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优质服务 贴心对待各类客户
兴业银行合肥分行营业部以优质、贴心的服

务平等对待每一位顾客，并充分考虑到特殊人群
的实际困难。在对老、弱、病群体的服务中，凸显
耐心讲解、细心扶助；在对残疾人群体的服务中，
从盲文流程说明书、机动备用轮椅等细节体现关
怀；在对携带幼儿办理业务的客户服务中，适时
提供玩具，获得幼儿家长的真心赞许。

此外，做好前台、中台、后台，厅内、厅外的增
值服务、延伸服务，在大宗金额交易中注重保护
顾客隐私，在取现、存现交易中注重安保人员的
协同服务，在VIP贵宾区的VIP服务中保障沟通
的私密性。此外，针对部分客户的特殊需求，在
控制风险和保障交易顺利进行的前提下，适时提
供特色上门服务。

对于老年客户、残障人士等特殊客群的服
务，通过设置优先服务窗口、专属等候座椅，加快
无障碍设施建设，并针对特殊群体提供减免部分

收费、享受贵宾待遇、现场专人指导、大额取现专
人护送、专属预约、远程服务等特色服务，为特殊
群体提供关爱式金融服务。

特色服务“安愉人生”
满足老年客户需求

面对老龄化日益突出的社会问题，兴业银行
合肥分行营业部立足于完善金融服务的本质，针
对老年客户群体推出“安愉人生”专属金融方
案。该方案立足于养老金融服务领域，以关爱、
服务老年人为宗旨，以老年客户为主要服务对
象，集“产品定制、健康管理、法律顾问、财产保
障”四项专属服务为一体，致力于为老年人提供
高品质、专属化的金融服务和金融产品。

该方案通过差异化的产品、渠道以及相应的
增值服务，有效提升了该行面对老年客户的专业
化服务能力，不仅填补了商业银行在养老金融领
域的空白，也为金融机构积极应对人口老龄化、
满足人民群众日益增长的养老服务需求等进行
了有益的尝试。

据了解，兴业银行合肥分行在获得 2016 年
“安徽省敬老文明号”的荣誉称号后，又获得了
2016 年“全国敬老文明号”的荣誉称号，成为该
年度安徽省唯一获得此称号的金融机构。

防范金融诈骗
当好客户金融“守门员”

日前，该行工作人员朱媛正在收理厅堂物料

准备下班时，听见 ATM 机旁有个大姐抱着电话
在急切地问电话那头：“按什么，怎么转啊？”因客
户手机通话音量较大，工作人员能听到电话那头
在说：“你在跟谁说话？”客户说：“银行的营业员
在问我话。”电话那头就用命令的口气说：“你不
要理她，赶快离开，快点走出去！”

至此，朱媛第一反应就是这名客户遇到电
话诈骗了，让客户立即挂断电话，明确告诉客
户，对方是骗子千万不要转款，此时客户基本处
于情绪瘫痪状态，痛苦地拉着工作人员说，从中
午开始这个电话就一直在联系她，对方自称是
上海地区的警察，来电大致意思是：别人用我的
身份证贷款 150 万一直没还，现已报警，侦查到
其中 50 万入在我的账户上，现在要来安徽抓人
了，如果不想被抓就得先打一部分保证金争取
时间，且不能告知家人，也不能告知其他人，不
然家人知道也会被牵连坐牢的，泄密给其他人
知道会对自己不利的。客户就这样被电话控制
了整整一个下午。

在确定客户并没有把钱转出后，朱媛安抚客
户坐下来冷静一下，这期间那个诈骗电话一直连
续打了20多次给客户，朱媛没有让客户再接听，
并第一时间汇报给上级领导，同时联系上客户的
丈夫，要他来接妻子，且一再叮嘱不能谴责妻子，
客户丈夫和亲戚十多分钟后急速赶到网点，客户
见到亲人的瞬间哭了。

近两年来，该行先后荣获 2016 年度中国银
行业文明规范服务千佳示范单位、合肥分行服务
明星支行、先进集体等诸多荣誉称号。

兴业银行合肥分行营业部：

贴心对待各类客户
“私人订制”服务特殊群体

兴业银行合肥分行营业部作为“旗舰”网点，
始终以全面提升网点“形象面貌、环境面貌、员工
面貌、营销面貌、宣传面貌”为目标，坚持“规范
化、标准化、精细化、直观化”的服务管理理念，根
据《兴业银行零售业务服务标准化体系手册》，从
服务形象标准、礼仪标准、话术标准、服务流程标
准和客户管理标准等五个方面对一线岗位员工
采用标准、严格的服务过程管理。凭借优质服务
获得“中国银行业文明规范服务千佳示范单位”
和五星网点荣誉称号。 ▋辛文 邹传科


