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莱商银行菏泽巨野支行：

倾倾力力打打造造一一流流金金融融服服务务品品牌牌

冬季的早晨，寒气逼人。巨野市民刘虹停好电
动车习惯性地搓了搓手，然后走进莱商银行菏泽
巨野支行营业大厅，这次她是要给远在湖北念书
的女儿汇生活费。因为念书少不太会写字，刘虹和
往常一样掏出写有女儿账户和名字的纸条、自己
的身份证、银行卡，交给身边的工作人员。

工作人员帮忙把汇款单填好，经刘虹签字确
认后，将1500元现金汇入其女儿的账户。收好证件
和汇款单存根，刘虹喝了口热水，带好手套满意地
走出了大门。“好！”刘虹用一个字来形容莱商银行
菏泽巨野支行的服务！而这一声“好”，凝聚着莱商
银行人不忘初心、不改本色的不懈追求和努力。

本报记者 李贺

莱商银行菏泽巨野支行
每天服务着来来往往的市民
们。和刘虹一样，大家都见证
着她的变化，为她点赞。据介
绍，莱商银行菏泽巨野支行
自成立以来，就高度重视消
费者权益保护工作，成立了
以行长为组长，副行长为副组
长，各部室负责人为组员的金
融消费权益保护工作小组，对
全行金融消费权益保护工作进
行统一部署，制定活动方案，由
负责金融消费权益保护工作
的组织推动和监督检查。

同时，为更好地服务市民，
莱商银行菏泽巨野支行设立了
24小时投诉专线，支行负责人
就是客户投诉处理工作的第一

责任人和处理人，投诉情况直
接反应给支行负责人，杜绝因
处理流程过长给客户造成不
便，做到有投诉必处理，有结果
快反馈，有责任必追究，在最短
的时间内化解客户投诉。

对于各类理财产品的销
售，支行也始终坚持本人当面
进行风险评级，由专职理财经
理根据客户评级结果推荐适合
客户风险承受能力的理财产
品，遵循诚实守信、勤勉尽责、
如实告知的原则，让金融消费
者自主选择金融产品或金融服
务，不主动提供与消费者风险
承受能力不符的金融产品，不
进行误导销售，保护消费者合
法权益。

诚信经营赢得客户

营业大厅整洁、干净、明亮，
服务热情、周到、高效……为做好
这些，莱商银行菏泽巨野支行人
从细节入手，在服务上下狠功夫、
花大心思，不断优化服务品质。用
真诚为客户提供便捷的满意服
务，从员工着装标准、文明用语标
准、礼仪动作标准等多个方面进
行规范建设，要求每位员工做到

“笑相迎、细相问、巧营销、及时
办、诚意送”。

同时在每个柜台设置服务

质量评价表，要求员工在办理完
业务时及时提醒客户对服务质
量做出评价，每周公布服务质量
满意度；定期组织员工对办理业
务录像进行回放，及时指出办理
业务时服务动作和服务用语中
存在的问题和不足，并根据客户
满意度和员工测评，每月评选服
务明星。

“您好，有什么需要帮忙的？”
一句句简单的问候温暖着市民的
心。一个主动的问候、一个准确的

引导、一个明确的答复、一个温馨
的关怀、一个真诚的送别，一杯
水、一张报、一支笔、一副老花镜、
一个细微的搀扶，这一幕幕只是
莱商银行菏泽巨野支行温馨服务
的一个个缩影，用认真的态度、温
馨的笑容感动客户。

屋外寒风瑟瑟，屋内温暖如
春。这不仅是身体的感受，更是心
的体验，莱商银行菏泽巨野支行
用自己的行动向客户提供着春日
般温暖的服务。

细节服务传递温暖
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