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为进一步提升网点服务质
量，塑造专业、贴心、高效的金
融服务形象，3月9日，兴业银
行南通分行组织全辖厅堂人员
开展了一期以“以礼待人，打造
银行服务的温度与高度”为主
题的专题培训。活动通过系统
化的学习与沉浸式演练，引导
和帮助网点厅堂人员以更高品
质的服务和礼仪迎接每一位客
户，传递兴业银行专业金融服
务的温度。

专业赋能：
理论+案例 夯实服务根基

本次培训特邀资深心理学
礼仪导师进行现场授课，围绕

“什么是礼仪”“银行服务场景
礼仪规范”“客户沟通技巧”“职
业形象管理”等核心模块展
开。结合银行柜面服务、厅堂
接待、电话咨询等高频服务场
景，细化员工仪容仪表、微笑服
务、站姿、坐姿和手势指引等标
准。培训期间，专家还对商务

社交礼仪进行了专业讲解，并
结合真实服务案例，解析“如何
快速建立客户信任”等实用技
巧，让大家在理论结合实践的
生动讲解中收获满满。

互动演练：
全员参与 细节见真章

在导师完成专业培训后，
活动还专门设置了现场考核项
目，让参训学员通过银行服务
情景模拟、角色扮演、礼仪展
示、分组PK等互动环节，化身

“客户”与“服务者”，在实操中
深化礼仪和服务知识的掌握，
现场气氛十分热烈。学员们纷
纷表示：“看似简单的日常厅堂
服务动作和话术，背后竟是满
满的学问啊！”

服务承诺：
内化于心 外化于行

培训结束后，学员们对银
行服务有了全新的认识。南通
开发区支行学员乔雨琦说：“这

次培训让我意识到，银行服务
不仅是简单的流程，更是对客
户发自内心的关怀。今后我将
用更温暖的举止和更专业的服
务，让客户感受到兴业银行用
心、贴心的服务！”

礼仪是银行服务的底色，专
业是赢得客户信赖的基石。长
期以来，兴业银行南通分行积极
践行“服务源自真诚”的理念，用
每一次微笑、每一句问候、每一
个细节为广大客户提供优质的
金融服务，赢得了良好的市场口
碑，曾荣获“南通市文明单位”

“南通市银行业文明规范服务示
范单位”“南通市消费者权益保
护先进集体”等一系列荣誉。

兴业银行南通分行副行长
濮素飞表示：“服务是银行的核
心竞争力！希望通过此次专业
培训，让银行标准化服务成为
员工们良好的习惯，让有温度
的服务成为南通分行的品牌标
签，为客户创造超越期待的价
值体验！” 徐俐俐

服务升级再发力 礼仪先行强内核
兴业银行南通分行开展服务礼仪专题培训

3月5日下午，一名神色匆
匆的客户来到兴业银行南通城
中支行网点柜台，称自己上午
在ATM机取现2万元，已达
ATM机取现上限，还有一部
分现金要通过银行柜面支取。
当柜面工作人员询问取款用途
时，客户支支吾吾，并不停使用
手机与某“朋友”联系。这时，
网点柜员提高了警惕，经翻阅
该客户交易流水，发现当日下
午有一笔8000元入账资金来
源蹊跷。按照银行风险防控流

程要求，对取现用途及交易对
手情况需进行核实，于是询问客
户是否认识对方，客户迟迟不肯
说。柜面人员凭借丰富的工作
经验，意识到可能存在异常情
况，立即向网点会计主管报告。

经支行会计主管进一步与
客户沟通，发现对方在一款来
源不明的手机App上参与刷
单活动，在完成任务后该平台
诱导参与者打款购买“高收益
理财”。经客户同意后翻阅双
方聊天记录，最终确定客户遇

到了“虚假投资理财”网络诈
骗。在了解了详细情况后，支
行工作人员一边安抚客户的情
绪，向其详细讲解网络诈骗的
常见手段和危害，一边启动反
诈应急预案暂缓业务办理，对
客户有关账户进行风险管控，
并立即向当地公安机关报警，
在向当地反诈中心汇报情况后
联系客户家人共同进行劝阻。
在多方努力下，客户最终恍然大
悟，明白自己遇到了网络诈骗。

袁娟

兴业银行南通分行加强对
外籍来华人员的金融服务，推
出多语种服务热线，为外籍客
户提供24小时不间断的咨询
服务。同时，在各营业网点配
备了熟悉外语的员工，方便与
外籍客户进行沟通。

近日，一名来自印度的外
国友人来到兴业银行启东支行
办理境内银行卡。原来该客户
来自启东当地一家制药企业，
因业务拓展原因，该企业聘请
了一些印度医药专家，并在境内
有开立借记卡用于发放工资的
服务需求。启东支行根据外国
友人需求，为其开通了手机银行
等自助渠道服务，推介线上薪酬
购和境外汇款业务，以帮助客户
快速实现资金划拨。考虑到外
国友人的日常消费，支行推荐客

