
工行宁波市分行以“金融为民”理念为宗旨，以网
点运营改革和示范网点培育为抓手，持续建设人民满意
银行，切实满足宁波市民对金融服务的新期待和新要
求，只为铸就市民称道的“金碑银碑”。

真情弹奏初心曲 掬得今朝满庭芳
——工行宁波市分行持续建设人民满意银行

“没想到现在这么方便，预约
好到店就能办，而且连单子都不用
填了。”客户张先生在工行宁波市
分行营业部营业室办完业务后，对
网点提供的预约服务连连称赞。

目前，网点预约和到店识别引
导服务新模式已在工行宁波市分行
辖内网点全面投用。这是工商银行
为进一步提升网点客户全旅程体验
而推出的一项服务新模式。客户在
手机上就能进行业务预约和取号预
约“双预约”，大大减少到店等待
时间。客户可登陆工行手机银行、

“工行服务”微信小程序或“中国
工商银行客户服务”微信公众号等
渠道进行自助预约取号，只要选择
预约取号的网点、办理业务的类
型，按照约定的时间到网点办理即

可。同时厅堂工作人员通过“网点
通”PAD，就能查看到当日预约情
况、预约客户姓名、预约场景等内
容，并针对性使用“预约触达”外
呼功能，了解客户到店服务需求，
提示客户按时到店及业务办理所需
资料清单，并于客户到店之时引导
客户顺利办结业务。

2023 年以来，工行宁波市分
行贯彻落实数字金融政策，立足轻
型运营、智慧流程，全面深化网点
运营改革，依托网点全新服务平台

“柜面通”的数字化、智能化和场
景化功能，打造网点业务预约、到
店识别引导、远程在线服务、网点
自助服务、实物交付服务等新模
式、新流程，不断提升线上线下一
体化服务水平。
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2023 年 6 月，工行宁波新城支
行营业部被中国银行业协会授予

“2022 年银行业营业网点文明规范
服务百佳示范单位”称号。作为宁
波地区当年唯一获此殊荣的银行

“百佳”网点，新城支行营业部继
续高标准严要求，把客户的服务评
价作为检验网点服务工作的重要抓
手,及时收集汇总客户对网点的意
见和建议专题讨论研究，持续优化

“百佳”服务。该网点毗邻宁波市
行政服务中心，客户错时服务需求
较多。了解到这一需求后，该网点
立即着手优化厅堂轮值补位机制，
将客户经理、理财经理岗位人员排
入轮值队伍，定时到人、责任到
岗，保证中午就餐时段双人值守厅
堂服务和双休日理财服务不缺位，
使每一位到网点的客户都能感受到
热情、贴心的服务。

以新城支行为标杆，工行宁波

市分行将“百佳”服务精神在全辖
网点传承推广。一方面加强行内经
验示范推广，该行组织辖内分支行
服务分管负责人参观百佳网点，听
取百佳创建经验和体会介绍，并召
开“百家示范，千家引领，万家提
升”工程推动会，部署对标“百
佳”、培育系统内服务示范网点相
关工作，全行统一思想，以“百千
万”工程为新起点，不断改善网点
客户服务体验。另一方面加强同业
示范传播，在宁波市银行业协会牵
头组织召开的网点品牌建设研讨会
上，工行宁波市分行运行管理部相
关负责人就提出“在‘百佳’创建
过程中，我们把客户需求作为服务
示范网点打造的出发点，因为客户
是最直接的服务体验者，如果忽视
了客户的参与和体验，就容易出现
服务举措与客户需求‘水土不服’
或‘抗体排斥’”。
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近年来，工行宁波市分行全
辖网点“工行驿站”持续发力，
结合网点资源禀赋，因地制宜着
力打造“驿站+政务、普惠、生活、
公益、幸福、财富”六大服务生态，
至 2023 年底，辖内已有 70%以上
网点完成“工行驿站+”服务生态
场景建设，丰富服务内涵、拓展服
务外延，不断提升客户的获得感、
幸福感和安全感。

