
农行济南高新区支行营业部：

展展儒儒风风和和韵韵，，筑筑““百百佳佳””服服务务品品牌牌
中国农业银行济南高新技术产业开发区支行营业部

最近获评“中国银行业文明规范服务百佳示范单位”。该
行秉承总行“客户至上，始终如一”的服务理念，按照省行
党委提出的“对内让员工满意、对外让客户满意”的要求，
围绕“绿色银行”建设，融合了山东儒家文化的深厚底蕴，
打造出“儒风和韵”服务品牌。

文/片 本报记者 张頔

为适应银行业的变化和
客户对金融服务的新要求，支
行营业部是省内首家参照新
概念银行理念，完成营业网点
智能化改造升级的网点，实现
了智能、互动的客户体验度提
升——— 彩虹叫号屏将叫号变
得可视化，智能点播机方便了
客户对产品的了解掌握，手机
同屏、九联屏等智能设备的使
用极大的方便了客户畅享智
慧金融。

营业厅实现快捷高效的
客户服务流，一层个人业务、
二层对公业务及贵宾业务，穿
插咨询引导区、客户等候区、
现金服务区、非现金服务区、
智能服务区、自助服务区、贵
宾服务区、公众教育区、便民
服务区等，分区明确，协同配
合，全方位满足了客户需求。
温馨整洁、色彩柔和的厅堂环
境，使“儒风和韵”的优美意境
贯穿整个网点布局，大大提升
了客户体验。

一走进营业厅，大堂里的
几台设备首先吸引了记者的
注意，只要点几下屏幕输入信
息，通过视频审核，签名就可
以完成业务，不必填写单子，
速度非常快。据大堂经理介
绍，这是农行“超级柜台”，目
前可以办理绝大部分的对公、

个人业务，免填单、效率高，原
来需要十几分钟完成的业务，
在这里一两分钟就可以完成。
为提高网点的智能化水平，支
行营业部配备了3台立式超级
柜台、2台桌面式超级柜台，能
够分流95%的业务。

正在“超级柜台”前办理
业务的李先生说：“我们年轻
人哪有时间排队，幸好有这个
机器，业务办理效率很高，不
愧是高新区的节奏！”记者在
大堂细细看了一圈，这“科技
元素”可真不少，大堂经理手
里的PAD，能让他们无论身处
大堂何处都能了解排队情况、
客户业务办理情况，还能随时
拿出来为客户演示产品；网银
体验区里，客户可以体验通过
网上银行和掌上银行处理业
务；在营业厅立柱的显示屏
上，大堂经理可以通过“手机
同屏”为客户展示掌上银行的
使用，宣传防诈骗知识。所有
设备的布放均按照客户进门
后的动线合理安排，提高了服
务智能化水平。

智能互动新体验 科技支撑打造智慧银行

为满足特殊人群的服
务需求，支行营业部专门开
辟了残障通道；等候区设
置了专门的爱心座椅，为
残疾人或身体不适的客户
提供方便；准备了爱心助
盲卡，方便盲人客户办理
业务；利用晨会的时间，
全体员工学习手语，为聋
哑人朋友提供服务；在便
民服务区备有血压仪、消毒
盖毯等应急的物品，以备不
时之需；所有员工均能进行
不同程度的外语交流，可以
对外国友人提供外语服务。

农行山东分行一直践
行社会责任，承担着全省养
老金发放的责任。为了让每
个月底来取养老金的老人
们少排队，支行营业部上线
了全市第一台存折自助取
款机，方便快捷，赢得了客

户的交口称赞。
客户的需求可以说千

差万别，面对客户的多样需
求，支行员工总是最大限度
地满足客户，做到“客户哪
里需要，我们就在哪里”。对
于需要上门服务的客户，支
行员工总是在第一时间出
现在客户需要的现场。数年
如一日，支行员工上门为山
东财经大学新生上门发卡、
上门收款，为山东大学教职
员工上门办理住房分期业
务，陪同客户健康查体等
等。

