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让客户享受最佳体验
随着各商业银行提供的金融产品日趋同质化，银行

业之间的竞争也日益激烈。因此，当前商业银行的竞争
很大程度上就是服务水平的竞争。

据华夏银行合肥长江西路支行副行长施志新介绍，分
行领导对服务工作高度重视，制定了《柜面人员限时服务
工作实施方案》，并在厅堂进行限时服务承诺，按照限时服
务的时间要求办理各类业务，督促柜员提升服务效率与质
量。同时，合肥分行还设立有专门的服务办公室，对服务
工作进行指导与监督，定期或不定期对网点服务质效进行
分析通报。长江西路支行就经常邀请分行服务办及各专
业部门前来支行，进行服务现场点评及产品学习讲解。另
外，分行每年聘请专业服务培训公司对全行各服务岗位员
工进行导入式培训，提升网点和员工的服务水平。

施志新副行长提到，为了规范员工的服务动作与话
语，所有的大堂经理、理财经理、柜员每天都要练习行内
制定的“七步曲、十句话”，像“您好，请坐，请问您办理什

么业务”等等专业术语，严格要求员工按照标准话术和规
范动作向客户进行服务。支行每月开展“服务之星”评比
工作，给予“服务之星”通报表扬和经济奖励，以提升员工
服务积极性。

在全体员工的共同努力下，长江西路支行先后获得
分行2016年举办的首届服务知识竞赛团体第一名、最美
大堂和最佳柜员三个荣誉称号。

真诚服务获客户点赞
华夏银行合肥长江西路支行自开业以来，始终坚持

把客户的需求放在首位，真心诚心为客户所想，多次得到
客户对该行服务工作的赞赏。

有一位沙老先生已经80多岁了，从支行开业以来就
在这里购买理财产品。考虑到老先生行动上的不便之
处，支行一直以来派工作人员开车上门，接送其购买理财
产品。在有了打车软件之后，该行员工每次在软件上预
约好专车，接送沙老先生前来行内办理业务。说起华夏

银行的服务，沙老总是赞不绝口。
2016 年 10 月，一名面色焦急的母亲来到柜台，诉说

自己远在澳洲读书的女儿，由于身份证过期被冻结了华
夏银行卡。虽然华夏银行提前对这一程序进行了提示，
但并未引起当事人的重视，以致这位母亲的女儿现在无
法在国外用钱。按照规定，此项业务需要本人持有更新
过的身份证到柜台办理解冻手续，但是支行领导考虑到
这起事件的特殊性，采取了迅速反应，通过和这个女孩视
屏核实的方式，在确认其身份证已经更新过后，对该卡片
进行了解冻处理。事后，这位如释重负的母亲对支行工
作人员，灵活解决问题的做法给予了高度赞扬，感慨华夏
银行是真的为客户用心服务。

多重措施保护客户权益
随着金融创新的不断深入，银行向消费者推出了各

种新的金融商品和金融服务，银行业繁荣发展的同时，也
产生了各种侵害消费者权益的现象。

华夏银行合肥分行高度重视消费者权益的保护，在
厅堂设立专门的公众教育区和产品信息栏，对理财资讯、
代销产品进行分别公告；自助服务区、填单区、理财业务
办理区、客户等候区、VIP休息区、柜面均张贴了《风险提
示》、《电子银行服务风险揭示书》；在厅堂进行“七不准、
四公开”的挂墙声明、跑马屏滚动播放，并对督办服务小
组负责人和专员电话及投诉邮箱进行公示。

同时支行在客户等候区域布置了各类产品介绍和权
益保护宣传折页；客户在自助机具和电子渠道自助办理
业务的过程中，华夏银行更加入了弹窗提示或标色突出
的形式进行相关业务风险和收费明示；对于容易发生纠
纷的银行理财、代理保险业务，该行除在厅堂多处位置进
行有资质销售人员的信息公示外，理财经理对接客户时，
还逐一将风险揭示环节进行录音录像的双录操作，争取
将每一个环节最大限度的透明化。

华夏银行合肥长江西路支行

真诚服务做行业榜样
华夏银行合肥长江西路

支行成立于 2012 年 12 月
28日。自成立之初，该行就
把客户服务放在第一位，秉
承“服务工作不仅仅就是为
了服务，而是支行业务发展
的重要保障，是打基础、创品
牌的需求”这一理念，实施优
质服务的长效管理，坚持把
客户的需求与利益放在首
位，真诚对待每一位客户，让
客户来得高兴，办得满意，走
得舒心。


