附件1
2019年XX银行服务总结报告撰写模板
 
1. 服务基本情况
●总体理念及效果
●文化建设，包括合规文化、服务理念提升、服务战略规划、服务品牌建设、服务承诺等内容
●管理制度，包括顺应严监管的合规制度建设、新出台的服务管理办法、新实行的服务管理制度、新优化的服务工作管理组织架构、服务岗位人力资源配置和考核机制等内容
●服务监测管理情况（线上线下服务质量的日常监测手段，如何进行有效管理）
●服务考核体系的结构、维度、占比等基本情况，服务质量在绩效考核中所占比例等内容
●客户满意度的基本情况（包括本单位自主监测结果、外部机构监测结果），客户对银行的整体满意度、客户对银行各项服务的满意度以及与客户预期的对比、客户最希望得到的服务
●客户对银行服务最满意的方面
●客户不满意的服务种类，因物理条件、客观因素造成不满意服务的占比、能在短期内改善消费者体验的服务类型
●获奖情况（总行级关于服务的奖项，如无可以不写）
二、服务渠道
●物理渠道（营业网点）的建设、智能银行1服务建设情况
●自助服务渠道建设
●电子渠道2建设、电商平台3建设运营情况等内容，以及电子渠道的无障碍化服务建设情况
●客户服务中心服务
●私人银行服务建设情况
●社区支行、小微支行4服务建设情况
三、服务流程
●业务流程的优化,包括是否做到业务流程上前中后台全部分离，优化业务流程的数量，办理柜面业务的平均时长等
●服务标准的完善
●服务内容的构建
●客户投诉处理机制的优化
●针对网点服务人员、客服人员5的系统性培训
四、金融服务与产品体系
●国家重点项目金融服务（基础设施建设）
●公司金融业务与产品创新
●中小企业（包含小微企业、民营企业）金融服务与产品创新
●个人金融服务与产品创新
●普惠金融（三农、扶贫等）、绿色金融服务与产品创新
●互联网金融产品与创新，包括创新产品的数量及内容等
五、服务创新亮点展示及案例
●金融科技的创新与应用（安全保护、服务提质、推动发展等内容）
●服务制度、机制、流程、理念方面的创新亮点展示及案例
●营业网点布局设计、服务软硬件设施方面的创新亮点展示及案例
六、消费者权益保护
●消费者权益保护制度体系建设情况
●消费者投诉管理情况
●消费者教育服务机制及工作开展情况
●特殊群体无障碍服务情况
七、专题活动
开展行业自律合规、提升服务管理、培育服务文化、建设服务品牌、推动服务创新、助力国家战略、支持三农小微发展、落实消费者权益保护、开展公众教育服务、践行社会责任、深化各界沟通、提升客户满意度等专题活动的简要总结
1. 问题及意见反馈
●2019年需要全行业关注的服务管理问题及建议措施
●2020年服务管理工作主要方向及计划。
 
参考注释：
1.智能银行指的是可以提供全天候自助和远程人工服务的模式的智慧型银行。这种银行不仅能实现传统自助银行的存款和转账功能，还能做到自助开户、自助申请储蓄卡、当场办卡和自助申请信用卡等。
2.电子渠道是指为客户提供金融服务的电话银行、网上银行、手机银行（包括短信银行、微信银行）、电视银行、自助银行等渠道。
3.电商平台指的是本行开发运营的电子商务金融服务平台，不包括信用卡网上商城模式。
4.社区支行、小微支行是指履行相关行政审批程序、持牌经营的，定位于服务社区居民和小微企业的简易型银行网点，属于支行的一种特殊类型；与传统支行相比，功能设置简约，服务便捷灵活。
5.客服人员指的是坐席代表，包括客户热线人员和信用卡客服人员，不包括客服热线中心或信用卡客服中心管理人。
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