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灵活应变
弹性工作满足客户需求

工商银行邹城支行营业室位于
邹城市繁华商业区，人流量大，前
来办理业务的客户众多。据营业厅
日常接待客户数据统计，每天该营
业厅接待客户千余人。但是该支行
营业厅内没有一丝混乱，普通业务
受理区和贵宾客户专属服务区内业
务受理柜台前没有拥挤，休息区内
等候客户也在耐心地等待。

该行营业部主任杨梅表示，目
前该行正在网点推行“弹性窗口”
制度，根据网点业务繁忙程度、客
户流量等情况合理调配对外服务窗
口数量，确定每个窗口营业时间，
做到忙时多开柜，闲时少开柜，灵
活有效地缓解柜面压力。

比如在基金销售日开立基金专
柜，在发薪日开立存取款、缴费快
速窗口，在养老金发放日开立养老
金专门窗口，集中力量办理当日主
要业务，避免由于业务过于集中造
成排队现象。

如果网点中午客户较多，网点
负责人则轮流值班疏导客户，并适
当将柜员中午用餐时间提前或延
后，保证中午高峰期窗口开工率。
在核定一线员工岗位编制、调整工
作时间两大日常工作流程的基础
上，该行根据实际需要，实行弹性
制度，切实解决客户需求与银行供
给之间的矛盾。

分区服务
开通业务快速通道

为切实解决了银行内“办理业
务2分钟，需要等待2小时”的现
象。该行通过梳理服务渠道，进一
步推行了客户分区分层服务。设立
转账服务区、现金服务区、咨询
区、电子银行演示体验区、休息区
及贵宾室，满足客户的不同需求。

把复杂的理财业务和一般金融
业务进行分流，将复杂的理财业务集
中到理财中心办理，形成“普通业务
原网点办理，理财业务贵宾客户专属
服务区办理”的客户分层服务模式，
加快普通业务的办理速度，提升对理

财金客户服务的专业性。
此外，该行为方便广大客户在

业务高峰时间，充分利用自助机具
设备办理业务，支行自助区配备了6

台ATM区，缓解了柜台工作的同
时，最大限度确保营业柜台的服务
力度。

耐心服务
业务娴熟赢赞誉

硬件设施上的细节打造，方便了
客户办理业务，节省了客户时间；员
工们爱岗敬业、服务奉献，让支行优
质文明服务取得了质的飞跃。

“您好，来银行开户需要的材

料比较多，您对照这个明细单，把
所有需要的材料备齐，下次再来我
们网点就能一次办好了。”现金柜
台柜员张伟正在处理一笔客户开户
的咨询。对于新开户的客户，每次
她都准备好了开户步骤和注意事
项，方便客户办理。

对于一名刚刚进行不久的新
人，张伟一直以最高的标准要求自
己，积极地向前辈们学习，丰富业
务知识，努力学习新出台的制度文
件和业务流程，以最快的速度胜任
工作，以最好的技能服务众多客
户，赢得了周边社区居民和企事业
单位的赞誉。

近日，市民李先生因为自助设
备正在维护、升级，未能在自助区
正常办理转账业务，一下子把李先
生气的要投诉。张伟得知李先生的
情况后，便耐心劝导客户，微笑地
向客户解释。

最后，终于获得了客户理解，
李先生满意地处理完了业务。再次
来到营业厅时，李先生拿来了100

余万购买了该行里的理财产品。据
了解，张伟入职以来，从来没有发
生一起争执和投诉，不少老客户都
对她赞不绝口：“这个姑娘办事利
索，反应快，我们每次都来找她
办。”

走进工商银行邹城支行营业厅内，就能看到引导台旁和休息区
摆放的各种各样制作精美的展板和展架。仔细观察，会发现，这些展
板、展架上的内容丰富、通俗易懂，有《营业网点现金业务流程图》、

《金融诈骗风险提示》、《怎样可以不排队》，以及最新理财咨询等便
民服务信息。

营业网点还采用简单易懂的漫画图集形式，制作了一系列自助
设备、网上银行、电话银行操作流程图，播放操作示范光盘。大堂经
理、客户经理现场还手把手地帮助客户熟悉并掌握使用方法。
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