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强化大堂经理职能

“您好，请问您办理什么业务？”踏进交通银
行经三路支行的那一刻，你将亲身感受到一整
套流程化服务。在这里，你再也不会因为不知
道到哪个窗口排队、抑或找错窗口而狼狈不堪、
白白浪费了时间。热情周到的大厅经理会主动
详细询问你的业务需求，帮你找到最合适的解
决窗口，最快解决你的金融需求。

“服务行业的竞争越演越烈，我们已经嗅到
了服务竞争的硝烟。越来越多的企业都已经进
入到流程再造的阶段，任何一项流程改造的目
的都是为了提高服务水平，我们也不例外。”据
于丽介绍，客户一进门就有大堂经理接待，进行
引导分流，然后会用对讲机呼叫客户经理，通过
内部沟通巧妙地将信息迅速传达。

经三路支行设立有自助设备服务区、现金
业务区、交银业务区、沃德财富中心等区域。为
给客户提供更优质高效的服务，该行在人员相

对紧张的情况下，专门配备6名责任心强、经验
丰富的大堂经理，为客户提供一站式、无缝对接
大堂引导分流服务。

于丽说：“千万别低估大堂经理的重要性，
他们在分流和引导客户、减轻柜面压力、提高自
助设备使用率以及识别和挖掘优质客户等方面
起着举足轻重的作用。”

特色服务占据优势

虽然各家银行为客户提供的金融产品具有
很大的同质性，但是交通银行经三路支行坚信：
产品可以被模仿，但服务却不可以被复制。该
行全体员工在实际工作中处处严格要求自己，
在业务质量、工作效率和服务态度方面持续进
步，用自己的心情和真心换取客户的忠心。

“在形象服务、咨询服务、联想服务、上门服
务中，我们推出了以‘诚’为特色的四大服务方
式。要求服务客户关注细节，根据不同情况为

客户提供差别化、特色化服务。”据于丽介绍，经
三路支行坚持强化细节管理，注重在为客户办
实事、想实招、求实效上下工夫，不断完善服务
功能、提高服务品位、开辟特色服务。

“针对部分特殊客户的特别要求，我们专门
建立了《特殊需求客户登记簿》。哪个客户想买
国债、哪个客户想投资银行理财产品，我们能在
第一时间掌握客户意向，方便在产品发售前电
话通知客户，帮助客户购买计划。”于丽表示，近
年来，该行及时调整工作思路，由原来等客户上
门转变为上客户门，并与客户建立了紧密协作，
互相支持的良好关系。

贴心服务赢得认可

仝建平是该行一名普通的会计人员。自
1994年入行至今，先后经历了储蓄、出纳、会计
岗位。岗位虽然平凡，但他始终把“真诚服务，
贡献交行”作为自己工作的准则。

面对形形色色的客户，仝建平也曾为难
过。“有一次，一位客户很不满地拿一摞票据对

我说记的账不对，要求重新对账。”看见客户在

气头上，仝建平劝她不要着急，开始和她一起对

账。由于该客户的账务时间已经过了较长时

间，有些影像在网点查看不到，必须通过到分行

和档案中心调阅档案才能看到。经过半个多小

时的查询勾对，原来是客户自己弄错了。所谓

“不打不相识”，如今，该客户已经和仝建平成为

非常要好的朋友。

用真诚服务赢得客户信任，这样的故事每天

都在该行上演。也正因为文明规范的服务，该行

相继获得了“文明规范服务示范单位”、“内控管

理工作先进集体”、“条线经营标杆行”、“会计工

作示范行”以及“信用卡营销先进集体”等荣誉称

号。于丽表示，在未来，该行将把服务建设作为

一项政治任务来抓，确保文明规范服务示范单位

名副其实，在交行系统中发挥表率作用。

为了解客户需求，该行建立“神秘档案”
谁想买国债或理财产品，该行总能及时通知客户

交通银行经三路交通银行经三路支行支行
无法复制的卓越服务

在交通银行经三路支行，有一个小本子显得格外神秘。它上面不仅记录着每一位客户的投资偏
好、理财需求，还详细记录着客户每一条建议和意见。这就是该行率先建立的《特殊要求登记簿》。

服务藏于细节。一个小本子看似不起眼，却铸造了该行用优质服务博得社会信誉的根基。经三
路营业行行长于丽说，要想在服务竞争中站稳脚跟，要注重细节处理。为牢牢抓住客户，该行将改进
流程化银行服务考虑到了每一个细微环节。 晚报记者 倪子 刘卫清/文 慎重/图
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●阳光保险获年度最佳保险公司
12月9日，“2011东方财富风云榜”在京揭

晓，阳光保险集团获年度最佳保险公司大奖。
“2011东方财富风云榜”评选活动以“一亿投资
者的价值选择”为口号，主办方东方财富网借
助自身强大的媒体平台，采用网络投票与专家
评审相结合的评选方式，推选出真正体现亿万
投资者价值选择的优秀企业。本次评选覆盖
了新闻、银行、基金、保险、证券、期货六大类。
据主办方介绍，从所有奖项的投票结果来看，
网友的投票集中于品牌影响力较大的金融、汽
车机构。无论是银行、基金、保险、证券、期货，
还是汽车的榜单，获选机构的资金规模、盈利
能力还是产品创新性、社会影响力等，都是业
内的佼佼者。

