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「姑娘，我本想今天回老家祭祖，可我不會用手機買回家
的火車票。我有張農行卡，你能不能教教我啊？」今年

4月4日深夜，農行客服專員劉仲楠接到了一位老人的來電，老人
局促的語氣中夾雜着焦急，可越着急越操作不成功。老人十分不
好意思地說，「姑娘，別耽誤你工作了，我還是去火車站大廳排
隊買票吧」。而劉仲楠卻沒有放棄，「您別急，可以先把手機免
提鍵打開，然後退出到手機桌面，咱們一步一步來。」她再次放
慢語速、耐心指導。從登錄12306客戶端、到選擇車次購票、再
到刷臉支付，老人終於如願以償買到了返鄉的火車票，激動地連
聲道謝：「太感謝你了，姑娘，還得是你們農行！」
為了做好老年客戶金融服務，農業銀行可謂細緻入微。目前
60歲以上老年客戶來電可以「一鍵通」，專門為老年客戶打造
專職服務團隊，按照老年人接聽電話習慣，用老年人聽得懂的
語言回覆他們。今年以來，農行「一鍵通」人工服務已服務老
年客戶116萬人次。

歐洲度假遇支付問題 農行客服深夜解圍
「不好意思，這麼晚了還打擾你們。我有一筆錢急着要付，
信用卡怎麼用不了呢？」正在歐洲度假的杜先生情急之下，選

擇了撥通95599客服熱線。凌晨夜班組客服員工葉慶林接到杜先
生電話後，了解到杜先生因急於支付，慌亂之中輸錯了密碼，
造成信用卡鎖定，無法繼續使用。考慮到是境外交易，可能存
在風險，葉慶林先與杜先生逐一核實相關信息：在確認卡片無
風險後，立即幫助杜先生解除鎖定。杜先生說：「本以為在國
外卡片鎖定暫時就用不了呢，沒想到你們遠程渠道這麼快就幫
我解決了問題，給你們點讚！」

為聽障客戶打造「視頻手語客服」
為使遠程金融服務惠及更多客群，農行為聽障客戶搭建金融

服務綠色通道，推出「視頻手語客服」專屬服務。該服務現已
推廣至全國網點，可協助網點客戶經理為聽障客戶完成諮詢引
導和業務辦理。同時，在手機銀行鄉村版設置「視頻手語客
服」入口，聽障客戶可自行選擇遠程手語客服進行業務諮詢。
一年365天，7天24小時，4,000多名農行客服人員永遠守候着
熱線，不論夜裏幾點，不論身在何方，只要客戶有需要，農行金融
服務隨時在線。據了解，2023年農行遠程銀行渠道服務客戶
總量3.25億次。今年一季度，客戶滿意度持續提升，
由去年的99.85%升至今年一季度的99.88%。

「OK! Thank you! Thank you very much! Perfect!」這
是一位法國客戶對農行遠程銀行中心境外客服專員何金堅
的真誠感謝與讚揚。原來，這位客戶是法國人，持有一張
農行卡，因護照信息過期，導致銀行卡無法使用，由於他
身在異國不便回中國更新護照信息，十分着急。接到電話

後，何金堅用嫻熟的英文與客戶進行了深入溝
通，詳細了解客戶問題的同時，迅速在線協助客
戶辦理賬戶白名單申請。在他的耐心引導下，客
戶逐一通過資料驗證，不到3分鐘就成功恢復了賬
戶使用。
今年以來，農業銀行聚焦提升外籍來華人員服務滿

意度，持續優化遠程金融服務渠道和場景，助力高水
平對外開放。2024年廣交會期間，農行遠程銀行中心
連同廣東分行進駐展會現場，為海外客商提供「面對
面」支付、結售匯等跨境業務諮詢和智慧跨境金融服
務。與此同時，農行遠程銀行中心在廣州地區274家農
行營業網點開通英語遠程視頻支持服務，外籍客戶可通
過網點移動營銷PAD、智慧貨架與遠銀英語客服專員
「屏對屏」連線，享受便捷在線視頻支持。
截至2024年一季度，農行海內外英文客戶服務熱線接
通率達98.29%，客戶滿意度達100%，外籍來華人員遠
程金融服務便利得到有效保障。

