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近年来，中国民生银行淮安洪

泽支行积极探索创新，不断优化服

务流程，提升服务质量，在文明规范

服务方面积累了丰富的经验，其优

质服务得到当地群众的认可。

坚持“客户至上”服务理念
民生银行淮安洪泽支行全体员

工统一思想，坚持“客户至上”服务

理念，确保每一位客户从踏入该行

大门的那一刻起就有宾至如归的感

觉。大堂经理热情相迎，主动询问

客户需求，提供专业的引导和咨询

服务。大堂设立分类叫号机分流不

同业务需求的客户，服务柜台及自

助机具均有安全距离线及物理遮挡

设备，保障客户隐私安全。贵宾服

务区为高端客户提供个性化、定制

化服务，保障客户的隐私需求，提升

服务体验。在服务过程中，该行员

工注重细节，力求每一个微笑、每一

句问候都能让客户感受到工作人员

的热情与担当。

该行按照规定配备多种业务办

理指南、中间业务服务价格目录、客

户意见簿等，倾听客户的意见和建

议，通过定期开展客户满意度调查，

及时了解客户的需求变化，不断改

进服务。

着力提高服务效率
优质的服务离不开高素质的工

作人员和高效的团队协作。民生银

行淮安洪泽支行高度重视员工培训

工作，制订完善的培训计划，涵盖业

务知识、服务技巧、沟通能力、服务

流程等多个方面，通过内部培训、外

部专家讲座、在线学习等多种形式，

不断提升员工的专业素养和服务水

平。在日常工作中，该行建立服务

监督机制，通过定期回查、不定期抽

查的方式对员工的服务行为进行实

时监控和评价，通过开会复盘的方

式及时发现并纠正存在的问题。同

时，该行对服务流程进行了全面优

化，通过简化业务手续、整合业务环

节、推广电子渠道等措施，大大缩短

客户办理业务的时间。

满足客户多元需求
民生银行淮安洪泽支行积极响

应客户需求，不断根据客户需求的

变化配套新的服务模式。例如，许

多薪资代发客户平时上班比较忙，

无暇至银行网点办理业务，该行工

作人员便带着设备上门为客户办理

业务，引导客户使用手机银行、添加

企业微信，随时响应服务需求；针对

不同单位的薪资代发客户等群体，

该行安排专门服务人员提供针对性

服务。

便民服务传递温暖
在文明规范服务工作中，民生

银行淮安洪泽支行打造的便民服务

站成为一大亮点。便民服务站位于

该行大堂一角，配备了休息椅、饮水

机、充电器、雨伞等设施，为客户、环

卫工人、快递员、“外卖小哥”等提供

休息场所。便民服务箱内还配备助

盲签名卡，为视力障碍人士办理业

务提供便利。

便民服务站不仅是一个物理空

间，更是一个传递爱心和温暖的平

台。该行员工定期为在此处休息的

群众开展健康知识讲座、金融知识普

及、反诈知识宣讲等活动，关心他们

的生活和工作。便民服务站的设立

赢得社会各界的广泛赞誉，进一步增

强了该行员工的社会责任感和使命

感。

敬老服务广受好评
一直以来，民生银行淮安洪泽

支行都将服务关怀老年客户视为关

键工作。该行在外部设置行走不便

人群专用无障碍通道；在每个柜台

前都放置了老花镜等物品，方便有

需要的客户阅读和填写资料；大堂

视频播放器循环播放业务介绍及反

诈、反假等内容，用直观易懂的方式

向老年客户普及金融知识；设置敬

老专座、报纸杂志书架，让老年客户

在休息或等待办理业务的过程中感

到舒适和放松。该行工作人员始终

以热情、耐心的态度对待每一位老

年客户。大堂经理会主动上前迎接

老年客户，询问需求并提供全程引

导服务。对于听力不佳的老年客

户，工作人员会提高音量、放慢语

速，或者采用书面交流的方式，确保

信息传达准确无误。

民生银行淮安洪泽支行将继续

践行“服务大众，情系民生”的企业

使命，不断创新服务模式，提升服务

水平，为客户提供更加优质、高效、

便捷的金融服务。 （民生宣）

民生银行淮安洪泽支行：

客户至上 用心服务

为了让老年客户群体更加了

解银行服务，例如大堂智能柜员

机、ATM等，工行淮安楚州支行

营业室专门组建了一个志愿团

队，加强金融服务宣传。通过举

办金融知识讲座、发放宣传资料、

耐心介绍并指导老年客户使用智

能机具等方式，该志愿团队向老

年客户普及金融知识，提高他们

的金融素养，教会他们使用手机

银行。同时，工行淮安楚州支行

营业室还与社区、老年协会等合

作，通过志愿团队上门服务耐心

指导的方式，为老年客户提供更

加优质的金融服务。

开展适老化服务是一项长期

而艰巨的任务。工行淮安楚州支

行营业室将不断创新服务模式、

提升服务质量，让老年客户在享

受金融服务的同时感受到温暖和

关爱，推动金融服务向更加人性

化、便捷化的方向发展。（冷悦）

●组建服务团队

●优化服务环境

工行淮安楚州支行营业室在

网点内设置尊老关怀区，配置爱

心座椅、老花镜、放大镜、应急药

箱、轮椅等助老便民设施，为老年

客户提供舒适和便利的服务环

境，确保老年客户办理业务时的

安全与便捷。同时，开通绿色通

道，为老年客户群体提供更为人

性化、个性化的无障碍人工柜台

服务，并安排专人提供业务办理

“向导服务”，减少老年客户的等

待时间，提供更加高效的服务。

●优化服务流程

针对行动不便的特殊老年客

户群体，工行淮安楚州支行营业

室一直灵活采用双人上门服务的

方式为他们办理相关业务。这样

的服务方式，让特殊老年客户群

体足不出户便可享受到安全便

利。与此同时，面对每月中旬很

多退休老年客户来取退休金的情

况，工行淮安楚州支行营业室开

通快捷窗口，避免老年客户群体

等待的时间过长，提高了办理业

务的效率，也为老年客户群体带

去更方便的服务体验。

随着社会不断发展，人口老龄化问题日益凸显。为了更好
满足老年客户群体的金融需求，确保老年客户群体在金融服务
过程中享受到更加便利、舒适和安全的体验，近年来，工行淮安
楚州支行营业室通过一系列措施持续提升适老化服务水平。

工行淮安楚州支行营业室
持续提升适老化服务水平

本报全年定价：318元 零售每份：1元 / 印刷：淮安日报社印刷厂 地址：淮安市清江浦工业园区康庄路1号 电话：0517-89888702 发行：0517-89880051


