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工商银行服务与管理调查报告

【摘要】：中国工商银行是当今我国最大商业银行，同时也是世界市值最大的银行。作为全国最大的商业银行，中国工商银行在我国的金融领域具有举足轻重的作用。但在银行业内，也存在着欺压客户，转移自身风险，损害客户利益的行为。本文将向工行的普通客户介绍一些会经常接触的工行业务，并且向其提出一些业务办理的建议和忠告，帮助其减少损失。同时也将对工行的内部管理出现的问题提出建议。
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   Service and Administration of ICBC

Abstract: ICBC is the largest commercial bank in China, is also the world's biggest bank by market capitalisation. As the country's largest commercial bank, industrial and commercial bank of China's financial sector has an important role. In the banking sector, there is also bullying customers, shifting their risk, and damage the interests of clients. This article will introduce common customers of ICBC will frequently exposed to industrial and business, and some business ideas and advice to help reduce losses. Will also submit proposals for the Bank's internal management.
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中国工商银行是我国最大的商业银行，在我国拥有最庞大的客户群，其营业额在我国所有银行中长期排名第一。

为了更好地了解工行业务及管理方式，并且能够学习到丰富的工作经验，笔者在中国工商银行北京和平里支行实习了4周时间。笔者实习的单位是工商银行北京和平里支行的营业厅（北京和平里支行的营业额长期在北京各支行里排在前五）。它的最大客户是中石化，双方保持着密切的业务联系中石化的对口银行就是工行和平里支行。对于学习银行业务和切身体验银行的日常管理，能在和平里支行实习是非常宝贵的机会。

在这四周时间里，笔者主要在非现金业务柜台后跟着银行营业厅职员（师傅）学习银行业务，同时也会帮助引导客户，或者是去分行完成出库业务。由于银行业务范围十分庞大，且实习地点仅限于和平里支行的营业厅，所以所学的业务范围比较有限。但在支行的营业厅实习，可以学习到不少在一般网点所无法涉及的业务（比如配库和出库），由此学习和了解到的知识也是非常丰富的。下面就是在银行学习和了解到的主要情况：

（一）银行营业厅常办理的个人业务

由于网上银行、手机银行的普及和完善，在网上能自行办理的业务种类大大增加，这就很大程度上减轻了营业厅的业务压力。但很多业务仍然是网上银行所无法代替的，在营业厅常见到的业务有以下几种：

个人开户：

  在工商银行办理个人开户业务，只需带本人有效身份证明，即可办理。如是代办人代为办理，则需带代办人本人有效身份证件及开户人的有效身份证件。

  现在在银行开立的个人账户大部分办理的都是借记卡，如果客户没有特别要求，银行会默认的为客户增开个人结算服务，跨行存取款等业务。增开这些服务都是免费的，方便了开户人对于自身财富的管理。

  注：目前工行正在积极推广安全度更高单芯片银行卡，以代替安全度日渐降低的磁条卡。但由于单芯片卡读取设备尚未普及，所以单芯片卡的推广并不迅速,更多的是磁条加芯片卡。

（1） 存取款

  个人存取款是最常见的个人业务。

对于个人存款，工行规定大于5万元（不含）的需要出示身份证等有效证件。而对于个人取款，1万元（不含）以上的需本人身份证。

特别的对于异地存取款。异地存款收费按存款结算金额的0.5%收取，单笔最低2元，最高100元。而异地取款收费按取款结算金额的1%收取，单笔最低2元，最高100元。

（2） 转账

  五万元（不含）的转账需要本人身份证。在办理转账业务时，需要仔细阅读由当地公安部门分发的银行诈骗风险提示单，并在提示单上签字。银行工作人员也会提醒客户防范诈骗，降低银行诈骗概率。

（3） 开通网上银行或手机银行

  随着网络和手机等移动终端在我国的迅速普及，网上银行及手机银行也在迅速推广。目前这两项业务是工行重要的推广业务，也是营业厅柜员重要的业绩考核内容。

  开通网上银行的同时，工行一般会为客户办理U盾，在现阶段办理U盾是永久免费的。如果客户需要，也可以办理密码器，密码器的优势是单笔支付限额和日累计支付限额更高。

（4） 申请信用卡

  对于在银行拥有30万（含）以上存款的客户或者是工行五星级或以上的客户，可以申请工行的信用卡。

在工行，信用卡申请的审核是极其严格的。首先需要填写详细的客户资料（缺少任何资料，申请都不会通过）；其次需要办理柜员录入申请人资料，在支行审核资料后，再提交授权中心（只有在通过授权中心的审核后，申请才算是最终通过）；最后将由制卡中心的信用卡部制作；信用卡在制成后发回网点交给申请人。整个过程至少需要一个月时间，手续非常复杂。

