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中国农业银行聊城分行
着力构建“大服务”格局显成效

为深入履行社会责任，提升
网点服务水平，近年来，农行聊
城分行先后启动“文明标准服务
年”、“营销技能提升年”、“服务
品质提升年”和“网点竞争力提
升工程”等一系列重大活动，全
力做好、做实优质文明服务这篇
大文章，营造了网点形象、服务
质量、竞争实力、员工精神风貌
同步提升、同步改善、同步转型
的可喜局面，优服工作考评始终
位居全省前三。

今年来，该行更是秉持“客
户至上，始终如一”的服务理念，
上下同欲、齐抓共管、标本兼治、
内外兼修，加大网点员工基本服
务技能培训力度，以规范化服务
标准为指引，在全辖广泛开展

“学标准、知不足、促规范”行动，
着力构建“大服务”格局。

一、转变工作思路

该行党委始终将提升服务
品质作为“一把手”工程，转变以
往“为服务抓服务”的工作做法，
结合党的群众路线教育实践活
动，摒弃简单粗暴、以罚代管、空
洞说教的误区，在全行范围内根
植“大服务”理念。不断加强作风
引领，夯实员工培训，坚持人本
管理，构建立体化、全方位的服
务管理框架，从根本上提高服务
质量，形成了“前台为客户服务，
后台为前台服务，机关为基层服
务”的“大服务”氛围。

二、加大人员配备
配齐配强专职客户经理、大

堂经理等重点岗位人员队伍，
对客户服务流程进行优化整
合。针对网点主任、大堂经理和
新入行员工等一线服务岗位举
办了四期专项培训，累计培训
552人次，有效提升了网点员工

综合服务能力。在省行服务检
查中，该行58个网点均严格按
照优服标准开展各项工作，柜
员服务质量始终保持较高水
准 ，大 堂 经 理 在 岗 率 达 到
100%，整体服务水平得到显著
提升。

三、统一管理标准
为进一步提升服务形象，

该行积极美化营业网点服务环
境、完善硬件配套设施，配齐了
各类人性化服务设备，实现了
网点WIFI网络全覆盖。严格按
照 省 行 6 S 标 准 管 理 ，对 老 花
镜、签字笔、便民箱、印章盒等
13类办公用品进行集中采购，
统一配送，实行网点物品统一
布局，打造了一批高标准6S管
理网点，为客户营造了温馨舒
适的服务环境，有效提升了客
户满意度。

贵宾区：该行始终秉持“以客为尊”的服务理念，高度重视高端客户服
务与维护工作，为高端客户开设独立贵宾区，提供基础业务、理财顾问、贵
金属投资等一站式服务。贵宾区内配备高档沙发、电视、电脑，免费饮料、
水果，为客户营造温馨舒适的服务环境。

电子银行体验区：农行电子银行渠道分为网上银行、掌上银行、电话
银行、自助设备等。顾客可以在大堂经理的悉心指导下，体验电子银行便
捷、高效的服务。同时，该行为客户提供临时手机，方便客户在体验电子
银行服务过程中暂时使用。

现金服务区：在业务高峰期，增加弹性服务窗口，缩短客户等待时间；
针对年迈者、聋哑残障等特殊群体，增设“爱心窗口”绿色通道，提供准确
手语服务及轮椅等便民设施；针对外籍客户，增设专业化“涉外窗口”，提
供全程英文服务。

气派的贵宾理财室 细节的规范化管理

为老、幼、病、残、孕客户预留爱心专座 农行客户鱼水情，和谐互助一家亲
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