
2014年，农行菏泽分行始
终把“有效发展”作为推进工作
的第一要务，采取了一系列务
实、有效的工作措施，个人业务
发展态势持续向好。截至年末，
该行个人存款余额1 8 6 . 4 8亿
元，较年初增加20 . 25亿元 ,增
量、存量均居同业首位。电子渠
道交易量占比较年初提升4 . 91
个百分点，个人网银、个人电话
银行、贵宾客户增量、私人银行
签约客户等4项超额完成年度
计划。

积极做好
个人贵宾客户维护拓展

一是积极开展私人银行业务
宣讲。邀请省行专家对11个支行全
部进行了私人银行业务宣讲，提高
了全行个人金融产品的营销能力。
二是落实客户分层管理和服务，强
化个人优质客户维护营销。制定贵
宾客户分层走访方案，完成对全市
私行客户的拜访工作。开展了个人
贵宾客户“伙伴计划”客户转推荐
活动、“家族财富传承与保障”贵宾
客户沙龙活动、私人银行客户至尊
旅游等系列活动。三是发挥技术优

势，夯实个人贵宾客户管理基础。
借助PCRM、CFE和PBS等客户识
别系统，对金融资产500万元以上
的高端客户，实行“名单制”管理。
依托私人银行客户管理系统，密切
关注客户动向，特别是对理财收益
有较高要求的客户，及时关注客户
产品到期情况，跟踪对接新的理财
产品。

持续推进
网点综合竞争力提升工程

一是结合外聘公司培训了33
名内训师，完成了全行44个网点软
转型导入，转型覆盖率69%，导入

网点的营销业绩和服务质量提升
明显。二是完成人工网点改造51
个，占比达到78%，投入运营的自
助银行共18个。网点改造后，硬件
设施更加健全，网点市场竞争力得
到有效提升。三是实行营业网点三
级联查和周视频监控服务检查制
度，促进了全行规范化服务水平持
续提升。三季度时，全行网点服务
测评由二季度系统内第14位提升
到第4位，前进10个位次。

科学考核
促进个人业务稳健发展
一是完善营业网点服务考评办

法。修订了《中国农业银行菏泽分行
营业网点综合竞争力考核评价办
法》，将考评结果纳入支行综合绩效
考评，充分发挥了考核的指挥导向
作用。二是做好网点综合竞争力考
评工作，对进入“30强”的网点进行
通报表扬及相应的奖励，激发了网
点人员积极性。三是专项考核，着力
推进金穗“惠农通”工程。以“智付
通”为主体，POS机具、自助设备、电
子银行产品为补充，构建了多渠道、
广覆盖的农村支付结算体系，惠农
卡用卡环境持续改善。
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中国工商银行单县支行营业室：

家家门门口口的的银银行行服服务务更更贴贴心心

糟一道干净的“门面”

进入营业室，给人的第一感
觉就是——— 窗明几净，一尘不
染。这种洁净不是短暂或阶段性
如此，而是天天如此。

网点始终注重服务环境的
建设与维护，抓好室外环境和
室内环境。工作人员把网点看
成自己的家园，做到人人关心，
人人参与，积极动手，并坚持做
到“三看”：“抬头看”，看营业场
所外行徽、行名牌、告示牌、营
业时间牌、灯箱等网点基本信
息牌是否都能正常使用，并保
持干净；看外墙面是否有污渍、
广告。“低头看”，看门前地面是
否无纸屑、无烟头等；看营业场
所是否正门道路通畅、且门面
净、地面净；看自助区、自助设
备是否干净整洁、无杂物。“眼前
看”，看自己的服务柜是否桌面
净、办公机具净、没有纸屑、杂物
和灰尘；是否没按规范服务要求
摆放了个人物品。通过人人动手
打扫卫生并落实“三看”，使室外
环境和室内环境符合环境规范
要求，做到窗明几净，美观整洁，
让客户愿意进、喜欢进，进来舒
心。

糟一张热诚的“脸面”

一进门，热情的大堂经理微
笑着迎来：“先生(女士)，您好？
请问您办理什么业务？”他们的
微笑真诚自然，姿态彬彬有礼，
让人感觉很是温馨。

要始终坚持微笑服务，并冠以
“热诚”二字，是该支行营业室特别
强调突出的。首先是“热”，在服务
中展现热心、体现热情，待客户和
善亲切，决不出现“生、硬、冷”的面
孔，坚持广泛使用文明用语，杜绝
服务禁语，并已养成良好的习惯，

“请、你好、对不起、谢谢、再见”十
字文明用语，是营业室使用频率很
高的词汇；其次是“诚”，要诚心对
待客户，诚实营销产品，营销过程
决不诱导客户，对一切可能的风险
点、风险环节、风险隐患都会不厌
其烦地告知客户。正是待客以诚，
才使那么多客户纷至沓来。

糟一派生动的“场面”

营业室内，工作人员有条不
紊，高效准确的服务也让人讶
然。他们始终坚持服务“三对
照”。一是对照客户期盼，解决实
际问题。紧紧围绕服务态度、服

务效率、服务功能等重点问题，
着力解决客户诉求，要求网点内
部积极互动，互相配合，相互支
持，将着力点放到客户需求解决
上，将落脚点放到提高效率与提
高客户满意度上。一方面，切实
解决高峰期窗口开放不足的问
题，依托排队管理系统客户流量
监测功能，科学预判网点业务高
峰，统筹安排网点劳动组合，实

行弹性排班制，确保业务高峰期
开足窗口，有效解决高峰期客户
等候时间较长的问题。另一方
面，对客户诉求中出现的新情
况、新问题，网点难以解决的要
及时向支行汇报，通过上下联动
解决。

在菏泽单县支行营业室，不
仅工作人员的服务让人叹服，他
们因优质服务带来的累累成果也

让人折服。今年营业室签约私人
银行客户6户，800万以上2户，截
止2014年9月30日，储蓄存款新增
达4795万元，个人客户资产增长
9359 . 86万元，机构存款新增6000
多万元，市场第一位，信用卡发卡
1 0 1 8 张 ，累 计 销 售 理 财 产 品
35862 . 7万元，私人银行产品累计
销售6920万元，基金销售2701 . 13
万元，保险销售862万元。

2014年4月9日,一位个人客户将一面锦旗送到中国工商银行菏泽单县支行营业室，感谢营业室对他兑换残缺币的要求不
推不拒，加班加点清点兑换，他称赞营业室员工“不怕脏累点残币，金融服务赢人心”；2014年11月10日，一位对公客户将一面锦
旗赠送菏泽单县支行营业室，感谢工行长期以来为他们单位提供收现、结算等全方位优质服务，称赞工行“工作负责，，服务热
情”……在菏泽单县支行营业室，像这样的例子数不胜数。

菏泽单县支行营业室是一个综合网点，在支行下辖网点中业务量最大、客户最多，每天都要服务众多个人客户与对公客客
户，但他们始终秉承“以客为尊、客户至上”的宗旨，不折不扣地贯彻省市行规范化服务要求，致力服务品质提升，所所以他们也
得到了客户赞美，赢得了客户的口碑。
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