根据客户的需求，支行
营业部的服务方式各有不
同，但服务客户的宗旨始终
如一，并将对客户的服务延
伸到了生活中去。他们精心
设计，搭建平台，每月为客
户举办一次活动，通过活

动，把关爱送到客户身边。
如，春节送福，把祝福和祥
和送到客户家中；春季采
摘，陪伴客户到大自然中放
松身心；考前咨询，帮助考
生和家长缓解考前的紧张
与焦虑；亲子沙龙，让客户
的家庭体会到农行服务的
贴心；消防讲座，把安全送
给客户等等。

在服务好个人客户的
同时，支行营业部还坚持以

“支持地方经济发展”为己
任，积极和驻济医院高校建
立良好合作管理，助推医教
事业发展，与多所驻济高校
签订合作协议，建立实习基
地。在为大型国企、民企提
供好金融服务的同时，网点
还坚持服务济南小微企业，
扶持个人创业。

农业银行是一家大型国有银行，服务社
会是企业理念里很重要的内容，支行营业部
始终把社会责任记在心里，扛在肩上。营业
大厅专门设置了环卫工人饮水点，把冬日的
温暖和夏日的清凉送到环卫工人的心中。这
里的饮水点、卫生间也随时对环卫工人、值
班交警、协警开放。网点员工利用休息时间，
积极协助交警维持交通秩序，倡导文明出行
的良好风尚。支行营业部响应国家精准扶贫
号召，所有党员为聊城莘县两个贫困村捐助
扶贫基金2万元，并为两个贫困村的孩子们
送上了学习用品。

有一年在服务山财大的收费现场，营业
部员工发现了一位维族新生帕兹丽耶，这位
成绩优异的小姑娘，由于父母双亡，孤身一
人，求学的渴望和生活的艰辛，让她在缴费
现场陷入了两难境地。得知这个情况后，支
行领导当即决定，从自己的工资里面拿出一
部分钱，资助她四年的生活费用。这个品学
兼优的姑娘今年即将毕业，这段经历也成为
维汉友好的见证。

支行坚持对外关爱客户，对内关爱员工
的原则，在支行实现发展的同时，坚持让员
工有更多的获得感和幸福感，用爱绘制大写
的“家和万事兴”。为了解决支行年轻员工生
活的后顾之忧，支行率先在济南金融同业中

建成了高标准的青年公寓，设有能够“拎包
入住”的双人标间，增设男女浴室、厨房、餐
厅，购置太阳能热水器、洗衣机、冰箱、消毒
柜等设施。同时，为丰富员工的业余生活，新
建了健身室、技能提升室、阅览室等活动室，
完善公寓管理制度，使公寓管理制度化、规
范化。青年员工充分利用这一活动阵地，组
织技能练习、读书活动等，每逢节日，支行都
拿出专项资金供青年员工聚餐共度佳节，青
年公寓已经成为青年员工安心、舒适的“幸
福家园”。物质条件具备的同时，该行积极探
索对员工精神层次的关爱，关注员工心理需
求，率先实施了员工关爱计划(EAP)，获得
了社会各界的认可。

支行营业部在争创“百佳”过程中，贯穿
了“儒风和韵”文化品牌建设工作———
“儒”是儒雅风流(用爱塑造温馨环境、用
爱服务客户群体、用爱践行社会责任)、
“风”是员工风采 (员工培养、网点提
升)、“和”是家和万事兴(员工关爱、幸
福家园)、“韵”是深厚底蕴(系统内领导
关怀、系统外社会认可)。该行始终坚持员
工关爱与社会责任相融合，筑造“爱无疆·
责任在行”的服务品牌，用“爱”书写山
东银行业的儒雅风流，演绎员工夺目风采，
绘制“家和万事兴”的大行文化。

爱无疆责任在行 奉献社会打造责任银行

需求多样皆满足 服务百姓打造贴心银行

在争创“百佳”过程中，支行营业部贯穿了“儒风和韵”文化品牌建设工作

践行社会责任，该行员工向贫困村捐助扶贫款项(受访者提供)

展儒风和韵，创文化品牌
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