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来到农行曹县支行，刚进
大门记者就被一幕场景吸引。
大厅的一张办公桌上，堆放着
大小不一的零钱。几名工作人
员正在迅速点钱，纸币成捆、硬
币成卷，码得整整齐齐。“这是
我们新华书店刚收上来的书
费，一共1万4千7百多。”一位女
士告诉记者，在这个整理区，农
行曹县支行派出专门的工作人
员帮他们整理清点钱币，而且
是免费服务，让他们感觉非常
满意。“今年6月份开始的兑换
零残币比赛，我们可是示范网
点呢。”该支行副行长曹海良不
无骄傲地说。

记者了解到，农行曹县支行
对业务要求很是严格。每月召开
优质标准化服务工作会议，研究
制订服务工作计划，总结服务工
作经验，整改服务工作问题。并
通过日常定期检查，聘请社会监
督员、回访重点客户等方式，落
实服务工作。对于服务工作实行
责任追究制度，按照分管副行

长、网点负责人、责任人层层挂
钩，责任到人的制度落实，对因
服务问题引起的投诉和上级行
检查扣分，加倍进行处罚，分别
纳入绩效考核。

同时加强规范培训，提高
服务层次。该支行以推进营业
网点软转型为契机，大力开展
服务培训相关工作。特别是在
软转型过程中，组织员工学习
服务工作规定和网点服务规
范，按照网点服务流程规范的
要求，重新规定和统一要求了
员工的言行举止、营业环境及
物品摆放、服务规范、网点负责
人、客户经理、大堂经理、柜员
岗位职责和工作流程。另一方
面，实施分类服务，对优质、高
端客户实行“一对一”、“面对
面”和“一站式”的专职服务，使
其真正感受到优先、优惠、优质
服务，满足高层次、个性化、增
质型的服务需求，从而增强了
优质客户对农行的满意度、忠
诚度和贡献度。

农行曹县支行以“创一流工
作、一流服务、一流业绩、一流团
队”为主题，抓创建，强素质，不断
提高优质服务水平。特别是在优
质服务上赢得了客户，扩大了市
场占有份额，推动了支行各项建
设的协调发展。

本报记者 张建丽

注重服务严抓业务
满足客户服务需求

在农行曹县支行大厅的显
著位置放置着一个“超级柜员”，
比自动取款机略微大一些。所谓

“超级柜员”就是能自动办理发
卡、密码挂失、转账汇款、电话可
视远程授权等除了现金以外52个
业务的机器，因其操作方便又名

“傻瓜机”。据介绍，目前全市的
第一批这种机器共4台，其中一
台就被农行曹县支行积极申请
过来。

在其他服务硬件上优质服
务到家，利用滚动式电子宣传
屏、网银演示机、多媒体演示屏、
叫号机、自助终端、预填单机、
ATM等机具，提高离柜业务占

比，有效降低了前台柜面压力，
缩短了客户等待时间。

农行曹县支行不仅注重服
务设备，而且在服务环境上也是
争创一流。为了给顾客一个舒适
的服务空间，支行在各分理处均
设立了客户休息区，为客户提供
休息椅、沙发、条几、饮水机，还
进行了大厅内的环境绿化，还购
置了报架，摆放报纸、杂志等，供
客户休闲阅览。为给客户办理各
项业务提供服务指南，支行购置
了宣传资料架，制作了各项业务
及综合性介绍的宣传折页共数
十种，摆放在营业厅内供客户浏
览并参考。

另外，该支行还统一制作、
摆放和规范了业务公告牌、服
务规范公示牌、提示性告示牌
及其它宣传内容的指示牌。网
点内各种安全设施齐全、达标，
并统一设置了“一米线”护栏，
配备了先进点钞机及显示器，
大厅内配备了保安，保证营业
时 间 内 客 户 的 资 金 和 人 身 安
全；还增加了老花镜、雨伞等便
民服务设施，制作了对客户的

“温馨提示”牌，在大厅内安装了
多媒体系统等，并达到冬有暖
气，夏有空调，为客户创造了一
个方便、安全、和谐、温馨的办理
业务及休息环境。
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