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“小曼”服务客户还“卖萌”
走进徽商银行营业大厅，调皮可爱

的机器人“小曼”一下就吸引住了客户

的目光。

“小曼可以在厅堂内进行客户识

别、交流、引导、维护等服务，甚至还能

卖个萌，不仅智能而且有趣，让客户办

理业务时不再感觉枯燥。”这位负责人

坦言，小曼的加入，给徽商银行网点加

入了丰富的科技时尚元素，极大地提升

客户体验感。

告别小曼再往里走，是专供客户使

用的休息等候区，为了照顾到特殊人

群，银行还明示了一些爱心专席。爱心

座椅按不同功能划分，如老弱病残孕专

椅、环卫工专椅等。如此一来，不管外

面严寒酷暑，环卫工人都可以有个临时

避雨雪、喝水、歇脚的地方。

而在大厅一角，还专门设置了雨

具、急救药箱、老花镜、婴儿车、针线包

等一系列便民服务设施。徽商银行花

园街支行还设置了儿童乐园，城隍庙支

行设置了宠物家园。

生日问候、节日礼物
窗口服务力求完善

“小曼”和便民设施的设置，还只是
徽商银行合肥分行众多服务的一个缩
影。为了让窗口服务真正做到 360 度
无死角，该行采取多项举措，努力把服
务渗透到每一个细节。

据介绍，该行在网点门口设置无障
碍通道等相当功能服务设施，通行顺
畅，便于行动不便的客户使用。此外，
在现金、非现金服务区、贵宾服务区各
设置满足业务需要的营业窗口，并设置
弹性服务窗口。此外，还设置了公共教
育区，公示投诉流程等信息，摆放金融
知识普及读物。

在员工形象上，该行要求各网点统
一服装，保持良好的仪容仪态，服务规范，
并制定统一的服务话术和服务行为，笑相
迎、目相送、双手接递，给客户规范专业的
服务体验。为了真正成为客户的“贴心
人”，该行还开展各种回馈与便民的活
动。如生日的短信问候；厅堂微沙龙向
客户介绍产品、普及知识等；为有特殊

需求的客户提供上门服务。

长期的用心服务换来了业内肯定，

徽商银行合肥城隍庙支行获得2016年

中国银行业文明规范服务千佳示范单

位荣誉称号。

售前、售中、售后管理
杜绝行业弊病

不可否认，在金融机构特别是银行

系统，信息不透明、告知不充分，消费

者知情权和选择权不够，成了行业不

可忽视的弊病。为此，徽商银行合肥

分行采取售前、售中、售后管理等多个

方面，杜绝影响消费者知情权和选择权
的现象出现。

首先，在售前管理上，徽商银行合肥
分行严格按照外部监管及该行内部相关
产品和服务的管理办法执行，按要求进行
理财、基金、保险、国债等产品的售前宣传。

在售中管理期间，该行明确要求业
务人员在产品与服务提供过程中遵守
消费者权益保护工作相关规定，切实保
护消费者公平交易权、知情权、个人金
融信息安全权。

而在售后管理期间，该行每年都对
辖内理财产品、代销基金和代理保险等
业务进行销售合规性检查。

徽商银行合肥分行

把服务做到客户心里

机器人“小曼” 便民设施细心周到

有专供儿童的婴儿车、儿童乐园，有针对聋哑人的手语服务，有供残障人士使
用的轮椅，还有环卫工人爱心专座，以及临时急救的医药箱，甚至可以人机对话的
机器人“小曼”……

在小小的营业网点，徽商银行合肥分行积极贯彻“客户第一、服务至上”的
思想，细节处见真情，真诚为客户排忧解难，为客户提供优质服务。

▋曾梅/文


