路透社专访董事长（一）
—希望用二到三年的时间，使工行成为中国服务最好的银行
记者 毕晓雯
    路透北京5月8日电---中国最大的商业银行--工商银行董事长姜建清周二指出，银行的服务是一种软实力，是一个真正的核心竞争力，它不可复制。希望用两到三年的时间，使工商银行的服务品质有明显提升，从而使工商银行成为在中国服务最好的银行。
    在接受路透专访时，姜建清没有掩饰他对工行目前服务存在问题的担忧。他指出，真正提高服务的品质，并不是仅仅解决一个简单的排队问题，要从根本上对整个服务进行改革，真正提高服务的品质。但要做的事情很多，包括社会支付体系需要完善，全社会更加了解银行的电子渠道等。
    “所有的东西都可以复制，只有服务是一种软实力，是一个真正的核心竞争力，它是不可复制的。”他称，“希望工行成为中国服务最好的银行，要实现这个目标，要做很多非常细致的工作。”
    姜建清通过深入基层调研，对目前大家普遍关注的服务问题，找出了如下症结:个人的金融服务从简单交易向复杂交易转变，处理的时间相应延长；个人金融服务具有峰值效应，现在往往高峰期的能力不足，如升息后大量的定期转存、基金热销、代发工资、养老金发放等的业务叠加；社会对电子渠道的认知不够；银行在业务流程和信息数据整合中还存在着一些问题;网点改造投入力度不够等。
    问题了然于心，药方自然对症。姜建清介绍，工行将会重新对银行网点柜台业务进行流程再造，以缩短时间;加大对客户在电子渠道使用方面的宣传和培训；加快对工行3,000家理财中心和200家财富管理中心的建设，分流一些复杂的理财业务等。
    “比如说个人汇款业务，这是一个非常巨大的量。但70%多的汇款目前都是在柜台完成的，只有20%多在网上银行等电子渠道。”他以工行的调研数字举例，迅速提出了自己的想法：有许多措施可以把大家吸引到网上汇款啊，如实行和柜台汇款差别收费；或者委托银行对一些固定汇款业务进行批量处理。
    他介绍，今年一季度工行网上买卖基金700亿元，仅占所有基金交易量的32%，其它68%的基金交易还是在柜台上完成的。而通过网上买卖基金，一分钟就搞定，比去柜台排队能节约95%的时间，而且手续费打八折。
    “很多人不知道怎么去省20%的钱，省95%的时间。”他坦陈，因此，解决排队这个问题，有银行需要改正的地方，但全社会，包括媒体，都有责任进行引导。
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