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理财有风险 投资需谨慎

本报讯（吴旻 俞佳融）工行镇
江句容南门支行促进网点普惠工作
高效落地。截至 8 月 31 日，该行三
季度新增普惠贷款 3853万元，计划
完成率 257%，新拓普惠客户 11 户，
计划完成率110%。

强化目标导向，打好普惠攻坚
战。该行网点主任第一时间传达支
行动员大会精神，向网点员工就目标

任务、计价标准以及工作要求几个方
面解读《句容支行“夏季攻坚 拓户拓
面”普惠专项劳动竞赛》方案，要求全
体人员提高发展普惠金融业务重要
性的认识，树立普惠业务网点化的思
想，主动对标对表，各岗位联动合力，
争取专项竞赛创先获优。

梳理资源清单，围绕数据找客
户。该行及时梳理上级行下发的各

类场景白名单客户以及网点优质对
公企业，网点主任与客户经理逐户
营销跟踪，挖掘潜力普惠客户，锁定
重点再跟进客户名单。对二次营销
客户清单明确营销责任人和时间进
度要求，开展重点宣传、重点营销，
做到最大化有效营销。

利用创新产品，多方发力推进
度。该行网点主任充分利用自身曾

是公司客户经理优势，针对普惠产品
积极组织网点人员培训，将市场行
情、产品卖点、营销话术纳入培训内
容，确保网点人人掌握普惠业务知识
与技能。同时强化要合理利用线上
创新产品，主动适应普惠线上化、智
能化趋势，以“经营快贷”“e抵快贷”

“税务贷”等拳头产品，拓宽普惠业务
服务人群，提升普惠金融服务效率。

勤于思考 勇于创新
——记工行镇江分行优秀团干部徐肇哲

本报讯（孔晓媛 俞佳融）今年
以来，工行镇江句容新东方支行认
真贯彻落实上级行关于加强服务的
各项工作要求，坚持“以客户为中
心”的经营理念，把提升客户服务体
验作为出发点，把助推各项业务发
展作为落脚点，以“服务赋能”的方
式，塑造银行服务口碑。

强化服务意识，提升服务品
质。该行坚持把服务培训作为提升
服务意识的重要抓手，充分利用晨

夕会时间定期组织集中学习服务流
程、优秀服务案例和服务经验，进行
常学常新、常思常悟并通过开展“服
务模拟”“场景演练”等活动，规范员
工标准动作以“实战”的方式提升全
员各类场景服务水平，有效提升了
员工服务意识。

细化服务规范，优化客户体
验。该网点始终把厅堂作为服务
客户的“第一步”，要求大堂经理、
客户经理做好网点现场客户维护

和管理，同时落实好“迎宾服务”
“微笑服务”等规定动作，切实将来
有迎声到走有送声的服务牢记于
心。在客户排队等候期间讲解重
点产品和金融知识，消除等待中的
焦躁情绪，在工作中，做到办理业
务准确、快捷，接待客户有礼、有
节，全方位强化员工能力素质，提
升接待水平，带给客户宾至如归的
服务体验，赢得客户的信赖和支
持。

优化服务环境，提供暖心服
务。该行严格要求网点负责人每天
做好定时的服务巡检，对发现的厅
堂和柜面问题及时进行整改和纠
正。同时完善配套服务设施，为市
民提供基础惠民服务及设施，包括
雨伞、饮水设施、应急药箱等物品，
尤其是针对老年客户配备老花镜、
血压仪等物品，加强对老年客户的
关爱，扎实提升服务温度。

工行镇江句容新东方支行提升客户服务体验

工行简讯

工行镇江句容南门支行深耕“普惠”沃土

作为支行业务运营经理，徐肇哲组
织培训，制作微课，针对员工业务常见
错误，创新采用优秀员工“我来讲业务”
分享业务心得模式，活跃了现场气氛，
同时精心设计自测卷现场测试，取得较

好培训效果。
在运管部组织的活动中，她牵头利

用班后时间加班，精心策划活动整体方
案，选定比赛选手，对演讲内容、台词不
断推敲，精心修改，组织预演排练，从选

手情绪表达、语言设计到舞台走位、背
景选择等多次修改以求更好地展现效
果。最终，她获得了“金牌讲师”竞赛第
一名、“客服经理营销技能展示竞赛”第
二名的好成绩。

形式多样，创新设计业务培训

在工作上，徐肇哲勤于思考，善于
发现问题，解决问题。她与同事们一
道堵漏点、疏堵点、解难点。

今年二季度，她在处理代发工资
客户软件安装、加密文件制作过程中，
发现了一个漏洞。她通过视频交流远

程查看、上门指导等方式，第一时间帮
助客户掌握操作步骤，解决疑难杂症。

徐肇哲自主独立整理“代发工作
操作流程及常见问题指引”，供企业参
考，保障该行 12个单位，157笔手工代
发数据顺利提交发放。根据批量发卡

最新要求，及时完善发卡数据模版，制
作相关公式生成器，提高发卡数据录
入效率，助力辖内江苏大学支行、东门
支行完成高校新生批量发卡达5批次，
累计发卡5249张。