史远征

●中国平安蝉联杰出企业
12月 9日，以“仁商·信达天下”为年度主

题的“2011第一财经·中国企业社会责任榜”在
广州揭晓。中国平安凭借在企业社会责任领
域的长期贡献及对服务承诺的持续履行，从近
百家入围企业中脱颖而出，蝉联“中国企业社
会责任榜——杰出企业奖”。这是中国平安继

“最佳企业社会责任报告奖”、“最佳企业公民”
称号之后，近期内获得的第三个企业社会责任
方面的重量级奖项。2011年是中国平安连续
发布领先同业标准服务承诺的第三年，为进一
步树立服务标杆，今年该公司再次宣布两项升
级服务承诺：寿险“标准案件，资料齐全，三天
赔付”和车险“服务升级——免费道路救援”。

刘盼盼

●建设银行龙卡IC信用卡面世
11月 30日，建行在福州举行龙卡 IC信用卡首发仪式。龙卡

IC信用卡是同时具有“磁条”和“芯片”两种支付介质的银联品牌
人民币信用卡。除具有信用卡账户，龙卡 IC信用卡还配有电子现
金账户外，持卡人可在带有银联“UPCASH”标志的商户，如快餐
店、加油站、小型超市等场所进行小额脱机支付。 倪子

●浦发银行电子银行汇款优惠
为更好地提升对电子银行客户的服务，浦发银行定于 2011

年12月1日至2012年3月31日开展电子银行汇款优惠活动。手
机银行客户端版超级网银跨行付款（汇款）免收手续费；手机银
行客户端版、WAP 版行内异地汇款手续费每笔定额 2 元；网上
银行超级网银跨行付款（汇款）手续费对折优惠，按汇款金额的
0.4% 收取，最低 2元，最高 20元；网上银行行内异地汇款手续费
每笔定额2元。 史晓飞

●招商银行信用评级提升
12月6日，标准普尔评级公司对外宣布调升招商银行信用评

级，该行长期信用评级结果由BBB上调为BBB＋，短期信用评级
维持A-2不变，评级展望维持“稳定”。标普表示，招行审慎、严格
的风险管理政策和文化，使得目前贷款组合的整体质量良好，能
较好地抵御未来的风险变化。标普对招行的盈利能力，特别是经
风险调整后的盈利能力，给予了良好健康的评价。招行近期公告
显示，招行前三季度实现营收703亿元，同比增长37%；实现净利
润284亿元，同比增长38%。 屈庆昌

●光大银行网银开通结售汇
想足不出户轻松兑换外汇？光大银行正式开通电子银行个

人结售汇业务，通过光大银行网上银行和自助设备，就能实现这
个愿望。光大银行是第一家正式得到外管局验收通过开办电子
银行结售汇的银行，年度个人结售汇总额内，客户可通过该行网
上银行或自助设备办理小额结售汇业务，并可实时查询小额结售
汇交易明细信息及已使用的年度结售汇额度。客户只需在该行

办理储蓄卡或者活期一本通，再开立专业版网上银行即可实现轻
松换汇。同传统柜台渠道结售汇业务相比，电子银行个人结售汇
业务拓展了服务渠道，更加方便、快捷。 黄斌

●“工银e支付”满足小额支付需求
近日，工商银行创新推出全新在线小额快捷支付服务——工

银 e支付。工行所有电子商务特约商户均已支持通过工银 e支付
完成小额在线支付操作。凡持有工行账户且在该行柜面办理业务
时预留过手机号码的个人客户，均可在线自助开通使用“工银e支
付”服务，无须开通网上银行或申领U盾，也无须安装控件驱动程
序。客户可在该行门户网站或B2C交易过程中自助开通，通过“手
机号码＋银行账号后6位（账号别名）+动态密码”的方式进行身份
验证，完成小额电子支付交易。 张晓辉

●中国银行连获最佳外汇交易银行奖
近日，中国银行荣获《环球金融》杂志“2011年最佳外汇交易银行

奖”。这是中行连续第6年获此殊荣。中国银行是全国首家开办外
汇买卖业务的商业银行，目前主要为政府机构、企业以及个人客户提
供外币相关的各项服务，产品覆盖外汇、期权、黄金等领域，具体包括
即期结售汇、远期结售汇、期权宝、黄金宝、黄金租赁、黄金远期保值
等。目前，中国银行已实现20个币种挂牌报价，并承担部分币种的
国内做市商，结售汇业务市场份额长期保持第一。 曲雯雯 高冬冬

●民生银行成立信用卡商旅预订中心
近日，民生银行信用卡中心成立商旅预订中心，已开展业务有机

票预订、酒店预订和度假线路预订等。全球60余个航空公司接受机
票预订服务，全国400多个城市、万余家酒店可预订。持卡人只需拨
打预订电话4007795568，便可享受全年7×24小时不间断服务。除
人工电话预订外，预订中心推出网上查询、预订、支付一站式服务。
客户18点后预订指定酒店，可享受折上折的优惠。预定中心还将开
展多重回馈活动，如预订机票、酒店最高获赠10倍积分、预订机票直
减30元现金以及预订酒店获赠香格里拉住宿券等，能为持卡人带来
预订服务的尊贵感受。 倪子


