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济宁银行营业部

差差异异化化服服务务赢赢得得客客户户青青睐睐

微笑、文明服务
留住更多客户

3日下午，市民李女士带着女
儿来到位于古槐路上的济宁银行营
业部办理开卡业务，春节过后女儿
要到外地上学了，想把学费存进银
行卡里，以免路上带着不放心。

在大堂经理的指导下，李女士
顺利填完了单据，耐心地等待叫
号。“听朋友说儒商卡异地、跨行
取款等没有手续费，就来办一
张。”李女士说，女儿每年学费加
上生活费上万元，这样随时存取款
都非常方便。在女儿的建议下，柜
员还帮助李女士开通了网上银行，
以后她通过电脑就能完成转账。

记者看到，每当有客户走进营
业部，大厅经理都会主动询问需要
办理何种业务，并告知应提前填写
的各种单据，以便提升柜员办理业
务的效率，给客户节省更多时间。
“我2009年到济宁银行工作，一开
始是综合柜员，现在是大堂经理，
微笑、文明服务是每位柜员的必备
素质。”小曾告诉记者，每天上班
前她负责清洁和整理大厅内各种设
备，以迎接新一天的工作，虽然每
天站着确实辛苦，一想到帮助客户
完成了需要，一切都值得。

以往老百姓对银行的印象是服

务态度差、办事效率低，近几年这种
现象得到了改变。记者了解到，济宁
银行通过文明窗口服务和礼仪培
训，提升每一位营业员的综合素质，
不定期邀请专业人员进行指导。

此外，管理人员会不定期抽查
营业员录像，如发现不当行为，除
了告诉本人还会在培训会上讲解，
让每一位营业员都从中学习。“营业
员大部分是20多岁的年轻人，一开
始脸皮薄不能接受，现在已经能主
动反思自己哪里做得不好。”济宁
银行营业部副总经理朱东伟说。

“通过一年多的提升，基本杜
绝了客户投诉。”朱东伟称，微笑
服务除了让客户更舒心，也有更多
耐心听取银行相关产品，留住客
户，增加了他们业务办理的可能。

上门服务、残币兑换
服务更具人情味

除了提升窗口服务水平，济宁
银行还推出上门服务，让更多老年
人或其它行动不便的客户办理业务
更方便。

去年11月份，济宁市区一小区
居民拿着存单来到营业厅，称自己
家里急需用钱需要提前支取定期存
单里的款项，然而老伴行动不便不
能亲自前来。了解这一情况后，营
业部相关负责人表示可以上门办理

业务。
“上门服务需要一名营业员与

一名管理人员同时前往，并且还需
有老人一位亲人在场作证，办理的
过程全程录像，避免出现差错。”据
朱东伟介绍，根据规定一般定期存
单取款业务需要客户亲自到银行办
理，考虑到在符合规定的前提下，让
业务办理更具人情味，济宁银行特
地推出上门服务，满足这些客户的
需求。目前已有三位客户通过采取
上门服务，顺利办完取款业务。

零币、残币兑换是一件非常麻
烦的业务，然而不少客户有此需求。

“营业厅平时开放4个现金窗口，如
果遇到需要兑换零币或残币，我们
在保证不影响正常业务的前提下，
调集人手进行清点。”朱东伟告诉记
者，自济宁银行正式更名以来，累计
发放74万张儒商卡。儒商卡兼具免
年费、免开卡费、免本异地ATM取
款手续费等17项免费功能，客户在
任何一台带有银联标志的ATM机
上取款，均不收取客户的手续费，包

括跨行取款，产生的取款手续费由
济宁银行代为缴纳。

与此同时，儒商卡还具有卡内
存款自动转存定期理财功能，当卡
内存款超过三个月不进行存取款等
业务操作，将会自动转为定期理
财，这样可以让客户得到更大的收
益。“要想在银行竞争中得胜，必
须采取差异化竞争，济宁银行正是
通过上门服务、免收费用等种种人
性化服务，逐渐获得客户的青
睐。”朱东伟说。
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本报记者 贾凌煜

