
济宁银行兖州支行营业部

用用心心沟沟通通 优优质质服服务务创创新新风风

延时服务
开通绿色通道

“为方便客户办理业务，我们除
正常工作时间外，更多的时候倡导
延时服务。在网点内的客户数量达
到一定程度，但是由于上下班时间
所限，不能正常办理业务时，我们会
开通绿色通道 ,早晨提前开放业务
窗口，下午将营业受理业务时间延
长，让每一位来行客户都能及时办
理完业务。”济宁银行兖州支行何瑞
东行长介绍到，她认为调整网点营
业时间，方便客户办理业务是非常
必要的。

在加强网点细节服务的过程
中，兖州支行推行“营业网点内部环
境规范化管理”。据了解，该行近年
来，不断完善厅内硬件设施，调整网
点内部布局，规范统一网点标识和
主要服务物件，从美化亮化网点的
整体外观形象入手，为客户提供良
好的服务环境。同时，通过服务物件
的有效定位，带动网点服务流程改
善，帮助客户节省时间。

除此之外，该支行根据特殊客
户的要求，进行改善工作。对年龄较

大的客户需取大额现金业务，支行
为客户提供“贴身安保服务”。行内
员工陪同老年客户办理大额现金业
务交接，保证了客户的资金安全，赢
得了老年客户的认可。

通过延时服务、开通服务绿色
通道方式逐步予以服务工作的改
进，将网点内部区域进行改造，提高
网点的整体服务能力。

灵活叫号
节省客户时间

排队好还是叫号好，这样的比
较可能很难给出答案。

济宁银行兖州支行所辖网点根
据实际排队等候情况，灵活使用叫
号机，营业网点还实施了叫号机与
排队两种方式并存的模式，把选择
权交给客户；还有的网点采用拿号
与人工叫号相结合的方式，客户拿
号后在大堂就座等候，要求大堂经
理现场协调，缩短叫号和空号的等
候时间。

该措施效果明显，营业厅内前
来办理业务的客户众多，但是忙而
不乱，客户业务分流细致，来行客户
都能及时办理完自己的业务。

换位思考
耐心换来信赖

看似平凡的规模服务，除了高效、
快捷，更少不了一份耐心和爱心。上了
年纪的人一般记性都不太好，兖州支
行营业部附近有一位老人，由于做生
意，经常来银行办理大额汇兑业务。

每次，老先生都会询问相同的
业务该如何办理，面对这种情况，
柜员张斌都会不厌其烦耐心地向老
人介绍办理流程，老人视力不好，
填写凭证时，张斌都会耐心为他服
务。虽然记不住业务流程，但老人

记住了这位热心、耐心又有爱心的
济宁银行员工。

优质的服务换来客户的信赖，
转变营销观念、提升工作综合能力
使济宁银行兖州支行各项业务指标
继续稳步增长。在2010年、2012年、
2013年连续三年间，该支行均被济
宁银行评为“先进集体”。仅2013年
该支行两网点的一年内新增储蓄，
就在兖州区同类银行中遥遥领先。

在兖州这片充满活力与生机的
土地上，济宁银行紧紧抓住城市商业
银行市场深化的新契机，在短短数年
间，从一个小网点起步，坚实地扎根

于兖州这片热土，在促进经济发展中
实现了自身的跨越，成为地方金融业
的重要力量，有力地推动了兖州经济
的总量增长和结构调整。

何瑞东行长表示，兖州支行的发
展，离不开金融产品和服务创新。她
介绍称，济宁银行近年来充分利用信
息技术，坚持产品创新和服务手段创
新，先后推出了柜面通、小微贷等新
产品，开发了现金管理、供应链金融
等系统，积极推进银行业务线上化，
致力于打造中小企业综合金融服务
平台，提升服务中小企业效率，并取
得良好的效果。

新年将近，济宁银行兖州支行营业厅内一片喜庆的
气氛。该支行为每一位来行客户赠送一份春联，并送上
新年的祝福。营业厅内大堂经理一边发送礼品，一边引
导分流，辅助客户办理业务。现金柜台的员工们正在快
捷地处理着柜面业务，客户离开时，每一位柜员都会主
动站立起来，微笑送别客户，并用礼貌的指引手势接洽
下一位客户。
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近日，山东省精神文明建

设委员会在山东文明网刊登了

《关于命名表彰 2 0 1 3 年度省级

文明村镇、文明单位、文明社

区的决定》，借助文明创建活

动的蓬勃开展，中国人寿济宁

分公司通过复查，连续三年荣

获省级文明单位称号。

近年来，中国人寿济宁分

公司牢牢抓住服务于济宁社会

民 生 和 经 济 发 展 这 一 根 本 主

线，致力于发挥专业优势，努

力承担行业和社会责任，为全

市 居 民 提 供 优 质 保 险 保 障 服

务 ， 在 解 除 广 大 人 民 群 众 疾

病、养老、意外伤害等后顾之

忧 方 面 作 出 了 不 懈 努 力 。 目

前，公司管理的有效保单达 1 3 7

万 余 份 ， 累 计 服 务 客 户 超 过

1 0 0 0 万人次，为保户提供的风

险保障超过 4 4 8 8 亿元，累计赔

偿 给 付 各 类 保 险 金 超 过 2 5 亿

元 ， 较 好 地 发 挥 了 保 险 经 济

“助推器”和社会“稳定器”

的 作 用 。 公 司 重 点 关 注 老 年

人、学生、妇女、计生家庭、

村官等群体，主动与政府加强

合作，提供专项保障服务。与

市老龄委联合推广实施“银龄

安康工程”，填补了全市老年

意外伤害保障空白，累计为全

市 1 1 0余万名老年人提供了优

质的保险服务和稳固高效的保

障，累计支付意外伤害保险金

1 3 0 0 余万元。持续推进高新区

新农合服务管理工作，累计为

参合农民提供结报补偿服务 5 . 7

万余人次，累计结报厘算补偿

金额达 1亿余元。与全市各级教

育部门合作推进学生安全保障

工作，每年为 5 0 余万名学生提

供约 2 0 0亿元风险保障，年均为

学生理赔各类意外伤害、医疗

保险金超过 1 0 0 0 余万元。与妇

联部门合作开展了“女性安康

工程”，去年全年为八千多位

妇 女 提 供 了 女 性 安 康 保 险 保

障，有效解除了妇女群体特殊

疾病造成的实际苦难和后顾之

忧。与计生部门深化合作，以

提升计生家庭保障水平和抵御

风 险 能 力 为 目 的 ， 持 续 开 展

“生育关怀行动”，累计为 5万

余名育龄妇女及计生家庭成员

提供了专项保险保障。与建委

合作推进建筑工程安全保障工

作，每年为 4 3 万余名建筑人员

提供总保额超过 7 8 5亿元安全保

障。与市安监局密切合作，全

年为特殊高危工作人员提供了

近 5亿元保额的意外伤害保障。

此外，公司还积极配合市委组

织部，健全大学生村官保险保

障， 2 0 1 2 、 2 0 1 3 年累计为全市

大学生村官承保重大疾病和意

外伤害综合保险 1 2 8 1 人次，为

大学生村官投身社会主义新农

村建设撑起了保护伞。

文明创建工作只有起点，没

有终点。连续三年荣获省级文明

单位称号，是对济宁分公司多

年来精神文明创建工作的充分

肯定，今后公司将再接再励，

不断推进文明创建活动再上新

台阶、再取新佳绩。 (郑勇 )
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