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按照青海银保监局和总行关
于金融消费者权益保护工作的要
求，招商银行西宁分行进一步明
确消费者权益保护工作职责划
分，健全消费者权益保护工作考
核机制，将产品销售和服务提供
过程中对金融消费者的风险提示
以及风险承受能力评估等工作制
度化、流程化。

为积极践行普惠金融政策，
招商银行西宁分行率先在青海推
出网上转账与手机银行转账全免
费，不仅降低了广大消费者获取
金融服务的成本，也引领其他银
行加入到了降费提质的行列。率
先在业内推出“ATM 刷脸取款”
业务，不仅便捷了客户服务方式，
也因同时应用人脸识别、手机验
证和密码三重验证手段，使客户
的资金安全更有保障。

面对非法集资、金融诈骗等
非法行为对个人和家庭造成的危
害，招商银行西宁分行主动开展
公众金融知识宣传教育，积极参
与监管机构宣传活动。积极配合

“金融知识进校园”“金融知识进
社区”“金融知识进工地”等活动，
在青海大学、青海民族学院、安泰
华庭社区、盛达国际开展了金融
知识宣讲。拍摄了“防范金融网
络诈骗”微视频，设计H5金融知
识小讲堂，在微信、微博等自媒体
渠道进行推广。

各网点在醒目位置对外公示
监管部门和招商银行客户投诉渠
道，包括电话、网络、信函、现场、
微信招小宝平台五种形式。网点
营业厅、“金葵花”贵宾室醒目位
置摆放客户意见簿，放置“招小
宝”客户收集客户意见。

招行西宁分行：打造最佳体验银行

进企业、进社区、进广场、进商圈、进农村……
2019年3·15国际消费者权益日来临之际，招商银
行西宁分行认真落实青海银保监局“以消费者为
中心优化服务”要求，开展防范非法集资、电信
诈骗、银行卡盗刷、销售误导等金融知识，发放
宣传资料7000余份，切实履行金融机构消费者权
益保护职责。

这只是招商银行西宁分行近年来开展消费者权
益保护工作的一个缩影。招商银行西宁分行始终认

为，无论当前银行消费者的需求如何变化，商业银行
作为服务业的本质属性不会变，客户作为商业逻辑
的根本起点不会变。只要牢牢把握这个规律，不断
提升客户服务水平，全力打造最佳客户体验银行，定
能在高质量发展的道路上阔步前进。

未来，招商银行西宁分行将以“客户信赖、监管
好评”为目标，回归客户本源，回归服务本源，更加
注重服务质量好效率，切实加强金融消费者保护工
作，全力打造“最佳客户体验银行”。

服务是个老生常谈的问题，又是最重要的问题。一
直以来，招商银行西宁分行的服务在客户当中有很好的
口碑，为了进一步提升客户服务体验，招商银行西宁分行
实施“网点聚变”项目，组织全体一线员工开展“感动服务
场景化”8大场景培训和演练，通过服务动作固定化、服务
语言规范化、服务常态化，为客户提供惊喜服务。

在实施网点聚变过程中，招商银行西宁分行把爱心
专席、残障人士求助电话及助盲卡、免责提示标识作为网
点标配，以“全程陪办”为服务准则，为残障人士提供专用
键盘、专用计算器、专用签字版提示，精通手语、英语的服
务专员提供无障碍服务。厅堂内配备精致茶点饮品、葵
花靠枕，安抚客户等待情绪。投入资源对网点外部环境、
贵宾室服务环境、停车管理、自助设备等区域进行升级改
造，设置儿童游乐区，做好儿童陪“办”。每逢春节、端午
节、母亲节、儿童节、国庆节等节假日，各网点都会邀请客
户参与特色化活动，让网点充满欢声笑语。

一项项暖心的举措，让招商银行西宁分行赢得越来
越多客户的赞誉，“招行服务”这块“金字招牌”在青海大
地上熠熠生辉。

近年来，招商银行勇于放下过去取得的成绩和总结
的经验，积极打破原有的服务模式，不断加快服务创新，
将客户服务从一个“点”上的动作，向一条“线”、一个“面”
的全流程金融服务转变。招商银行西宁分行从客户来营
业厅取号开始，就了解客户的特点，检视客户的资产变
化，洞察客户的金融需求，从而规范配套的服务流程和措
施，进行有针对性的产品选择、组合、调整，给出财富规划
和投资建议。

为了让广大老百姓都能体验到招商银行的优质服
务，招商银行西宁分行在网点设立环卫工人休息点，为辛
苦工作的城市“美容师”倒上一杯热茶，送上一个微笑。
针对青海地处偏远、交通不便的州县村镇，招商银行西宁
分行客户经理带着面包、矿泉水，手里提着移动终端，车
子开不进的地方就步行，没有信号的地方就连接自己的
手机热点，冒着风雪，上门办理业务……

本报记者 刘瑜

“因您而变”是招商银行西宁分行
始终坚持的服务理念。以客户为中
心，根据客户需求，打造特色化、差异
化服务品牌是招商银行西宁分行全体
员工的价值追求。建立了“行长体验”
制度，各支行行长每周以客户的身份
体验一次本网点的服务，通过办理业
务等方式发现问题，督促提升服务质
量。各网点每月评选一次“服务明
星”，以绩效奖励和荣誉激励，使每一
名员工都从心底把客户服务和消费者

权益保护工作放在首位，把服务意识
融入工作，把真心微笑传递给客户。

专注于客户价值创造，根据每位私
人银行客户的需求，量身订制综合化金
融服务方案，助力私人银行客户事业常
青。针对代发客户，实施了西宁地区跨
行转账、取现零费用，把当地所有银行
的自助网点都变成招行网点，以真金白
银让利客户。针对信用卡客户，开展周
三五折美食、优惠洗车、1元观影等丰富
多彩的支付环境建设活动。

专注于客户增值服务，对金葵花
以上客群辅以“五星尊享”增值服务，
不仅在金融服务上让财富增值，还从
客户的生活需求出发，增加了健康管
理、生日问候等服务，更好地满足客户
在专业金融服务之外的多样化需求。
去年 7 月，招商银行西宁分行积极组
织“金葵花杯全国少儿钢琴大赛”，从
客户子女中选拔少儿钢琴爱好者前往
深圳接受李云迪先生的现场辅导。

在全行的不懈努力下，招商银行
西宁分行营业部荣获“中国银行业文
明规范服务千佳单位”荣誉，城西支行
和西大街支行获评“中国银行业五星
服务示范网点”。

实施网点聚变

推行惊喜服务

加强服务创新

提升提升服务温度服务温度 坚持因您而变 打造特色服务打造特色服务

强化机制建设

保护保护消费者权益消费者权益

工作人员向消费者宣传金融知识工作人员向消费者宣传金融知识。。

工作人员耐心向消费者讲解金融政策工作人员耐心向消费者讲解金融政策。。

工作人员向消费者宣传金融知识工作人员向消费者宣传金融知识。。

工作人员向消费者宣传金融知识。