济宁银行前身为济宁市商业银行，2009年12月8日正式更名，同
日发行儒商卡，开业四年间累计发放74万余张儒商卡，目前城区营
业网点也已达17家。作为济宁当地的银行，如今凭借文明服务和17
个免费项目以及上门服务等，济宁银行越来越受老百姓的青睐。

走进银行大厅，映入眼帘的

常常是许多客户在等候，而办理

业务的窗口却只有寥寥两三个，

于是就听到许多客户在抱怨:这么

多人，也不多开几个窗口？多增

加几个人员？真是急人！

近年来，银行“排队难”几

乎成了一种普遍现象，许多人都

在抱怨银行“排队难”。由此也

引发了一些对银行服务的质疑和

不满，这对银行的发展形成了一

定的阻碍，同时也带来了一定的

负面影响。那么，怎样才能尽快

解决银行的“排队难”呢？

要解决银行“排队难”，首

先要加大银行自助机具的投放和

维护力度，增加自助机具的使用

功能，提高技术含量，使大量简

单的存取、转账、缴费、换零钱

等业务从柜台上分离出来，减少

柜台的压力。这方面，可以向西

方发达国家银行学习，比如德

国，他们的自助机具分布很多，

许多存取业务及转账、缴费业务

都不需要人工服务，现金不管多

少面额都可以在自助机具上支

取。客户在银行开通账户后，银

行员工第一件事，就是手把手教

客户使用自助柜员机，而且在自

助机旁边还配备专门的硬币点钞

机，以方便客户“化整为零”。

这样一来，许多小额存取的客户

就不会再去柜台等候，在柜台排

队等号的人员自然大大减少。

其次简化业务流程。虽然，我

们已对业务流程进行了梳理改

造，实现了“三大集中”等，但客户

每次来办理业务都仍然要带齐各

种身份证件，每次都要复印身份

证，每次都要重复联网核查，而有

时网络速度仍很缓慢，很多业务

都要等待授权，许多业务办理流

程仍然较为复杂！客户等待的时

间仍然较长！对此，不妨借鉴国外

商业银行的一些先进技术，比如

他们把客户的签名用扫描仪输入

电脑，以后每当银行人员再次输

入这个客户的账户号码时，该客

户的签名就立刻出现在电脑屏幕

上，以此核对。这样，办理业务的

时间就大大缩短。

同时增加基层营业人员，灵

活实行弹性工作制。即根据客户

流量的多少，开设弹性营业窗

口，增加弹性营业时间，灵活机

动，随机应变。比如，在每天的

上午九点半至十一点半、下午两

点半至四点半是客户办理业务的

高峰时段，银行营业部门就可以

专设一至两名柜员专门在这个时

段上班，该柜员可以从周一上到

周六，周日只休一天，可以灵活

调度。这样，就可以在高峰时段

增加营业窗口，加快业务办理的

速度，减轻其他柜员的压力，大

大缩减客户排队等候的时间。

怎怎样样解解决决银银行行““排排队队难难””
农行山东济宁运河支行 孙 静

本报讯(通讯员 刘钦同) 去
年12月27日，汶上县供电公司客服
中心先后以车间座谈、主题班会、
观看“感动中国”人物事迹录像的
形式，开展员工“感恩教育”，这是
该公司开设“践行善小”教育讲堂，
大力培育员工树立“善小，从我做
起”信念的一项重要内容。

据了解，为充分发挥“善小”实
践在促进管理、改进作风、促进和
谐等方面的重要作用，汶上公司以

“知恩、感恩”教育为突破口，组织
开设“践行善小”教育讲堂。其中，
知恩教育以促进青年员工成长成
才、加强党员宗旨教育为重点，旨
在引导员工把个人理想信念融入
企业发展、融入为民服务事业中，

