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今日运河

金融·综合

济宁银行共青团支行

特特色色服服务务暖暖人人心心

锤炼业务让客户更满意

“您好，需要办什么业务……”近
日，记者来到位于红星中路的济宁银
行共青团支行，刚推开门，大堂经理迎
面走来，面含微笑，礼仪工整。五个窗口
正在受理业务，窗口旁放着一小盘糖
果，有市民取来拿给孩子。报夹、书画、
花卉……陈列雅致的大厅里放着舒缓
的音乐，虽是周末，等候的人并不多。
“要想让群众满意，首先就要减少他
们办理业务的等待时间。”济宁银行共
青团支行行长张魁告诉记者，为减少
客户的等候时间，他们开通的五个窗
口全都为综合业务窗口，即任何业务
都可以在一个窗口里完成。“这对业务
员的要求很高，需要他们掌握储蓄、出
纳、会计等所有的综合业务。但是客户
就会很便利，不用二次排队也可以避
免窗口被长时间占用。”

张魁认为，只有高标准要求业务
员，经常练兵、锤炼业务，才能提供
优质的服务，让客户真正感到满意。
所以他们对业务员的每项业务都以秒
来要求。“业务员每天下班后都会进
行秒PK的技能比赛，把每项业务按
秒计时，评选出业务能手。”张魁
说，全行2013年共办理业务30万笔，

平均每个窗口每天约160笔。

特色服务让业务暖人心

去年9月份，济宁银行共青团支行
的业务大厅来了一个很着急的小伙
子，要办理重置密码业务。小伙的父亲
突发脑溢血，急需取钱治病，可除了已
经不能言语瘫痪在床的父亲，没人知
道银行卡密码。无奈只能选择办理密
码重置的小伙，却得知这项业务必须
要求父亲本人亲自办理。

“要求他父亲亲自来办理是不可
能的，但是他们又急需取钱治病，商量
之后我们决定去他们家上门服务。”营
业部主任安然告诉记者，她和同事一
起来到长沟镇小伙的家中，看到其父
亲已经瘫痪在床，不仅不能言语，四肢
也不能动弹。可是重置密码又需要获
取本人的应允，情急之下，安然想到一
个办法，她对老人说，若是同意其儿子
为他重置密码，就眨一下眼睛。“当时
就看到老人用力地眨巴了一下眼睛，
然后我们紧接着为他们办理了密码重
置，取出了卡里的钱拿去治病。”

这项事件发生后，济宁银行共青
团支行成立了应急特色服务小组，而
全体职工主动申请加入。安然说，不拒
绝每一位顾客，站在顾客的角度思考

问题，让顾客少跑路、少费心，是他们
全体业务人员的“心规”。

落脚本土让服务更扎实

“在我们这里，每个客户都是VIP，
没有专设的VIP办理处。”张魁告诉记
者，很多同行会推出VIP卡等贵宾服务
业务，而济宁银行共青团支行的VIP客
户接待室是向全体客户开放的，只要
客户涉及大额业务，为保障安全都可
以申请VIP服务。

一次业务的办理，让安然记忆深
刻，她发现再麻烦的业务只要齐心协
力，也可以很快完成。“电汇业务是下
午5点截止，4点40分的时候走进来一位
客户，要进行电汇。如果当天汇不过
去，客户的投标就会失败，损失很大。”
安然回忆说，当时她迅速召集了录入、
复核、授权等各项步骤的负责人，开通
VIP通道，多项步骤同步进行，仅用了7

分钟就完成了平时正常情况下至少二

十分钟才能完成的业务。
张魁说，作为本土银行，就要为本

地老百姓扎扎实实的服务，提供精准的

业务同时，也要有人性化的服务，通过
变通，尽量满足每一位客户的需求，让
济宁银行成为济宁市民家里的银行。

以秒计算的业务要求、温暖人心的特色服务、立足本土的扎
实信念……济宁银行共青团支行步步践行着一切以客户满意为基
准、优质服务为训导，渐渐成为济宁老百姓口中称赞的银行。
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本报记者 高雯
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济宁银行特有的举手招迎 本报记者 高雯 摄

正在微笑服务的业务员 本报记者 高雯 摄
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