供柜台延伸服务，上门为其办理业
务等措施，确保为特殊群体客户提供优质、
便利、高效的服务。

五是依法合规经营，切实保护消费者权
益。交通银行山东省分行将按照银监会“预防
为先”的理念，切实履行监管部门关于消费者
权益保护的相关要求，将消费者权益保护的内
容融入到产品和服务提供的全过程。如充分尊
重消费者的知情权和选择权，在网点设立服务
价格咨询处，方便客户了解相关收费项目，主
动提示客户收费项目，确保消费者获得服务收
费的相关信息等；在产品开发、制度建立、流
程设计和收费定价等环节，将消费者权益保护
作为一项重要内容融入到各个环节中。

六是持续开展消费者权益保护宣传教育
工作。作为一家国有的大型商业银行，交通
银行山东省分行将金融知识普及，特别是消
费者权益保护知识宣传作为一项重要的工作
持续推进，同时作为应尽的社会责任全面加
以落实。交通银行山东省分行积极开展消费
者权益保护知识的宣传教育工作，积极配合
银监会开展“金融知识进万家”宣传服务月
活动，积极配合银行业协会开展“普及金融
知识万里行”活动，积极配合人民银行开展
“金融知识普及月”活动，将消费者权益保
护知识送进千家万户。同时，交通银行山东
省分行还将于2015年启动主题为“金邻惠生
活，幸福零距离”交行“财富管理进万家”
绿色社区行活动，到社区向广大金融消费者
进行金融知识宣传教育。

服务无止境，事业无驿站，奋斗无终点，
没有最好，只有更好。在未来的路上，交通银
行山东省分行将牢固树立“以客户为中心，以
市场为导向”的经营理念，以一颗适变的至诚
之心紧跟客户需求，坚持从服务质量、服务手
段、服务态度、服务环境等多层面入手，不断
丰富服务内涵,提升客户体验，力争在服务领域
创造更多的辉煌。
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