中国建设银行实施“客户接待日”制度效果显著
2008年元月，中国建设银行率先于内地同业，设立了“客户接待日”制度。此后的每月第二周的第一个工作日，总行、一级分行和二级分行的各级领导人员接待客户，面对面倾听意见和建议，解决客户疑难问题。两年来，各级行领导共接待客户约46500位（其中个人客户39400位，对公客户7100位），客户提出各类问题、咨询、建议约25600个；其中2009年当年共接待客户约18100余位（其中个人客户15700位，对公客户2400位），客户提出的各类问题、咨询、建议约10100个。通过当场处理和事后处理，客户问题解决率达80%。
据介绍，中国建设银行“客户接待日”制度旨在倾听客户心声、了解客户需求和真实体验、收集客户对建行产品和服务的意见和建议、对客户的意见和建议及时有效反馈，从而达到优化和改进建行产品、服务、流程，提高客户满意度的目的。该制度为广大客户开辟了一个与建设银行直接交流互动的新渠道。建行定期通过95533、营业网点、网站留言等多种渠道搜集、分析客户意见建议和投诉信息，并据此作为“客户接待日”的主要预约线索，并分级采取多种形式接待客户，实施互动交流。

两年来，总行领导赴部分分行接待个人高端客户、大学生客户、个人贷款客户，听取他们的意见；赴基层网点、个贷中心视察，现场了解客户对柜面服务和自助设备使用的体验感受；在财富中心接待顶端、高端客户，了解钻石卡、投资理财产品服务情况；在办公室接待电子银行客户，探寻银企联手拓展扩大内需消费金融服务新空间；上门拜访地方政府相关部门、公积金中心，商讨银政合作新思路及奥运金融服务的创新方式；在95533、800客户服务中心通过接听电话和主动回拨客户电话等形式，切身体验客户真实感知，亲自解决客户投诉等。

各分支机构也积极在辖区内组织开展了各具特色的“客户接待日”工作。北京市分行坚持按月组织辖区内54个分支机构开展此项工作；江苏省分行每月认真总结、分析、报告辖区内“客户接待日”工作开展情况；陕西省分行深入到西藏民族学院和陕西能源职业技术学院，听取学校和学生对代收学费、学生金融、代发工资以及其他金融服务的意见和建议；厦门市分行将客户之声访谈技术应用到“客户接待日”工作中，使信息搜集更具针对性和时效性；广东省江门分行对在 “客户接待日”提出问题的客户进行回访，咨询问题解决情况，获得客户好评；黑龙江省牡丹江分行在“客户接待日”走访客户并座谈，深入了解客户对电子银行产品的需求；甘肃省临夏分行以“客户接待日”为平台，推动公积金归集业务发展。

两年来的工作实践表明，“客户接待日”制度极大地发挥了以客户需求驱动、改进客户服务的带动作用。“客户接待日”制度实施以来，得到了社会各界的广泛关注和一致好评，仅在google搜索可查到的各类媒体对各地“建行客户接待日”报道就达十五万多条。从各分行收集到的近4000条“客户接待日”详细记录分析来看，客户对理财产品、网点服务、电子银行服务以及流程优化等方面提出了很多意见建议，这些都将成为建行继续着力改进的产品、渠道服务领域。