实现个人与企业共同成长。以促进
国家电网公司员工守则、基本礼仪
规范和“三个十条”等规章制度的
落实为重点，旨在引导员工从企业
视角出发，重诺守信，不断规范服
务行为、改进行业作风；感恩教育
以爱岗敬业、创新奉献为重点，倡
导员工发扬“铁军”精神，不怕吃
苦，勇于探索，对岗位负责、对公司
负责、对客户负责。倡导员工树立

“博爱心”，以服务他人、服务企业、
服务社会为重点做力所能及的事。

“两恩”活动是汶上供电公司
“践行善小”教育讲堂的重要支撑，
该活动将采取公司结合全局抓引
导、基层单位结合实际抓落实的方
式持续开展，确保取得实效。

本报讯 (通讯员 魏迎 ) “尊
敬的客户，您的户号于2013年12月，
使用电量**千瓦时，电费**元，祝
您生活愉快！”去年12月30日，家住
汶上县德顺小区的王先生接到汶
上供电公司发送的提示短信，才记
起当月的电费又可以缴纳了。

汶上公司“电力营销短信发送
平台”正式启动半年以来，受到了
广大客户的好评。每个月，该平台
对在该公司客户服务中心SG186系
统中留下电话号码的客户免费发
送短信。同时，该“平台”还分时段
向广大电力客户发送“温馨提示”、

“欠费催收”、“节日祝福”等短信，
既确保了客户对电费缴纳的提示，
又拉近了企业和客户之间的距离。
在汶上县汶城供电所营业窗口，一

位正在缴费的用户说道：“我平时
工作很忙，加上现在水费、电费、宽
带费等缴费时间都不一样，经常错
过缴费时间，上个月还因为欠费缴
了一元钱违约金，现在有了短信提
示确实很方便、实用，为我按时缴
费定了一个闹钟！你们发送一个小
小的短信，我们收到的是温馨的服
务！”

据悉，该公司正在组织建立一
个更为完善的短信管理平台，致力
于为客户提供更温馨、更方便的服
务，同时，该公司还在原有多种缴
费方式的基础上新增了支付宝网
上电费缴纳方式，使客户在家点点
鼠标即可轻松完成电费缴纳，真正
为客户提供“全天候”的电费交费
服务，深受用户好评。

本报讯 (通讯员 赵勇 ) 去
年12月29日17时36分，随着110

千伏泉河变电站主变压器传出
平稳、轻微的电流声，该变电
站如期、顺利的一次性投运成
功，标志着该变电站正式投入
运行，这是国网汶上县供电公
司送给汶上民企的新年大礼。

据了解，110kV泉河变电站
位于汶上县杨店镇庙口村南，该
工程累计投资 5 4 2 2万元，安装 2

台5万千伏安低损耗环保型三卷
有载调压变压器，35kV出线8回，

10kV出线16回。自2013年6月2日
开工建设以来，该公司总经理朱
清、党委书记李连振、副总经理
刘伟等领导多次深入施工现场
检查督导工作，积极协调工程出
现的实际困难，加强施工现场安
全管理，层层把控工程质量。该
公司发展建设部精心组织、科学
管理，严格审查施工方案及施工
风险辨识预案。运维检修部组织
生产检修和运行人员提前介入
调试工作，严把验收质量关，确
保新设备送电投运工作安全有

序进行，为变电站顺利投运奠定
了基础。

110kV泉河变电站顺利投入
运行，大大提高了电网的供电
能力和供电可靠性，有效解决
了汶上北部郭仓、杨店、军屯
三个乡镇工农业生产、人民生
活用电日益增长，特别能够满
足郭仓富全铁矿、张家 滩铁
矿、郭仓煤矿、杨店张保庄铁
矿等大型厂矿用电的需要，为
汶上北部的经济增长打下了坚
实基础。

汶上供电
“两恩”教育打造员工“善小心”

汶上供电
电费提示短信服务“暖人心”

汶上供电110kV泉河变电站建成投运
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