（5） 打印流水

  许多客户根据需要，凭借本人身份证可以在工行打印流水。流水可以反映客户在相应时间银行卡的交易情况，方便客户对自身财富的管理。一般的打印流水是免费的，但对于有特殊需要的客户工行可以打印收费的英文流水（英文流水往往是客户在办理签证时会需要，这种流水需要特别制作，制作周期为3到5天，收费为每份50元）。

（6） 办理资信

  资信证明是在办理出国签证时最常用到的，它能够证明客户的经济实力和信用水平，是在办理签证时重要的资产信用证明。对于需要进行资产冻结的，办理资信则需要一周时间。

（7） 购买理财产品

  销售理财产品是目前工行营业厅最重要的工作之一，而理财产品也被越来越多的客户所了解和接受。工商银行推出的理财产品品种多样，对于短期理财产品，工行会定期更换，产品名称、收益率都会更换，来适应投资环境环境的变化，同时也为客户提供了丰富的理财选择。

  对于初次购买理财产品的顾客，会由客户经理进行接待。客户经理会根据客户的意愿和需要来选择相应的理财产品进行推荐。如果客户愿意购买，则需要做风险评估，如果风险评估结果达到相应理财产品的风险要求，就可以完成交易。（风险评估是初次购买理财产品的顾客必须做的，其结果决定顾客能够买的理财产品的风险等级，风险评估可以重新做）

（8） 品牌贵金属产品销售及品牌金回购

  由于通货膨胀，股市波动等原因，部分客户希望通过投资贵金属来分担风险。工行也推出了自己的贵金属产品。在实物贵金属方面，工行不仅推出了大量的工艺贵金属产品，也推出了品牌贵金属产品。

比如如意金产品就是工行自主设计的并且拥有自主品牌的贵金属产品，价格与国际金价挂钩，方便投资。同时工行在支行也提供回购业务，方便投资者变现，为投资者提供便利。

（二）对公业务

对公业务是面对企业而非个人的业务。在营业厅办理的对公业务主要有以下几种：

（1） 对公开户

对公账户是企业根据法律和自身需要而在银行开立的企业账户。公司对公帐户分为四类:基本帐户、一般帐户、临时帐户及专用帐户（ 其中:基本帐户 一个公司只能开一个）
  在银行开立企业账户需要准备很多资料，包括；营业执照（原件与复印件）、法人身份证、客户许可证等。需要填写的单据包括：财智账户申请书、财智账户卡业务申请书、开立单位结算账户申请书、对公客户信息采集表、人民币单位银行结算账户管理协议、中国工商银行电子银行企业客户服务协议及财智账户卡（财富通）领用协议等。在办理时更需要企业法人本人，并且需要留下电话，单位名称，联系人的资料。根据不同的开户要求，需要的资料也会有所变化。
（2） 购买支票

  目前在工行购买支票需要提前在企业网银预约，支行在看见网上购买支票预约后会提前在所购买的支票上打印相应信息。其中在转账支票上会打印出企业帐号名称和出票支行名称等信息；而在现金支票上只打印出票支行名称。

  支票在签出后有效期只有10天（遇节假日可以顺延），有效时间从开票当天算起。

注：支票按本出售，每本25张支票，一本15元。

（3） 代发工资

  代发工资是银行重要的对公业务，减少了企业在发放工资时的手续，减少了现金使用，保证了资金安全。

  需要代发工资的企业或单位会在开办这项服务时和银行签立合同，以确定代发工资的手续费（费用为每笔1到5元，根据签订的合同所规定的金额收取）。在代发工资时，企业或单位会将带有发放工资信息提前写入到相应的软件中，在银行会有软件自动识别；最后在确定企业账户资金到位的情况下，银行会将工资自动发放。

整个过程中，银行工作人员无法了解代发工资的具体信息。并且在未得到授权的情况下银行不得解密信息，也就保障了企业的隐私。

（三）业务合作

  为了扩大业务，工行也和很多其他金融企业与业务合作。通过合作，合作双方可以共享客户群，以达到共赢的效果。

  在笔者实习的营业厅，工行就和很多保险公司有直接的合作。工行会为保险公司代销保险产品，部分公司还会派代表来工行的营业网点来驻点。代销保险产品也是工行重要的业务，每年都会有业绩要求。（笔者实习的过程中接触到保险公司有；新华保险，中国人保等保险公司）

  除了和保险公司有直接的合作外，工行还和一些关系较好的证券公司有间接的业务联系，比如在营业厅就会默许华融证券的代表驻点。证券公司会为新客户在工行办理三方业务，实际上就为工行带来了客户，实现了共赢。

（四）银行内部管理

银行业务庞大繁杂，涉及的领域极广，这要求银行必须制定严格的管理条例。所以银行的内部管理是祥细而又严格的，它涉及银行运营的方方面面。笔者在办理业务时及重控的管理方面都深有体会。