此外，工行宁波市分行以学
雷锋纪念日、儿童节、重阳节等
节日和纪念日为纽带，不断丰富

“工行驿站+”配套活动，辖内网

点通过线上联动云网点布放驿站
主题活动海报，“走出去、请进
来”组织丰富多彩的主题活动，
全面打造“工行驿站”有温度、
有 情 怀 的 融 合 开 放 服 务 生 态 。
2023 年，该行定期开展“志愿暖
春”“盛夏关爱”“金秋敬老”“冬
日送暖”等志愿服务活动，主动
加强与社区街道、学校、退役军
人事务站沟通联络，开展党建共
建、金融知识普及、上门服务等
活动，加强与周边居民的情感联
结，践行社会责任，护航百姓幸
福生活。

送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情送温情 小“驿站”建设服务大生态

余姚临山支行是工行宁波市
分 行 辖 内 第 116 家 新 标 准 装 修 的
网点，在网点设计之初就考虑到
了对网点硬件进行精细化、适老
化、无障碍改造。大到厅堂功能
区域划分、坡道入口设计，小到
在等候椅标注爱心座椅贴、外部
台 阶 修 补 、 安 全 警 示 条 底 纹 颜
色，都经过反复斟酌考量才确定
方案。“作为地处余姚市最西北的
一 家 乡 镇 网 点 ， 这 次 重 装 开 业 ，
是我们提高客户服务能力的重要
起点。我们有信心、有决心，为
客户提供更为优质的综合金融服
务。”该网点的负责人信心满满地
说。

近年来，工行宁波市分行按
照 “ 控 总 量 、 优 布 局 、 提 形 象 、

增效能”导向，扎实推进网点布
局优化与效能提升，以每年 12%
的覆盖率加快对老旧网点的装修
改造和迁建进度，实现网点总量
规模更趋合理，重点区域有效覆
盖，业态结构持续优化，业务功
能日益丰富。在持续优化网点渠
道布局的同时，该行创新拓宽金
融惠农渠道，打造乡村金融服务
新业态，建成 50 余家农村普惠金
融服务点。通过搭建村委会、连
锁企业、普惠融资客户和个人商
户等服务场景，结合客户经理上
门服务、常态化开展普惠金融等
宣传活动，积极推动服务点 介 绍
工行金融产品，以优质高效贴心
的 全 方 位 服 务 实 现 金 融 普 惠 下
沉，切实推动金融助农惠农。
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“多亏了你们，不然我这些年
辛苦攒的 20 万元钱就打水漂了！”
2023 年 9 月 4 日，一名客户激动地
对工行东门南雅支行的员工说。原
来，该行全体员工通力合作，成功阻
止一起冒充“法院”转账的电信网络
诈骗，避免了该客户的资金损失。

该行持续深入学习贯彻习近平
总书记对打击电信网络诈骗犯罪的
重要指示精神，构建“打防结合、以
防为主”的预防和遏制电信网络诈
骗合作体系，定期召开联席会议，
及时通报全辖各机构反诈工作执

行情况及涉案数量，实现反诈日常
工作 联 动 协 作 常 态 化 ，促 进 全 辖
反 诈 合 作 更 加 紧 密 高 效 。此 外 该
行联合公安等机构构建风险防火
墙，为其提供快速查询、冻结止付
等服务。2023 年，该行筑牢电信反
诈 防 线 ，共 开 展 内 外 部 现 场 宣 教
2600 多 场（次），利 用 新 媒 体 宣 传
570 多场（次），返还被骗资金 130
余笔，超过 424 万元，被害人保护
性 止 付 账 户 数 超 过 13 万户，电信
网络诈骗涉案账户数量同比下降
了 49%。
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工行宁波新城支行营业部大堂工作人员服务老年客户。（盛颖 摄）

作为国有大行，推动人民满意银行建设是落实以人民为中心发展思
想的题中之义。基层网点就是为民服务的窗口，客户是最直接的服务体
验者，客户的满意度检验着它的文明程度。未来，工行宁波市分行将继
续坚持以人民为中心的价值取向，准确把握“您身边的银行、可信赖的
银行”时代内涵和实践要求，不断延伸拓展服务场景，持续提升金融服
务质效和温度，让宁波市民更有获得感和幸福感。

（周红儿 徐文蕾 文）
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