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今日运河

金融·综合

济宁银行西城支行

亲亲情情化化服服务务 让让客客户户倍倍感感温温馨馨

强化标准
营造温馨服务环境

在银行产品日趋同质化的今
天，唯有强化服务特色，追求卓越
才能满足客户不同需求，适应客户
体验，取得客户认同。

据了解，济宁银行为了提高自
身的服务水平和服务质量，全行从
2012年起就开始“苦练内功”，专门
聘请了国内知名的银行服务礼仪
培训公司为全行做全员轮训，对全
员的仪容仪表、服务礼仪、服务沟
通技巧及员工素质拓展等进行全
面培训。按照培训要求，建立了全
行规范服务的礼仪样本。该行在推
进自身业务经营更好更快发展的
同时，服务提升工作也逐渐迈入了

一个新的时期。
孙玉红向记者展示了一份《网

点服务质量监测评分表》，测评内
容包括营业环境、职业形象、服务
行为和非现场检查四部分，每一部
分都分门别类详细列出几十项检
查内容及细节描述，如“《客户意
见本》放置在营业厅显著位置，客
户留言需在三天内进行有效回
复”、“设置无障碍通道和残疾人
标示牌：网点门口有台阶的，是否
粘贴‘小心台阶’标识”、“业务办
理完毕时：‘您的业务已经全部受
理完毕，请问您还需要办理其他业
务吗？’”等等，该支行每天对照评
分表，坚持严格执行，努力打造高
标准、温馨如家的营业环境。

走进济宁银行西城支行，可以

看到宽敞明亮的营业厅内各个分
区：现金业务区、非现金业务区、
客户等待区、网银体验区、自助银
行服务区、信贷业务区、VIP客户
区等功能分区。孙玉红说，功能分
区实现了业务分流、服务分层，有
效缩短了客户办理业务的排队等
候时间。

立足当地
提高客户服务认可

济宁银行西城支行位于城西

城乡结合部，地处“西部商贸物
流圈”，周围村镇居民和小商户
较多，同样需要实惠便捷的金融
服务。

济宁银行西城支行积极走访
当地居民，普及金融知识，详细讲
解“儒商卡”的诸多惠民贴心业
务，推介适合中小企业特点的济
宁银行特色信贷产品。据了解，
附近的老年客户和一些小商贩零
钱多，前来存零钱的客户较多，
无论面值大小，济宁银行西城支

行都同等对待。
有个做物流生意的客户，几乎

天天来该支行存零钱，每次工作人
员都耐心细致地为其服务，客户深
受感动，了解到济宁银行的更多便
民实惠服务后，该客户逐渐把自己
的银行业务转移到该支行办理。

“通过我们的细心服务，广大
客户在享受济宁银行特色优势业
务的同时，也逐渐增加了对济宁银
行优质金融服务的认同感。”孙玉
红说。
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本报记者 张夫稳

近日，市民张先生来到济宁银行西城支行，向大堂经理诉说
他的苦衷。原来张先生的父亲是济宁银行的客户，由于车祸卧床
在家，急需一笔医药费，而老人却忘记了自己的银行卡密码，需
要重置密码。按照银行的规定，重置密码需要本人亲自到网点柜
台办理。

保障客户资金安全是银行的职责，对于客户的难处也不能
袖手旁观。该支行的工作人员了解情况之后，做出了双人上门核
实的决定，专程派车为客户提供上门服务，解决了客户难题。

“上门服务已经成为我们的特色化服务，因为种种原因不能
亲自来支行办理业务的客户，我们都会派人为他们上门服务，为
客户特事特办，这也是我们积极倡导人性化温馨服务的一个缩
影。”该支行大堂经理孙玉红说。

春节临近，济宁银行西城支行特别推出了“免费把‘福’带回
家”活动，即凡到济宁银行西城支行办理业务的客户，均可免费
领取春联一副或挂历一个，为客户送去新春祝福。
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