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How to improve the service level and create a large 
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Abstract: Service is the basis for the survival and development of the financial 

industry. Whether ICBC can enhance its core competitiveness largely depends on 

whether its service concept, service culture can be transformed, service quality and 

level can be improved. Obviously, building high-quality, civilized and efficient service 

is a big challenge for ICBC after its transformation. This paper introduces the service 

concept of modern commercial banks, and thinks about the service mechanism, 

service content and service varieties. According to the current service situation, it puts 

forward corresponding countermeasures and suggestions from three aspects. The first 

is to improve the service mechanism and improve the service level; the second is to 

practice triple service and sublimate the service connotation; the third is to innovate 

the service varieties and create the brand image. Strive to build a large service system 

and create a large service pattern.
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摘  要：服务是金融业赖以生存与发展的基础，工商银行能否提升核心竞争力

很大程度上取决于其服务理念、服务文化能否转型，服务质量和水平能否提高。

显然，打造优质、文明、高效的服务是工商银行转型后面临的一大挑战。本文

引入现代商业银行的服务理念，围绕服务机制、服务内容、服务品种进行了思考；

针对当前服务状况，从三个方面提出了相应的对策与建议。一是完善服务机制、

提高服务水平的措施；二是践行三重服务，升华服务内涵；三是创新服务品种，

塑造品牌形象上下功夫。努力构建大服务体系，营造大服务格局。
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优质、文明、高效的服务，是金融业求得生存与发展的基础，随着金融改

革的不断深入，银行业面临挑战与冲击最大的将是服务。工商银行如何把握良

机，走活服务这盘棋？努力做到向服务要存款、向服务要效益、向服务要发展。

笔者认为，必须在完善服务机制，提高服务水平；践行三重服务，升华服务内涵；

创新服务品种，塑造品牌形象上下功夫，构建大服务体系，营造大服务格局。

1  完善服务机制提高服务水平

1.1  强化服务环境

形象建设要舍得花钱不心疼，硬化环境下真功夫，所有网点美观大方，形

象鲜明，标识突出。做到“五个统一，三个到位”，即统一户外标识、统一工

号牌、统一着装、统一宣传用品、统一监督举报电话；便民设施用具到位、办

公用品摆放到位，保持优美环境责任落实到位。

1.2  完善服务机制

一是教育员工牢固树立以客户为中心的经营理念。通过开展警示教育、形

势教育，逐步在员工中树立了危机意识、竞争意识、服务意识，“客户是上帝”

的观念，深深根植于每个员工的心中。二是要建立和完善组织管理机制。加强

组织领导，明确专人管理。建立健全以党、政、工、团、妇齐抓共管，部门负

责人对口负责的多层次立体式服务工作网络，把服务工作的触角延伸到每一个

窗口每一个部门每一个员工，实现从“小服务”向“大服务”转变，一级抓一级，

层层抓落实。三是完善健全目标考核机制，层层制定服务工作目标体系。以银

行整体工作目标为依据，制定出多层次的远期规划和近期具体目标，并随着客

观实际和改革要求变化，不断修订服务工作各阶段目标；把优质规范服务列入

全行年度经营管理主要目标，制定营业网点达标规划和工作措施，完善服务工

作管理制度，制定责任制考核办法和实施细则。层层分解，抓好落实，使服务
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工作既有压力又有动力。组成由值班行长带队，办公室派员参加的服务周检查

领导小组，定期对各营业网点进行服务工作检查，及时将检查结果和存在的问

题在全行通报，奖惩兑现，建立健全网点服务工作档案。三是加强规范服务建设，

提高服务水平。认真贯彻落实总行《营业网点规范化服务标准》、《二线为一

线服务标准》，开展“争先创优”竞赛，利用员工业余时间举办服务礼仪培训，

提高服务层次水准。四是结合民主评议行风工作，聘请地方各团体单位人员担

任服务工作社会监督员，不定期地开展服务检查，强化服务监督。

2  践行三重服务，升化服务内涵

服务工作应实实在在做到领导真情服务员工，二线主动服务一线，全行热

忱服务客户，延伸服务的外延和内涵。

2.1  领导真情服务员工

为赢得同业竞争优势，行级领导应经常深入到员工当中，了解员工思想动态，

帮助解决网点员工在工作、生活中存在的问题，检查制度执行情况，让员工始

终感受到在和领导并肩战斗；逢年过节，行领导应深入网点慰问员工，送去慰

问品，带去真挚的问候。事情虽小，却能极大地激发员工的工作热情。

2.2  二线主动服务一线

制订《二线为一线服务管理考核办法》，做到网点领用办公、业务用品随

到随领，重要凭证专车接送；微机、水电、安全设备的维修随叫随到；公务用

车优先保证；福利收入向一线倾斜；让一线员工工作安心、生活顺心，全身心

地投入到业务发展中去。

2.3  全行热忱服务客户

首先，要提高管理层对服务工作的认识，做到三个不动摇，即：越是改革

的关键时期，越要坚持优质文明服务创新不动摇；越是业务繁重时期，越要坚

持优质文明服务的方针不动摇；越是市场竞争激烈时期，越要坚持优质文明服
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务的宗旨不动摇，从而保证优质文明服务不断引向深入；其次，加强对员工的

教育，让员工清醒地认识到，向客户提供优质文明服务是银行应尽的义务，是

职业道德的具体体现；为客户提供优质文明服务是事业发展的要求，是一种高

尚的文明行为，服务工作无止境；服务实质上是一种商品，银行服务是有价值的，

是产生效益的。要求行员仪表整洁端正、服务行为规范，服务中充分体现商业

银行优良的服务道德、先进的服务手段、规范的服务行为、高雅的服务品位和

灵活的服务方式，推出不拘一格的服务品牌，以满足更多层面的需要。达到通

过优质服务来赢得市场目的，让更多的客户慕名而来，满意而归。

3  创新服务品种，塑造品牌形象

创新是服务的灵魂。在激烈的同业竞争中，努力做到把客户的合理需求化

为创新的动力，大胆进行服务创新，打造工行品牌。

一是加快电子化创新，为服务发展提供基础平台。一方面，扎实提高商业

银行的电子化程序。扩大电子化网络的覆盖面，尤其是要大力发展电子转账、

支付清算系统等，不仅使金融活动所需的交易时间和成本降低，而且要为许多

新的金融业务发展与开拓提供技术条件和广泛市场。另一方面，加快电子计算

机软件的开发和应用，提高成果的转化率，使潜在的生产力转化成现实服务客

户的生产力。特别是新业务、国际业务、个人金融业务等方面，尽快提高科技

含量。

二是加快金融产品的创新，开发和创新金融产品过程中，必须遵循“应为

客户提供什么样的服务、怎样提供服务”的原则，在调查研究的基础上细分客

户市场，有针对性地开发业务新品种，满足使用个人支票、旅行支票、多功能

不同层次及品位的银行卡，大力发展个人银行、企业银行、网上银行、电话银

行及手机银行等，积极争取外资银行及其他机构代理业务；在信贷上，探索、

建立起多种形式、安全适宜的消费信贷品种，变等客户上门为主动到市场寻找

优质客户。同时，还要建立起良好的售后服务体系，要着重对新品种的跟踪调查，

总之，要做到客户要什么，就要提供什么品种，使银行的服务深深植根于客户

之中，融于日常的业务发展当中，更加贴近客户、贴近实际。
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