户开通非柜面限额，绑定微信、
支付宝等渠道。印度友人们对
启东支行的优质服务赞不绝
口。现在该企业有新的外籍专
家到岗都会主动来启东支行办
理结算业务，截至目前已有近
20名印度友人在启东支行开户
并正常开展日常支付结算业务。

针对外籍客户偏好使用银
行卡、现金支付的习惯，启东支
行对柜员机等支付设备功能进
行升级，同时还配备了充足的
零钱包。支行主动在网点周边
的涉外酒店进行针对性宣传，
引导外籍客户至支行办理相关
业务。近期，启东支行又接待
了一批土耳其籍国际友人，满
足他们的美元兑换人民币现钞
需求。支行柜员引导客户通过
VISA外卡在ATM机上进行

人民币现钞的取现，同时为方
便客户境内支付，引导其至柜
面兑换了一定数量的零钱，并
配备了零钱包。业务办完后，
支行还提供英文版的外籍来华
人员支付指南，方便客户了解
相关业务。客户一边感慨兴业
银行的办事效率高，一边不停
地表达谢意。

在“3·15”消费者权益保
护教育宣传月活动期间，兴业
银行南通分行下辖各机构纷纷
成立志愿者宣传队，深入涉外
企业、国际社区，通过介绍人民
币使用规范、外汇政策、跨境支
付注意事项等，帮助外籍人士
更好地融入本地生活。一系列
服务举措不仅提升了特殊群体
的金融服务体验，也赢得社会
各界的赞誉。 周健健

为践行“金融为民”服务
理念，提升老年群体金融服
务体验，兴业银行南通开发
区支行以“适老化”“无障碍
化”服务升级为契机，紧扣消
费者权益保护教育宣传月活
动要求，开展形式多样的宣
教活动，重点帮助老年人等
特殊群体掌握必要的金融知
识和技能，提升自我保护意
识和能力。“3·15”活动期
间，开发区支行深入网点附
近的养老机构及居民社区开
展主题宣传，落实“助老、助
残、助外”金融为民办实事服
务举措，解决特殊群体急难
愁盼问题。

开发区支行网点内的智
能柜台和ATM机为老年客
户提供了大字体、语音播报、
一键求助等基础设施和服

务；网点厅堂配备了无障碍
通道、轮椅、老人专座沙发、放
大镜、老花镜、盲文卡、老年人
常用药品等便民设备，为老年
人发放“便民服务联系卡”，承
诺“优先预约、专人对接”服
务，为行动不便的老人提供

“上门办卡、社保激活、密码重
置”等一站式贴心服务。

3月6日下午，开发区支
行志愿者宣传队走进“南通
开发区美适心福民护理院”，
为该院老人们举办了一期金
融知识专题讲座，并开展一
对一咨询服务。宣传员以通
俗易懂的语言、“案例故事+
互动问答”的方式，向老年人
讲解防范电信诈骗、安全使
用个人养老金账户等知识，
并现场演示手机银行“老年
模式”服务功能。 王乃号

在“3·15”消费者权益
保护教育宣传月活动期间，
兴业银行海安支行聚焦特殊
群体，以贴心的行动诠释对
残障人士的一份关怀、守护
与温暖。

3月5日，海安支行宣传
志愿者队伍走进南通裕弘服
装有限公司，向该企业残疾
人员工开展金融消费者权益
保护教育宣传。工作人员用
通俗易懂的语言和图文并茂
的资料为残疾人讲解金融基
础知识，重点剖析电信诈
骗、非法集资等常见金融陷
阱。考虑到部分残疾人可
能因信息接收不便而更易
受骗，工作人员耐心模拟诈
骗场景，有效提升他们的风
险防范意识。南通裕弘服
装有限公司多年致力于助
残公益事业，常年接收有正
常劳动能力的残疾人员务

工，履行企业助残社会责
任。为了给残疾人员工提
供更便捷的金融服务，海安
支行工作人员利用移动办
公设备上门为该企业残疾
人员开立银行卡，并且安排
理财经理指导开展线上金
融服务，通过一对一指导，
帮助残疾人熟悉相关业务
操作流程，确保他们在享受
便捷金融服务的同时，有效
保障他们的账户安全。

近年来，海安支行倾力
打造“无障碍服务示范网
点”，聚焦特殊群体金融服务
需求，优化无障碍服务，通过
完善无障碍硬件配置、加强
员工无障碍服务技能培训、
制定特殊客户服务指引等
措施，让优质金融服务触达
每一位客户，深受特殊群体
青睐。 王晓瑜

兴业银行南通城中支行：

火眼金睛识骗局 堵截网络诈骗案

兴业银行启东支行：

搭建沟通桥梁 服务外籍人士

兴业银行南通开发区支行：

开展“3·15”
助老教育宣传活动

兴业银行海安支行：

温情相伴
维护特殊群体合法权益

助
老
教
育
宣
传
。

（广告)


