
菏泽农村商业银行

用用心心付付出出 擦擦亮亮服服务务品品牌牌
本报记者 姚楠 通讯员 张富贵 韦安然

菏泽农村商业银行股份有限公司(以下简称菏泽农商银行)是经
中国银行业监督管理委员会批准，前身是有64年历史的原菏泽市牡
丹区、高新区、开发区农村信用社以及原城市信用社，是目前菏泽市
网点分布最广，从业人员最多，资产规模最大、服务质量优良的金融
机构。截止到2014年10月末，全行资产总额180亿元，各项存款余额160
亿元，各项贷款余额116亿元，存贷款余额和市场份额均位居全区各
金融机构的首位。

菏泽农商银行先后被授予“中国银行业文明规范服务千佳示范单
位”、省级文明单位、省级劳动关系和谐企业、山东省“3·15零投诉”优秀
金融品牌，“支持经济发展功勋企业”等项荣誉称号，是菏泽人民自己的
银行。

12月11日早上8点半，
牡丹区的刘女士来到菏泽
农商行营业部，她着急想办
一 笔 汇 款 业 务 ，因 为 赶 时
间，连早饭也没吃。几分钟
后，当工作人员帮刘女士办
理完业务，她才算放下一桩
心事，放松下来，反倒有些
饿。当她在大厅入口处看到

鸡蛋和豆浆大吃一惊，“这
是为客户免费准备的吗？太
贴心了。”小小的细节让刘
女士心里一暖。

记者在营业部内看到，
早餐一旁，还放有针线包、急
救箱、婴儿车等日常用品。看
似微小繁琐，却贴近百姓生
活，获得了百姓的认可和信

赖，让客户真正感觉到“安
心”、“贴心”和“爱心”。

据了解，在快速发展业
务的同时，菏泽农商银行把
文明优质服务活动作为一项
长期的系统性工程，确立和
完善员工的服务意识和服务
行为，树立客户第一、主动服
务、整体服务的思想。

有早餐的银行 抓细节让客户心安

在农商行，从客户进门
开始，每笔业务都有规范的
流程，由大堂经理将客户分
流至各个区域。在营业部西
侧，专门设有20平方米的填
单区，客户可先在此填好相
应单据，大大节省排队时间。

菏泽农商行持续强化规

范礼仪培训，要求所有人员必
须熟知和履行《菏泽农商银行
营业网点规范化服务标准》，组
织员工对礼仪知识、文明用语
和举止仪表等进行全方位、规
范化培训，以提高服务效率。

在菏泽农商行营业部大
厅，填单区、现金区、非现金

区、贵金属区、用户体验区、
ATM自助区设置醒目，一目
了然。依据规范化服务标准，
菏泽农商银行对营业网点内
外进行净化、美化，在外部形
象设计上追求鲜明、统一的
风格。以整齐划一的外观带
给顾客安全感、舒适感。

20㎡的填单区 环境美观让客户舒心

对于农商行的大堂经理
来说，除了日常接待客户，还
有一项日常工作，就是整理
客户意见薄和记工作日志。
工作日志上及时注明每天的
客户意见、服务需要改进之
处等，甚至捡到客户遗失的
东西后，也要及时记录，以方
便寻找。

优质文明服务工作要
做到重在坚持、贵在落实，
菏泽农商行以提升客户满

意度为切入点，广泛征求客
户对服务工作的意见建议，
并及时加以改进和反馈。积
极组织人员进行服务现场
抽查与录像检查，加强劳动
纪律和服务工作的检查监
督通报。

平时，菏泽农商行不定期
组织人员以普通客户的身份，
通过看、听、查、问等方式，经
常对营业网点的服务环境、服
务态度、服务质量等进行明察

暗访，解决服务工作中存在的
问题，确保规范化服务标准落
实到每一个工作环节，树立银
行优质、高效、快捷、安全服务
的良好形象。

“我们将以优质服务、文
明服务、诚信服务为核心、以
客户满意度为抓手、以提高
服务效率、提升服务品质为
目标，全面推进服务形象建
设。”菏泽农商行营业部主任
张子恒表示。

写日志的大堂经理 良好服务让客户放心
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