勤于思考，用心优化业务流程本报记者 俞佳融

徐肇哲，京口支
行综合部业务运营经
理，团支部书记，先后
获得“2021年度江苏
省书香工行人”“2022
年江苏省分行内控合
规管理劳动技能竞赛
暨清廉金融知识竞赛
三等奖”“2022年度镇
江工行优秀团干部”
等荣誉。
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本报讯（王灿 俞佳融）今年以来，
工行镇江新区科技新城支行始终坚持
以客户为中心，狠抓服务细节、优化网
点环境、提高员工素质，为广大客户提
供高质量金融服务，努力建设效率高、
体验佳、服务好的银行。

狠抓服务细节，热心服务客
户。优质的服务体现在网点员工迎
送、服务到店客户的细节之中。当
客户进入网点大门，该行大堂经理
第一时间迎上前去，主动和客户打
招呼，热情迎接客户，认真询问客户
的业务需求，并根据客户需要将其

引导至柜面或智能终端办理相关业
务。在过程中，大堂经理和柜面人
员、理财经理密切配合，时刻关注客
户的需求动向，主动嵌入基础产品
渗透。同时及时注意观察厅堂客户
等候情况，对于等候时间较长的，及
时了解原因，安抚客户情绪，以礼貌
和亲切的态度让客户感受到被尊重
和重视，切实用心维护好厅堂秩序。

聚焦特殊群体，传播工行温度。
该行网点高度关注客户的个性化需
求，根据客户的不同情况提供相应的
服务。例如对于老年客户，该行一方

面在环境上抓好网点的适老化建设，
提供老花镜、拐杖、轮椅等物品设施，
为前来网点的老年客户提供周到服
务，方便老年人进出网点；另一方面，
该行网点员工在服务过程中，耐心解
答、降低语速回复老年客户业务咨
询，为不便出门的老年客户提供上门
服务，及时为其解决密码重置、挂失
等业务难题，为广大老年群体提供更
多的热心帮助和工行关怀。同时，该
行网点认真对待和处理客户的反馈
意见，及时优化服务细节，进一步提
升客户的满意度。

美化网点环境，打造优质服
务。该行全力美化网点环境，定期
组织网点员工进行卫生清扫，要求
网点大堂、对公区、现金区、理财室
等区域保持清洁，桌面物品、文件摆
放有序，同时严禁使用大功率电器，
禁止摆放堆置易燃易爆物品，在日
常工作中及时关注便民服务设施是
否有缺失、损坏等情况，力争为广大
客户提供良好的服务环境，将网点
打造成客户交口称赞的温暖“港
湾”，在全社会树立工商银行良好的
服务口碑和品牌形象。

工行镇江新区科技新城支行“三步走”提升金融服务

本报讯（李牧荑 俞佳融）“这里
可以存硬币吗？我带来的钱太脏
了，你们能收吗。”近日，工行镇江京
口南大街支行为客户耐心分拣清洗
1128枚硬币受点赞。

当日，该支行接待了这样一位
特殊的客户，她提着一个塑料袋风
尘仆仆地步入大厅，小心翼翼地咨

询着该行大堂经理。在得到肯定的
答复后，这位客户将袋子摊开，露出
里面沾着脏污的一大堆硬币。看着
这些大多已变形的硬币，她怕被拒
绝，紧接着说，“不能存的话也没有
关系，我再跑一家银行去问问”。

该支行网点主任在一旁听到
后，主动上前与客户攀谈。通过询

问，他得知客户是开废品收购站的，
是从农民工手上收到了这些污浊的
变形硬币。室外烈日炎炎，客户着
急得满头大汗，网点主任一边安抚
她的情绪，一边告诉她不要着急，工
商银行肯定会帮你办好的。

考虑到柜面较忙，网点主任亲
自上手，分拣着钱币，耐心地擦干

净，将硬币垒好装入分币盒，再卷
起，对变形严重的硬币分开专门打
包。经过 50多分钟的耐心整理、清
点，1128 枚硬币存入工行。当客户
看到存折上的余额时连连称谢，“说
到底，还是工行值得信赖，为你们点
赞。”

工行镇江南大街支行耐心分拣清洗1128枚硬币受点赞