（1） 个人业务的管理

  工行的柜员在办理个人业务时，要按照严格的流程执行。任何违反流程的操作都会被系统记录下来，银行会对涉及到的工作人员进行处罚。

  在银行大部分业务都是用网络终端系统完成的，这就保证了业务流程的严格执行。在办理业务的时，柜员会根据需要对客户填写的表格、身份证或者银行卡拍照，这有两个方面的需要。一方面大部分个人业务都需要经过授权中心授权，柜员将需要的资料提交授权中心，在授权中心审核资料通过后才会交易成功；另一方面，留下的照片会方便银行检查业务疏漏，并且能够明确责任。

（2） 重要控件（以下简称重控）的管理

  重控指的是重要机具（如：密码器、U盾等）和重要凭证（如：银行卡、保单、品牌金发票等）。

对于重控的使用和管理有着同样严格的流程。柜员使用的重控每日下班都需清点并入库，出库与入库都需要网点负责人在场。对于在库房却没有发放给柜员的重控，则需负责人每日查库，每周五大查一次。

 在支行，还会有重控领取与发放的问题。网点的重控向支行领取，支行则向分行领取。在周一和周二两天，网点会将请领单提交到支行，支行会根据自身的库存量进行配库，周三会有人将物品送至网点。周四，则是支行根据需要向分行领取重控，流程与网点领取重控类似，不同的是支行会派专人去分行领取。大部分的重控都会在分行领取，而银行卡则是在制卡中心领取。对于所有的重控都是严格管理的，每件重控都会和银行卡一样拥有其特殊的编号，所有的领取和发放都严格按照审批的编号进行。一旦编号出现缺漏等错误，都会由相关重控负责人负责。（笔者在银行实习期间帮助师傅配库，并曾四次去北京分行领取重控，对重控的管理比较熟悉）

（3）银行内部检查

  分行会对下面的支行及网点进行定期检查或者暗查，以保证银行的服务质量，检查人员会根据检查结果进行打分，得分情况会影响网点或支行营业厅的绩效工资。

（五）银行工作人员待遇

  银行工作人员的工资分为基础工资与绩效工资。

基础工资是由员工的待遇等级决定的。员工考取的各种资证和职位决定了员工的待遇等级。

绩效工资主要有员工完成的业绩量来决定，除此之外银行内部检查情况和员工的业务水平（主要指员工的业务出错率）也会影响到最终的绩效工资。

尽管员工的业绩与工资直接挂钩，但仍不可避免的出现员工消极工作的现象，比如在支行营业厅甚至会有员工上班时间看小说的现象。对于怎样提高员工的工作积极性仍然是国企普遍面临的难题。

（六）对普通客户的建议和忠告

  在银行实习的四周中，也发现了不少出自客户问题，这些问题很有可能为自己带来不便甚至是损失。

（1） 许多客户在办理业务时并不了解相关的业务流程，到了银行后才发现没有备齐材料，浪费了精力和时间。建议：来银行办理业务要带身份证，代他人办理业务要带其两人身份证。在不确定需要的材料时，可提前打客服热线咨询（工行电话：95588）。

（2） 银行网点会为了完成业绩，而在未经明确通知客户的情况下开办一些业务。比如在开办网上银行时，会未在通知的情况下为客户开办e支付服务（e支付是工行推出的快捷支付服务，在规定限额内可无需密码就可消费）。虽然没有明确通知，但所有开办的业务都需要客户签字，许多客户签字时都不详细看回单的内容，几乎是让在哪里签字就在哪里签。这些业务虽然风险不大，但对于可能的损失，客户却没有防备意识。建议：在签字填单时应详细查看，对于所开业务要详细询问柜员，对于不了解的且不是必须得业务不要办理。

（3） 办理业务的客户较多的三个时段： 第一个时间段为9点（开门营业）到10点半。第二个时间段为中午1点到1点半（白领利用中午休息办理业务，而银行部分柜员午休，办理业务的柜员数量偏少）。 第三个时间段为4点到5点（银行营业厅闭门前）。建议客户合理安排时间，错开银行办理业务的高峰期。

银行是国家重要的金融机构，为国家的经济稳定与发展起到了至关重要的作用。所以银行系统的健康发展是保持经济稳定的关键。

在中国工商银行北京和平里支行可以看到，员工的服务态度良好，能够从客户的实际需要出发为客户办理业务，而且员工在实际操作中也是严格按照银行的管理要求办理业务。但也存才员工工作积极性不高的情况。从整体而言营业厅是井然有序，但整体办公效率不高。在改善管理水平，提升员工工作积极性方面仍有很大的改进的空间。比如通过改进员工的薪酬制度，以及制定符合行业现状的业绩标准，来提高职员的工作积极性。同时培养能让员工实际感受到的企业文化，将企业文化从空洞的口号化为平时激励员工的动力。同时工行应规范自身的业务操作规范，比如在销售理财产品时，向客户正确的揭示其风险。在维护金融稳定方面，工行应该承担相应的社会责任，体现国有商业银行的风范。
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