在新疆烏魯木齊，客戶羅先生深夜收到一條
陌生短信，告知其銀行卡即將劃扣資金28,800
元人民幣，並帶有驗證碼信息。這使他回想起
前不久，曾接到過自稱某平台的電話，告知
其在平台上申請的會員將扣除相關費用
28,800元人民幣，如果想關閉扣款，需要將
資金轉移至某指定賬戶。但羅先生和家人都
未曾申請過會員，因此並未在意，可這突如
其來扣款短信，難道是真的要扣費了嗎？
羅先生名下有一張農行借記卡，他立刻撥
打了農業銀行95599客服電話。雖正值深
夜，但農業銀行遠程客服人員謝婷第一時間

接聽了電話，安撫羅先生焦慮的心情，為其核實
短信平台發送號碼以及賬戶情況。確認不是農業
銀行短信號段後，謝婷判斷這是一起典型的電信
詐騙，當即提醒羅先生盡快辦理掛失保障賬戶資
金安全並報警，同時向羅先生普及防範電信網絡
詐騙常用知識。聽完謝婷耐心解釋後，羅先生恍
然大悟，連連道謝。
為守護好客戶的「錢袋子」，農業銀行通過實
施「智能＋人工」差異化面客服務策略，為客戶
提供多種多樣反詐金融服務。許許多多像謝婷一
樣的農行客服「反詐尖兵」正堅守在服務一線，
為客戶提供7*24小時的安心守護。

農行遠程銀行中心通過創新遠程「雲
專家」服務模式，為少數民族地區客戶提

供彝語、藏語等多語種服務，成為國有大行中
首家面向少數民族地區提供具有屬地特色遠程金

融服務的銀行。今年以來，已累計服務「三區三
州」及少數民族地區基層網點客戶超2.3萬人次。
「有事找農行」成為少數民族地區客戶的共識。在
四川涼山，一位彝族農民大哥準備取錢購置農用物
資，在農行自動取款機（ATM）輸入銀行卡密碼幾次
都不對，附近也沒有營業網點，無法現場辦理密碼
重置業務，這讓大哥心急如焚。情急之下，他
突然想起農行手機銀行鄉村版能提供視頻客
服服務。
「您好，很高興為您服務。」農行彝
語客服專員面帶微笑接起視頻來電，用
流利的彝語向大哥熱情地打招呼。聽到
親切的家鄉話，大哥焦急的心情逐漸平
復。在彝語客服專員的細心指導下，大
哥在手機銀行上完成了密碼重置。

藏語客服助客戶遠程貸款
在四川若爾蓋，藏族農戶多吉大哥計劃擴大養殖規
模，但資金上還有些缺口，危難之際他想到了農行，
抱着試一試的想法，大哥撥通了農行手機銀行鄉村版
的視頻電話。「您好，很高興為您服務。」農行客服
旦增羅布面帶微笑接起視頻來電，用流利的藏語向大
哥熱情地問好。
在了解到多吉大哥的資金需求後，旦增羅布告訴大
哥：「您不用擔心，農行有農戶專屬的線上貸款『惠
農e貸』，而且若爾蓋是國家鄉村振興重點幫扶縣，
農行還專門推出了『富民貸』，用於扶持國家鄉村振
興重點幫扶縣農戶開展生產經營，請您聽我介
紹……」清朗洪亮的家鄉話，讓多吉大哥倍感親切。
「太好了，這能解我燃眉之急，我這就去農行辦！」
旦增羅布和他來自彝族、蒙古族、維吾爾族的同事
們，一同用家鄉語言向「三區三洲」等邊遠地區提供
遠程金融服務，依託農行手機銀行鄉村版，實現全國
「三農」縣域地區視頻諮詢服務全覆蓋。

