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中国农业银行菏泽分行营业部：

真真诚诚服服务务缔缔造造客客户户信信赖赖基基石石
本报记者 李凤仪
通讯员 李志联 王付忠

提起银行，不少人会想起漫
长的等待和冰冷的玻璃窗。然
而，中国农业银行菏泽分行营业
部却是一个能带给人温情的地
方，柜员在岗位上兢兢业业力求
为客户提供优质服务，大堂经理
笑容满面，迎来送往。“穿上这身
工作服，就要时刻为客户着想。”
这是中国农业银行菏泽分行营
业部始终秉承的理念。

以客户为中心

提升金融服务水平

走进农行菏泽分行营业部，
光线明亮的大厅，优雅整洁的环
境，笑脸相迎的工作人员，无不
让人心旷神怡。尤其在客户等候
区，前面贴心的放置一台液晶电
视，上面播放着一些理财知识，
避免了客户等候的无聊，同时也
让客户学到了知识。

“这个银行最大的亮点就是

等候区不无聊，工作人员态度
好。”经常来这里办业务的赵女
士表示，自己是一家公司的出
纳，每次来这里即使等候也不着
急，要么和工作人员聊聊天，要
么看等候区播放的理财故事，

营业厅内设有咨询引导区、
客户休息等候区、现金服务区、
非现金服务区、自助服务区、贵
宾服务区、贵宾理财区等七大功
能分区，配有自助发卡机、自动
填单机、网上银行、叫号机等电
子化金融服务机具，方便客户，
实用高效，满足客户日益服务的
金融需求，提供高水平的综合金
融服务。

服务无止境

“超级柜台”上线

在营业厅内的西南角，有一
个超级柜台，不少客户在柜台前
自助办理各种业务。“为了节省
客户等待时间，我们特地推出了
个人综合服务‘超级柜台’，可以
运用智能化人脸识别、指纹认 证、影像采集、触控等技术，可自

助办理个人开卡、电子签约、外
汇、基金等八大类52项银行业
务。”营业厅主任张庆艳介绍道。

据悉，超级柜台上线后，客
户可以办理的52项业务，基本上
涵盖了全部的非现金业务，客户
无需填写纸质协议和申请书，节
约了排队叫号的等候时间，大大
提高了业务办理效率。

农行菏泽分行营业部坚持
“以客户为中心”，与客户交朋
友。秉承“客户至上，始终如一”
的服务理念，无论对中高端客户
还是普通客户服务时，始终理解
客户、尊重客户、成就客户，确保

服务质量。

建设学习型服务团队

真诚服务每位客户

“对待客户，我们最重要的
一个态度，就是真诚。”张庆艳说
道，真诚的态度可以换的客户的
信任，客户的信任比什么都重
要，为了取得客户信任，农户营
业部通过各种措施建设学习型
服务团队，用真诚换得客户信
任。

“我们引入网点6S管理，提
高精细化管理水平，通过现场指
导、召开晨会和例会等方式指导

员工服务操作。”张庆艳介绍道，
组织实施表扬与激励、网点服务
质量日常巡检等，坚持“以员工
为中心”，建设“尊重客户、尊重
员工、相互激励，团队协作，追求
卓越”的网点服务文化。

同时，全面落实客户识别推
荐、引导分流、服务营销、客户关
系管理等服务流程；固化客户价
值判断、客户高效沟通、客户需
求分析、客户关系管理、客户价
值提升等关键点的技巧和话术；
落实开门迎客、业务咨询、业务
接待、客户分流、客户教育等服
务流程标准，全面提升网点服务
水平。
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