
鄄城县农村信用合作联社广场分社：

细细心心、、耐耐心心、、热热心心，，打打造造金金牌牌服服务务

记者在采访中了解到，鄄城
县联社广场分社将提升服务质量
和客户满意度作为本职工作的出
发点，建立了“以客户为中心”的
核心理念，做到“细心、耐心、热
心”服务，进一步完善了服务机
制，提高了规范化服务水平。

广场分社一直努力于提升员
工综合素质，优化服务质量，外树
信合企业形象。该社坚持以人为
本的方针，强抓员工的自身教育，
不断组织员工加强政治、时事和
党在新时期的基本路线的理论学
习，提高员工的思想觉悟，培养员
工爱社爱岗的高尚情操，增强责

任感和事业心；并勤于加强业务
培训和法规、制度学习，以适应金
融企业新时期不断更新的业务品
种需求，真正做到与时俱进。

此外，该社十分注重优化服
务质量，从着装，言行，办公环境，
服务态度和业务速度等诸多方面
提升服务水平，要求员工在服务
规范上必须做到“五个到位”：学
习记忆到位、动作语言到位、言行
态度规范到位、全员服务到位、常
年坚持到位。服务水平的提高直
接给广场分社带来了各项业务的
增加，同时也对外界树立了信合
良好的企业形象。

广场分社始终坚守着自己的
服务承诺：“一言一行树信合形
象，一心一意为客户服务”，坚持

“网点转型，服务先行”的原则，通
过基础服务提升推进，主动服务
营销跟进，最终确立完善的服务
营销体系，使广场分社服务工作
进一步流程化、制度化、标准化，
建立良好的客户感知，激发广场
分社经营活力，确保业务经营和
服务管理协调发展。凭借一流服
务团队，一流服务文化，一流服务
品牌，广场分社先后参选了星级
网点评选、青年文明号评选，获得
了社会各界的一致好评。

记者走进鄄城县联社广场
分社的第一感觉便是舒服。无
论是该网点齐全的服务设施，
还是工作人员朝气蓬勃的面
貌，之前“漫长的等待和冰冷的
玻璃窗”印象一扫而光。

2014年3月份迁于现址的
鄄城县联社广场分社位于繁华
的十字路口及鄄城县人民广场
附近，北邻鄄城县人民医院，四
周被居民小区围绕，人口密集。
为方便客户，鄄城县农村信用
合作联社广场分社在一楼设置
现金区、非现金区、自助银行
区、客户休息区，并设有贵宾
室，理财业务洽谈室。

广场分社为了更好地维
护消费者权益，制定了详细系

统的柜面文明服务规范；投诉
处理流程；客户满意度调查制
度；服务质量检查机制等。对
于一些特殊客户群体，为增强
员工对待消费者服务的意识，
广场分社对员工进行了专门
的手语训练培训，确保与听力
障碍客户的交流畅通，甚至将
服务延伸至客户家中，进行上
门服务。

该网点前台柜员皆具备较
高的业务技能，专业知识合格，
且具有多年的从业经验，参加
过多次规范化服务相关培训，
持证上岗，熟知辖区内业务服
务流程。一流的服务团队、齐全
的服务设施使该网点受到了广
大客户的青睐。

本报记者 赵念东

“他们的服务真贴心，感觉到这里就像回家
一样。”提起对鄄城县农村信用合作联社广场分
社的印象，客户许先生交口称赞。

2014年3月份，鄄城县农村信用合作联社广
场分社迁址于鄄城县鄄五路中段。鄄城县联社广
场分社坚持“以客户为中心”的核心理念，做到

“细心、耐心、热心、”服务，受到了
广大客户的亲睐。
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以客户为中心，提供“细心、耐心、热心”服务

延伸扩展，为客户提供上门服务

中国邮政储蓄银行曹县支行：

追追求求卓卓越越，，一一流流服服务务创创建建双双赢赢

服务效果与社会效益双丰收

邮储银行曹县支行位于曹
县繁华地段，一进门就倍感温
馨。工作人员笑脸相迎，大厅的
绿化树、小盆景随处可见。据介
绍，支行2008年4月17日成立，下
设4个自营网点，自营网点中有
邵庄和庄寨2个农村网点。现有
员工83名，其中党员占总人数的
4 0 % ，大 专 以 上 文 化 程 度 达
100%。曹县支行于2013，2014年
连续两年获得市级文明单位的
称号。

