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多说一句话，服务送上门
2016年的一天，光大银行合肥四里河支行一楼营业大厅

走进一位年近70岁的老太太，旁边跟着一个小伙子，说要开通
网银。但是在开通过程中，老人很显然对网银这个新生事物一
无所知，每一步操作都询问旁边的年轻人。这让大堂经理一下
子警觉起来。所幸当天老人信息不全，没有开通网银转账。

第二天，银行工作人员主动给老人家里打电话，但一直无
人接听。该工作人员主动上门，问清情况，才得知老人陷入一
家非法集资的公司，当天的小伙子就是公司的人。银行工作人
员晓以利害，最终老人恍然大悟，停止了开通网银转账。

“现在电信诈骗非常猖獗，很多老年人成为受害对象。
所以我们要求所有广大职工平常多说一句话，多一句提醒，
尽力避免老人上当受骗。”据光大银行四里河支行副行长鹿
永乐介绍，该行还经常走出去，主动上门提供金融服务。“比
如新版人民币出来的时候，我们就组织进社居委向大家介
绍，帮助大家认识假币。对于一些特殊客户，的确来柜台办
理不方便的，我们也会主动服务上门。”

“请带好你的孩子；小心，别让热水烫着；请带好您的随
身物品”……多一句话，多一步路，虽然很平常，但体现在银
行窗口服务上，日积月累，收获的就是客户的放心和信任。

晚下一会班，服务更人性
“你好，刘经理，我刚下班，急着去银行办业务，但是 5 点

半之前估计到不了，能不能等等我。”
“没问题，我会在大厅等你，办完业务我们再关门。”
这是发生在光大银行四里河支行，常见的对话场景。
四里河支行副行长鹿永乐介绍说：“很多银行的作息非

常固定，但我们与一般银行不一样，宁愿早点开门迎客，晚一
点下班，就是为了那些急着当天办业务的客户着想。毕竟作
息是死的，人是活的，我们推出的人性化服务，已经得到了越

来越多客户的称赞。”
以上只是四里河支行贴心服务客户的一个缩影。
营业厅堂是银行面向社会的窗口，也是展现自身形象的平

台。当客户走进四里河支行的营业大厅，首先迎接你的是大堂
经理真挚的笑容和热情的话语，“您好！请问您需要办理什么
业务?”他会根据您的实际需求引导您使用自助设备、帮助您取
号、回答您的咨询、为您提供差别化服务……大堂经理将始终
以最大的热情和最专业的服务积极解决您所面临的一切问
题。为了提升客户体验，四里河支行还大力提升窗口服务场所
硬件，对网点进行了标准化改造,配置统一、设施齐全、功能完
善、分区合理，将银行内部工作空间最大限度让给客户。

每周评明星，服务更用心
为了巩固提升服务质量，四里河支行每个月还开展技能

培训，不定期对服务标准流程进行演练，每周还开展服务明

星评选，结合客户评价和厅堂相互评价，当选明星上墙公示。

“榜样的力量是无穷的。通过这样的评选，让广大职工

绷紧服务这根弦，形成争先创优的良好范围。”鹿永乐表示，

自去年以来，客户满意度节节攀升。

存款取款汇款，只是银行的常规业务，随着互联网金融

的迅猛发展，人们的理财方式日新月异，银行理财业务也应

运而生。为迎合日趋多元化的财富管理需求，四里河支行全

力打造“私人定制”网络理财服务。

结合客户个人的资产状况、投资偏好，银行以更审慎的

投资态度，更专业的投资手段，为客户量身定制理财产品，一

对一理财经理服务。

多年来，四里河支行坚持“客户至上,用心服务”的理念，

服务之花结出硕果 2016 年在全省系统内喜获“网点效能提

升大比拼竞赛百强支行”、“柜面操作技能比赛”一等奖、“合

规知识竞赛”第二名等荣誉。

光大银行合肥四里河支行坚持“客户至上”

服务之花结出“百强”硕果
为了方便客户，他们早一点上班，晚一点

下班，已经成为多年工作常态。
平常多说一句话，多一句提醒，让身边的

安全隐患消于无形，客户更放心。
近年来，光大银行合肥四里河支行狠抓

细节管理，打造文明窗口，提升服务质量，“网
点效能提升大比拼竞赛百强支行”、“柜面操
作技能比赛”一等奖等种种荣誉，接踵而至。
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热情周到的服务


