
农行济宁开发区支行营业部

网网点点软软转转型型 转转出出““硬硬””实实力力
农行济宁开发区支行营业部开展网点

软转型导入以来，秉承“客户至上，始终
如一”的服务理念，坚持内强素质，外树
形象，服务水平、服务效率得到了客户的
好评。2013年，在农行总行组织的服务暗访
中，开发区支行营业部进入全国前100名，
为服务提升做出了表率作用。截至2013年
末，开发区支行营业部各项存款余额达30 . 1
亿元，较年初增加4亿元。存款、中间业务
收入和经营利润等主要经营指标连续多年
保持全市农行同类营业机构首位。
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本报记者 张夫稳

之

农行济宁开发区支行
营业部按照“功能分区、业
务分流、客户分层、产品分
销”的标准，完善各渠道服
务功能建设，进而细分客
户，为不同层次的客户提供
差异化服务。

据了解，农行济宁开发
区支行营业部在严格执行
农行总行《营业网点规范服
务标准》通用服务礼仪基础
上，针对网点内不同岗位服
务人员的工作特点，进一步
区分网点负责人、大堂经
理、柜员、开放式柜员、客户
经理、保安、保洁员七类岗
位，制定特殊礼仪标准。

该支行营业部主任胡

伟说，网点各功能区人员会
定期开展角色互换服务演
练，在服务客户过程中，做
到微笑服务“甜”，文明用语

“亲”，亲情服务“暖”，便民
服务“诚”。

另外，记者在采访中
还发现，该支行营业厅内外
干净整洁；客户服务区空气
清新，绿植青翠，物品摆放
整齐有序，给人以明亮、优
雅、洁净的视觉感受；在柜
台外设立休息处，摆放沙
发、茶几，在柜台上配备签
字笔、印泥台等结算文具；
在营业厅设立咨询处，解答
业务咨询，现场审批现金，
方便顾客。

差异化服务为网点添彩

该支行营业部认真执
行网点文明服务标准，积极
构建优质文明服务环境，其
整体服务质量和服务水平
得到全面提升。对客户反映
问题在第一时间调查处理
反馈，做到“补救服务”暖人
心，回访服务树形象，力争
服务“零缺陷”。

实施“赢在大堂”策
略。从分流引导、识别客
户、产品推介等环节，突
出大堂经理作用，根据网
点客流量实行人员动态配
置，实行弹性营业窗口，
最大限度地提升网点服务
效率，较好地解决客户排
长队问题。

多年的优质文明服务
建设，硕果累累，也受到客
户的认可，其中一位离退休
客户在给柜员孙冬梅的感

谢信中这样写道：“由于我
年纪大，记忆力、听力、视力
都差了，在开发区支行办理
存款、取款手续时，她一次
又一次不怕麻烦、耐心解
答，工作认真细致，特别是
在办理挂失密码时，交待了
再交待，嘱咐了再嘱咐，‘可
要记住了，可别再忘了’，她
的热心、耐心、真心和诚心，
她的服务态度和敬业精神，
让我感动。”

“客户只要一踏进大
厅就可以听到亲切的问候
声，大户小户一样接待，
大币小币一样办理，是否
相识一样热情，对待表扬
批评一样虚心接受，真正
做 到 来 有 问 声 、 问 有 答
声、去有送声、服务不周
有 歉 声 ， 协 助 工 作 有 谢
声”，胡伟说。

“补救服务”、“零缺陷服务”
显真情

据介绍，农行济宁开
发区支行营业部执行开门
迎客、业务咨询、业务接
待 、 客 户 分 流 、 客 户 教
育、产品营销、投诉处理
和挽留客户八大服务流程
和具体服务标准，增强了
员工团队集体荣誉感，激
发了员工敬业爱岗、拼搏
奉献的干事热情。为了更
好、更快、更方便地服务
每一位客户，践行“客户至
上，始终如一”的服务理念，
员工“你追我赶”、“充电”学
习已蔚然成风。

2013年的一天，该支行
营业部的一位理财经理对
客户进行电话回访，了解到

客户的理财需求后，虽然其
中一位客户算不上是大客
户，该支行营业部仍然派出
了理财团队上门服务，没想
到促成客户从他行转入资
金1093万元购买该支行的
结构性理财产品。

“随着我国整个经济和
金融形势不断的改善和变
化，市民的投资需求，理财
的需求非常旺盛，对银行开
展财富管理和理财业务提
出了新的要求，一切为了客
户，把客户当做家人，为客
户提供最需要的金融服务，
亲人般关切和量体裁衣的
舒适，才是吸引客户的关
键。”胡伟说。

周到服务“抢”来大客户
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