
打造优质服务品牌

维护诚信金融秩序
多年来，农行泰安分行牢固树立“诚信立

业 稳健行远”的核心价值观，秉承“客户至
上、始终如一”的服务理念，用优质的服务传
递诚信为本的行业精神，推动了自身品牌价
值的持续提升。

工作中，该行将“奉献客户、回报社会”作为
重要的历史使命和现实责任，深知自身发展植
根于全市经济大环境中，植根于广大市民和客
户的关心和支持中，始终不忘“发展来源于客户
更要反哺客户”，切实做到想客户之所想，及客
户之所急，用实际的行动践行“大行德广 伴您
成长”的企业宣言。

据了解，该行将网点作为服务客户的主阵
地，按照“软硬兼施”的发展策略，充分考虑广大
客户的业务办理需求，投入大量资金，改造网点
硬件设施，优化网点布局，加快网点升级转型步
伐，在为广大客户提供“家庭化”业务办理环境
的同时，网点服务层次和综合业务办理水平显
著提升。为提升服务软实力，该行将优质服务作
为一项长期性、系统性的工程，坚持优服天天
抓、月月抓、年年抓，积极引入现代化的经营管
理理念，加快网点软转型和营销技能导入，着力
加强网点人员队伍建设，更加重视人员素质提
升，为广大客户提供“人性化”的服务“软环境”。

为增强宣传普及效果，泰安农行还积极开
辟“社会阵地”， 延伸服务触角，扩大金融宣传
和服务覆盖面。每年，该行都会通过开展反洗
钱、反假币、征信宣传、理财知识进乡镇、“四进”

营销等活动，向广大市民宣传防诈骗、实假辨假
等金融安全知识和理性投资、科学理财等金融
消费知识，提升了广大市民对金融行业、金融行
为的认知水平。同时，针对不法分子通过短信、
电话等进行诈骗的行为，该行认真梳理此类行
为特点，通过晨会或下发温馨提示等方式，将防
骗技巧和注意传达每位员工，运用于日常客户
服务中，增强了客户维权的实际效果。

今年年初，东平农行东原分理处大堂经理
在巡视自助服务区的时候，发现有一位客户一
边接听电话，一边进行反复插卡输密码的动作，
几次重复业务均未办理成功，便主动上前询问
客户需求，客户称自己刚购买了上海通用牌汽
车一辆，在交完购置税后接到上海通用汽车服
务公司的电话，可以返税3000元到自己的银行
卡上，现在正按照对方提示进行密码输入操作。
大堂经理一听，便立即察觉此电话有问题，应该
属于不法分子惯用的“汽车返税型”电话诈骗，
便一边立即提示客户先不要输入密码进行交
易，一边接过客户电话进行核实，通过与对方通
话，对方一会声称自己为上海通用汽车服务公
司工作人员，一会又声称自己为国家税务局工
作人员，大堂经理一听，几句话便揭穿了对方的
骗术，对方发现败露后匆匆挂掉电话。此时，客
户才恍然大悟，知道自己差点上当受骗。客户对
大堂经理吕修波感激万分，称若不是大堂经理，
自己银行卡里的钱便全部被骗走了，他说“农行
是绝对值得信赖的银行”。 (董伟)
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