
金融<<<<今 日 运 河 2015年2月2日 星期一 编辑：张夫稳 组版：褚衍冲 C09

真真情情服服务务创创五五星星级级服服务务品品牌牌
本报记者 彭成省 通讯员 张猛

近日，中国银行业文明规范服务五星级营业网点评选结果揭晓，经过层层筛
选和审核，中国银行济宁分行营业部从全国数十万家营业网点中脱颖而出，获得
“中国银行业文明规范服务五星级营业网点”殊荣，这是我国银行业文明规范服
务方面的至高荣誉。

完善精细化管理模式
提升服务品质

细微之处尽显人文关怀，如果您是清晨的第一位
客户，您会看见营业部负责人带领网点员工迎接您的
到来，这是他们的晨迎制度；而进入网点扑面而来的
是清新的空气，您会感受到取号机旁那娇艳欲滴的绿
色植物，沁人心脾、赏心悦目；填单台上，重新印制张
贴了填写范例；柜台前更换了可升降客户吧椅，柜台
设有温馨卷帘，桌面物品规范定位，填单台单据摆放
整齐，标识清晰明了；贵宾区增设各类饮品，体验区设
置私密保护，自助银行区标识清晰、指示清楚；专门设
置了便民服务区，配备了擦便民服务箱、宝宝椅鞋机、
碎纸机、爱心伞、爱心座椅、充电器、老花镜、小药箱等
设施，确保为客户提供一个温馨舒适、便利顺心的金
融服务环境，非常贴心。而针对特殊人群，济宁中行分
行营业部更是贴心周到，爱心窗口、涉外服务窗口设
置齐全；无障碍通道、爱心轮椅、拐杖等更让残障人士
办理业务轻松便捷。大堂经理做好日常巡视、分流、疏
导客户的基础上，重点照顾老弱病残客户，优先为他
们办理业务，减少排队等候。

营业厅内设置了电子滚动LED显示屏,实时进行
产品等各种信息发布,在大厅内增设电子荧光板，及
时更新在售理财产品、基金等信息，吸引客户的视线
和眼球，安装了网银实时操作终端和银证转账终端，
使客户在营业大厅即可实现网银实时操作和证券买
卖。同时为方便客户办理国外汇款、小额自助结售汇
业务，营业部专门印制了温馨提示卡，对国外汇款路
径、自助结售汇流程进行了详细的说明和提示。

创新个性化服务方式
优化服务流程

中国银行济宁分行营业部在认真调查、科学测
算当地客户流量和客户业务量的基础上，实行营业
窗口弹性工作制，及时增设弹性服务窗口和弹性服
务岗位，开启了单笔业务快速办理通道和爱心绿色
通道，合理设置窗口柜台，充分满足客户的服务需
求。每天上午9点至11点、下午14点至17点客户高峰
期营业窗口全部开放，实行全柜满员服务，切实解决
有窗无人的问题，有效缩短客户排队、等候时间。该
行还建立了客户等候时间预告提示制度，公示了网
点客流量峰谷提示图，及时向客户发出预计等候时
间的温馨提示，维护客户服务需求的知情权，稳定客
户的情绪。

营业部在设置现金区、非现金区、客户等待区、
客户体验区、自助服务区、理财中心等多个功能分区
的基础上，通过大堂经理的引导和分流，切实处理好
高端客户与普通客户的服务关系，建立了大堂经理、
引领员、保安、授权主管、主任各岗位之间联动相应
服务机制，配备了对讲机，沟通协调为客户提供无缝
隙对接服务。

对VIP客户及时引导到理财中心办理业务，减
少客户等候时间，对办理简单存取款业务的客户鼓
励引导到自助终端办理各类代理缴费业务，减轻窗
口服务压力；通过客户分层和业务分流，提升差异化
服务水平，防止和避免因实行差异化服务可能带来
的服务矛盾。

中国银行济宁分行营业部只是一个缩影，中国
银行济宁分行始终坚持“以客户为中心”的服务理
念，持续推进服务标准化建设，辖内多家支行先后获
得“全国五一劳动奖章”、“省级文明单位”、“支持济
宁发展突出贡献单位”等荣誉。沉甸甸的荣誉是对中
国银行济宁分行优质服务的最大肯定。中行服务没
有最好，只有更好，中国银行济宁分行正时刻以饱满
的热情、精益求精的服务和百分百的努力回馈客户，
回报社会，为济宁经济的繁荣发展贡献力量。

中国银行济宁分行营业部，是一家经营
业务广泛、金融服务专业、企业规模全面的
优秀分行，是一个充满朝气、年轻有为、勇于
探索、开拓进取的明星团队。

当您走进中行济宁分行营业部的营业
大厅，首先迎接您的是大堂经理真挚的笑容
和热情的话语，“您好！请问您需要办理什么
业务?”他(她)会根据您的实际需求引导您使
用自助设备、帮助您取号、回答您的咨询、为
您提供差别化服务……大堂经理们将始终
以最大的热情和最专业的服务积极解决您
所面临的一切问题。

您会看见营业大厅明亮整洁、设施齐
全、秩序井然，柜员们正在熟练地为客户办
理业务、解决问题，起立、举手、微笑迎接客
户，是济宁中行分行营业部每一位柜员一直
坚持的标准动作。他们服务主动热情，语言

礼貌周到，仪表端庄得体，业务快捷准确，在
业务办理结束后会提醒您：“请带好您的随
身物品！”因为他们坚持“多说一句话，多做
一点点”，会根据您业务办理的情况引荐您
更便捷，更适合您的金融产品；会在您离开
时提醒您勿忘随身物品……热情专业的服
务让每一位前来济宁中行分行营业部办理
业务的客户赞叹地竖起了大拇指。

如果您是该行的理财客户，理财经理会
对日均100万元以上的客户及时送上生日祝
福，为客户定制鲜花和蛋糕。2009年以来，该
营业部每年都开展“三八妇女节”理财讲座，
邀请重点理财客户参加蔬果采摘、近郊自驾
游等活动，通过密集的专项定制活动和细节
服务，进一步密切了客户与中国银行的关
系，让客户感受到了莫大的尊重和关注，提
升了客户对中国银行的信任度和忠诚度。

打造文明优质服务工作 热情服务客户

中国银行济宁分行营业部大堂经理接受客户咨询
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