服務「三農」和鄉村全面振興是農行工作的重中之重，農業銀行將標準專
業的客戶服務延伸到田間地頭的「惠農通」服務點，打通金融服務「最後一
公里」。目前，該行通過「中國農業銀行雲客服」微信公眾號，為「惠農通」
服務點賦能，在全行「惠農通」機具上加載服務入口，打通服務渠道，配備客服
人員，實現全國「三農」縣域地區金融服務全覆蓋。
「我的錢被機器吃掉了，那是我準備買種子的錢呀，這可咋辦啊！」除夕前夜，農
行客服專員謝婷剛一上班，就接到了農戶的求助。原來，這位農戶本想將種子款存到
其名下農行社保卡，但由於操作失誤，出現了機具吞鈔情況。此時，還沒到網點營
業時間，情急之下，她打開了農行手機銀行鄉村版，選擇「視頻客服」進線。視頻
電話接通後，謝婷立刻安撫客戶情緒，向農戶保證其存款不會受到損失，並為其講
明後續處理流程。通話結束前，農戶激動地說，「把錢存你們農行，我放心！」
在湖南湘潭，林阿姨的農資店格外忙碌，這裏也是農行設立在農村地區的「惠農

通」服務點。平日裏，她經常為周邊農戶解答金融業務問題。雖然並非銀行工作人
員，可遇到難題時，林阿姨一點也不慌張。她通過掃瞄農行遠程業務諮詢二維碼，
即可連線客服專員，協助解決村民問題。「現在真的太方便了，拿起手機就能問，農
行服務送到了我們身邊！」一位到店農戶表示。

中國農業銀行中國農業銀行
全天候金融服務不打烊全天候金融服務不打烊

「「您好您好，，歡迎致電中國農業銀行歡迎致電中國農業銀行！」！」只要撥打農行客服熱線只要撥打農行客服熱線9559995599，，就能聽到這句來自農行遠程就能聽到這句來自農行遠程
銀行中心的問候銀行中心的問候。。農行擁有超農行擁有超88..77億個人客戶數量億個人客戶數量，，位居國有大行之首位居國有大行之首，，面對如此龐大的客戶群體和面對如此龐大的客戶群體和
紛繁多樣的金融難題紛繁多樣的金融難題，，農行專門設立遠程銀行中心打破時空界限農行專門設立遠程銀行中心打破時空界限，，提供提供2424小時不打烊的金融服務小時不打烊的金融服務，，
為客戶排憂解難為客戶排憂解難，，成為農行業務發展的堅實後盾成為農行業務發展的堅實後盾。。今年以來今年以來，，農行在客服電話接通率農行在客服電話接通率、、文本客服應文本客服應
答率以及客戶滿意度方面均居行業前列答率以及客戶滿意度方面均居行業前列。。未來未來，，農行將積極推進價值農行將積極推進價值、、效能效能、、智能和人力等轉型智能和人力等轉型，，
加快打造一流現代遠程銀行中心加快打造一流現代遠程銀行中心，，踐行金融為民的責任擔當踐行金融為民的責任擔當。。

便捷金融服務送到田間地頭

多語言服務少數民族客戶

高效服務獲外國客戶點讚
守好客戶錢袋子

◆◆ 農行農行9559995599服務專線為客服務專線為客
戶提供戶提供77天天2424小時服務小時服務。。

◆◆ 農行農行視頻客服專員正在為視頻客服專員正在為
客戶提供服務客戶提供服務。。

◆農行客服專員全天候服務客戶。

◆◆ 農行彝族客服專員為農行彝族客服專員為
客戶提供諮詢服務客戶提供諮詢服務。。

◆◆農行客服專員旦增羅布農行客服專員旦增羅布
正在視頻線上為農戶解答正在視頻線上為農戶解答
貸款問題貸款問題。。

◆農行提供多種語言服務少數民族客戶。


