建设银行以客户为中心致力打造
高品质综合型智慧服务营业网点
为打造以客户为中心的综合服务型营业网点，解决对公客户服务基础薄弱、综合服务能力不足问题，建设银行制定“综合性、多功能、集约化”发展战略，推进综合性网点、综合柜员制和综合营销队伍为主要内容的网点综合化建设，不断提升客户满意度，市场好评不断。
推进单一对私网点综合化转型，扩大对公客户服务面
开展综合化建设以前，建设银行服务对公客户的营业网点数量在四大国有控股股份银行中最少。对公客户到建行办理业务需要选择能够办理对公业务的网点，第一次到建行办理对公业务的对公客户在选择网点方面尤为不便。为改变这种状况，方便对公客户就近办理业务。建行在全国推进网点综合化转型，原来只办理个人业务的储蓄网点增开对公业务服务，有效提升了营业网点服务对公客户覆盖范围。目前，建行对公服务网点总数由综合化前占全行网点总数的72%提升到99%,在四大国有控股股份银行中位列第三，为对公客户到建行办理业务提供着更为方便的服务。

推行综合柜员制，提升网点服务客户能力
近几年，居民金融理财意识增强，银行产品日渐丰富，到银行办理业务的客户量逐年增加，一些网点客户排队现象非常严重，各大新闻媒体多有报道。为解决客户排队问题，建行对客户办理的柜面业务进行细分，简化窗口分类，将过去按业务条线设置不同类型的窗口调整为现金高柜和非现金低柜。在此基础上，提升柜员对公、对私业务综合处理能力，提高现金业务办理效率、提升非现金业务专业技能，让客户享受 “一站式”服务。通过减高柜，增低柜，网点服务客户能力大幅提升。推行综合柜员制后，建行网点平均服务客户数量较推行前增加15%,客户排队等待时间平均减少约5分钟,客户满意度大幅提升。
组建综合服务团队，为客户提供“一揽子”金融服务
随着经济的发展，客户金融服务需求越来越多地呈现多元化、多样化，客户为办理不同类型的金融业务经常在银行不同机构、不同柜台间奔波数次。为更好地做为这些客户的服务工作，建行在营业网点组建了综合服务团队，针对不同的客户群体，主动开展咨询服务，了解客户所有可能的需求，为其量身定做相应的综合金融服务方案，通过不同岗位、不同机构间的联动，减少客户往返银行、往返柜台次数，提高业务办理效率，得到广大客户，尤其是对公客的广泛赞誉。
创建智慧柜员机新型渠道，打造普惠金融生态圈
建设银行营业网点服务智能化建设，始终将客户体验放在第一位，坚持客户至上、以客户为中心的经营理念，为客户提供贴心、细致、周到的服务，打造高度便捷的普惠金融生态圈。便捷客户服务生态圈可以用 “多快好省、智捷通达”八个字高度概括.
多，即智慧服务功能点“多”，经办的银行业务种类多、服务的客户数量多、布放的智能设备数量多，客户一站式服务等问题得到有效解决。

快，即速度 “快”，业务处理速度快、解决问题的反应快、新产品上线速度快，客户等候时间过长等问题得到有效解决；

好，即体验“好”，智能操作界面友好、互动性友好、纠错体验好，能够正确提供满足客户需要的产品与服务，并准确响应客户需求；

省，即客户办理业务成本“省”，省时、省力、省钱，客户能够获得超值服务；

智，即信息处理“智”能，智能业务办理、智能客户营销、智能业务顾问，客户能够得到周到的智慧服务；

捷，即客户使用便“捷”，便捷客户业务办理、便捷服务获取，客户能够方便使用智能设备；

通，即全渠道畅“通”，线上线下融通、全渠道相互贯通、物理设备智能联通，客户信息能够保证顺畅流转；

达,即“达”成普惠金融服务目标，通过科学的成本控制，广泛开展物理渠道转型、智能化险防控，很好地达成普惠金融服务目标。

目前，智慧柜员机已成为建设银行重要的新型渠道。通过智慧柜员机渠道为客户提供“一站式、智能化、多样化”智慧服务，客户使用率稳步提升。网点内超过92%理财产品、90%银行卡优惠申请、81%银行卡密码修改、79%电子银签约和70%个人结售汇均在该渠道办理，整体使用率达到60%以上。
建设银行作为一家国有控股商业银行，如何让客户更方便、更快捷地到建行办理各种金融业务，一直以来是该行改进服务的动力。几年来，建设银行通过网点柜面业务集中、前后台业务分离、后台集中验印，以及正在推行的远程集中授权、预免填单等柜面业务流程优化，不断追求着客户服务品质的提升，为将营业网点打造为更温暖、更快捷、更便利、更智能、更安全的客户体验平台和交流平台而做着不懈努力。
PAGE  
1