据介绍，曹县支行紧紧围绕
“一流的服务，展现一流的企业
形象，创一流的业绩”，把创建文
明服务规范工作不断引向深入，
同时也取得了服务效果与社会
效益的双丰收，实现了“存、贷两
旺”双增长的局面。截至2014年
10底，曹县支行各项存款达到了
1 1 7 6 4 4 . 8 6 万 元 ，贷 款 余 额
26642 . 02万元。确保信贷资产高
质量运行，对不良贷款抓紧催
收，截至目前，资产保全人员共
催收回88万元不良贷款。截至去
年10月底收入总额3573 . 79万
元，利润2118 . 98万元。

窗口服务是形象，是品牌，

是效益，是展示邮储银行曹县支
行风貌和服务水平最好的舞台。
营业部主任尹莹告诉记者，曹县
支行从分发挥“窗口”优势，细化
服务促提高，丰富文明服务内
涵，做到“五个统一”：统一标准
装修，统一户外标识，统一员工
着装，统一服务设施，统一员工
牌号，在服务上形成了自己的品
牌和特色。“在服务规范上，严格
按照上级行制定的‘服务标准’
进行要求和管理，在服务态度
上，做到主动热情，礼貌周到；在
服务语言上，做到文明用语。在
服务仪表上，做到端庄得体，整
洁大方；在服务质量上，讲究快
捷准确，安全高效。”尹莹说，支
行还专门邀请礼仪培训师对员
工进行站姿、坐姿、行礼等基本
商务礼仪培训，要求员工掌握基
本的服务细节。

同时注重开展围绕新业务、
新知识及业务发展新要求开展岗
位练兵活动，提高员工服务技能
和水平。每逢节假日，客户增多，曹
县支行还会增加临时窗口，方便
客户办理业务，并对领取大额现
金的存取款客户做好护送工作。

多举措重视客户需要和意见

近年来，随着农村经济的
快速发展，农村客户迫切需要
现代化的金融服务，需要更先
进的支付结算工具。曹县行结
合自身优势和市场定位，按照
当地人民银行的工作要求和部
署，以引导和培育农村地区支
付服务结构优化为中心，携手
扩大适合“三农”经济的现金、
非现金支付工具广泛应用和支
付系统在农村的覆盖面，推动
农村支付服务组织实现多元化
发展。以乡镇、村、“三农”经济
行业为主战场，大力推进全辖
建设工作向乡镇及以下农村地
区延伸，努力消除农村地区金

融服务空白区域。
面对竞争越来越激烈的金

融市场，传统的窗口服务早已
远远不能满足客户的需求，更
适合客户需要的服务手段成为
了最有力的竞争法宝。为了方
便群众借贷，不让群众跑怨路，
曹县支行规定了信贷员限时办
贷制度，依据贷款额度、以及用
途，限定办贷时间。其中，小额
贷款从受理农户申请到信贷员
调查直至发放，最长不得超过5
天，如果不符合支行贷款条件
的客户，及时给客户反馈，并且
告明原因，不许推诿客户，并在
信贷调查中严守八不准的规

则。
据悉，该支行非常重视客

户的看法。为听取客户的意见，
满足客户的需求，曹县支行领
导带领相关客户经理到客户家
走访，征求客户对服务方面的
意见，并针对客户的合理建议
会给予采纳，并实施，真正做到
想客户所想。同时注重“查、防、
改”相结合，发现问题及时整
改。为在整改中提升自身服务
的水平，该支行大厅里，举报箱
和意见箱均设在显眼位置，上
面写有总行电话、省分行和市
分行的电话等，接受社会监督，
力争把服务做到更好。

本报记者 张建丽

紧紧围绕“一流的服务，展现一流的企业形象，创一流的

业绩”。中国邮政储蓄银行曹县支行分别于2013年、2014年连

续两年获得市级文明单位的称号，并创下了辉煌业绩。截至

2014年10月底，收入总额3573 . 79万元，利润2118 . 98万元。
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