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银行如何了解和掌握客户的满意程度?其方法有：一是建立抱 

怨与建议系统。应以客户为中心，通过设置建议箱、意见卡、客户 

热线等，最大限度地．／yf~客户咨询、建议或抱怨，对采纳的意见迅 

速落实到工作中去。二是进行客户满意调查。以随机抽样形式．向 

客户分发调查问卷或电话征询．以发现他们对银行行为各方而的感 

受。同时，也应让客户发表对银行竞争业绩的意 这种以收集客 

户满意数据用来测定客户冉购买意向的方式十分有用．如果客户的 

满意程度很高，通常情况下再购买的意向也会很高 i是对失去的 

客户进行分析。应当知道失去的客户转向那家银行，并同这些客户 

进行接触，了解为什么会发生这种情况。客户经理在失去客户时都 

应提交一份详细的报告，说明失去客户的原因和赢回客户的方案 

事实上，客户损失率上升，就明显地表明客户感到不满意。客户满 

意既是一种目标，也是一种市场营销手段．从一定意义上讲也是一 

种服务战略，因为惟有服务，才能满足人们多方面的需求变化．才能 

达成客户满意。 

(农业银行昆山市支行 徐仁刚) 

领导干部要做好员工的思想工作，必须用心工作，从“心”开 

始。一是搞好团结聚人心。领导干部应加强与员丁的交流，密切与 

员工的关系，正确处理好员工间的矛盾．协调好与员工的关系，主 

动搞好团结。二是公平公正服人心。领导干部要做到心底无私，使 

本单位工作公开化、透明化，决策上坚持民主集中制原则．在敏感 

性问题上征求员工意见，多采纳合理化建议。三是相互尊重换人 

心。领导干部要与员工平等相处，坦诚相见，尊重员工的各项权 

利。工作中相互理解，相互促进；生活上相互关心，相互支持。四是 

树立形象赢人心。领导干部要加强自身修养，洁身自好，廉洁自 

律，以身作则，率先垂范，以自己的人格魅力，赢得员工的信赖和 

尊敬。五是真情实感化人心。领导十部要与员工真诚相处，善于将 

心比心，使人心悦诚服。对不同文化和年龄层次的员工．要善于深 

入员工的内心世界，把握好切人点，增强真情的渗透力。六是宽松 

环境稳人心。领导干部应积极营造宽松的用人环境．要有甘为人 

梯的胸怀和气魂，为员工搭建事业成功的平台。 

(农业银行高邮市支行 虞兴华) 

首先，在客户拓展上抓大不放小。辩证地看待大小企业的关 

系，不以小而不为。应站在经济发展的战略高度．把更多的注意力 

放在中小企业身上，以“搞好大的．放／i~iI,的”两手战略为原则．做 

到两手都抓，两手都硬。 

其次，在客户营销上喜新不厌旧。要树立战略营销理念，明 

48 现代金融2005年第1期 

确市场营销的方向和同标，通过制度设汁，确保发展战略的实施。 

利用网点多的优势．通过网点这个平台和终端，Jll~,uJ搭载多种新 

型服务，把握客户需求，为实施混业经营 、实现持续发展提供条 

件 要兼顾新老客户的拓展和维护，二者不能偏废。在不断拓展新 

客户、新市场的同时，积极向老客户开展市场营销，从而巩固并提 

高老客户资源价值回报程度。 

再者，在客户服务上存异不求同。存营销过程中，要为高端客 

户度身定做个性化的金融服务；对成长型客户按照行业性质、特 

点以及对银行贡献度大小等，对其进行分门别类管理 ，根据不同 

类型客户的特点制定优质客户服务标准．把营销力量集中到最能 

赢利的客户身上．尽可能满足他们的需求，提高他们的忠诚度。 

(农业银行苏州I市吴中支行 许 昌) 

首先．优化资源配置，调整信贷结构．支持经济结构的战略性调 

整。要改革资源配置方式，让有优势、有竞争力、有经济效益的产业和 

企业得到充分的资源支持。其次．根据经济全球化趋势，服务对外开 

放和外向型经济。银行要适应对外开放的需要，提高业务国际化程 

度，在境内和境外两个市场上为外向型企业的资金往来和经营提供 

便利。第 ，积极支持个私、民营经济发展 应破除金融资源分配上的 

“成份论”，对个私、民营企业，只要是合法经营，符合贷款条件，就应 

该享有与公有制企业同等的贷款机会。要解放思想，更新观念，大力 

开展信贷营销，建立信贷激励约束机制，支持个私、民营经济健康发 

展，全力推动和促进区域经济协凋发展一 

(农业银行高淳县支行 孙俊寅) 

一

是确立“风险首位”和“内控先行”的思想和工作原则．自觉地 

把加强内控作为防范银行经营风险的关键环节来抓。新业务、新机构 

的开办，必须首先建章立制，采取有效的内控措施。内控制度的建设 

应作为衡量领导干部工作业绩的重要考评指标：二是构建内部控制 

制度的总体框架。首先是根据银行业务特点和风险控制需要，建立内 

部控制十大系统，即：授权管理系统、资金H-~'J系统、会议控制系统、 

人事教育控制系统、筹资风险控制系统、信贷资金风险控制系统、外 

汇业务控制系统、信用卡业务控制系统、计算机风险控制系统和清算 

风险控制系统。其次是设立“三道”监控防线。即：岗位、T序之间实行 

双人双表的审查监控，业务部门的检查监督．稽核审计及监察人事的 

监督。第 是要制订一套统一的系统性、操作性强的违规违章处罚办 

法。三是树立内部稽核审计权威，加强执行规章制度的检查和处罚力 

度。四是强化制度约束，抓好内控重点。控制重点主要是关键人、关键 

部门、关键物件、关键工作环节。五是启动防范风险的“人心工程”．综 

合配套推进内部控制工作。要把好教育关、人事关，加强与员工的沟 

通和交流。 

(农业银行常熟市支行 王 丹) 
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