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光大银行：阳光服务 在您身边
□记者 程芳菲

一家银行的形象，不仅在于它漂
亮的财务报表，更在于它所提供的阳
光服务，以及精益求精的管理理念。
为了以优质服务温暖每位客户的心，
中国光大银行洛阳分行不仅在硬件设
施上下足了功夫，还根据客户的需要，
让使用电子银行的客户感受到中国光
大银行洛阳分行的人情味儿，享受到
该行员工的真诚服务。

服务，是一个比较抽象、模糊的概
念，它很难用数据来定义；服务，是一
个非常具体的概念，一个微笑、一杯热
茶、一句问候。

从今年3月起，我省开展了银行
业金融服务提升活动。银行作为窗口
型行业，如何才能做好金融服务呢？
2009年落户我市的中国光大银行洛
阳分行在管理上始终精益求精，把阳
光服务放在首位，把金融服务提升工
作落实到了细微之处。

2009年，光大银行开展了阳光服
务活动，以“阳光在心，服务在行”为品
牌理念，以“总行为分行服务，分行为
基层服务，领导为员工服务，全行为客
户服务”为宗旨，通过优化业务流程、
开展客户倾听计划、客户满意度调查
等活动，进一步提高服务效率，提升服
务质量。

2011年，在夯实原有服务质量的
基础上，光大银行深入贯彻阳光服务
宗旨，推出了精益管理计划，将阳光服
务进一步精细化、规范化，意在以更优
质的服务满足客户需求。

2013年至今，光大银行又推出效
率提升计划，在不断优化内外部服务
的同时，通过各种电子化的服务手段，
如手机银行、微信银行、自助设备等进
一步提升效率，将阳光服务继续向纵
深发展。目前，光大银行还推出阳光
e付电子专用体验设备。

营业网点的环境是银行形象的直
接体现，整洁的营业大厅、温馨的服务
可以带给客户良好的心理体验。怎样
才能让客户满意？光大银行洛阳分行
给出的答案是从细节出发，用心诠释
阳光服务。

为便于客户咨询和求助，光大银
行洛阳分行各网点营业大厅均设置了
一台供客户使用的95595自动免拨直
通电话，并开通中英文语音服务功
能。为满足特殊客户群体的服务需
求，光大银行在全行推广无障碍服务，
在对残疾人坡道等硬件设施做出整改
要求的同时，也在软件服务上倡导全
行服务设施和服务手段要多样化、人
性化，满足特殊客户群体的服务需
求。同时，该行还组织员工进行手语
培训，对无障碍服务的人员配备、服务
礼仪、服务流程、服务设施、应急措施
等方面进行了细化和规范。

阳光服务 铸造品牌

阳光服务 重在细节
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光大银行自落户洛阳以来，在管理上力争精益求精，在服务上力求温暖人心——

光大银行小微互助合作社暨金阳光
俱乐部入会仪式现场

大堂经理接受客户咨询

光大银行洛阳分行金融服务提升活动
动员会

光大银行洛阳分行营业部大厅一角

让企业的现金管理更加安全有
效，是小微企业主的殷切期盼。作
为国内最早开展现金管理业务的银
行之一，光大银行一直积极推进现
金管理业务的创新与发展，对以“阳
光助业”品牌为核心的小微金融业
务实施战略升级，成功推出“小微企
业现金管理平台”。

“阳光助业”是中国光大银行为
小微企业和小微业主量身打造的集
贷款、结算、理财于一体的综合金融
服务方案。“与您共成长”是这一品
牌的核心理念。光大银行洛阳分行
相关负责人介绍，该行始终把小微
企业主当作中高端客户乃至私人银
行客户来看待。明确将小微客户定
义为中高端客户，是光大银行小微
金融业务区别于同业的最大特点。

小微金融要做到无“微”不至，
银行既需要将自身功课做得细致入
微，也需要在服务客户的过程中把
握好每个环节。银行要近距离地了
解客户，将市场调查和服务深入到
小企业经营的细节中去，从水、电、
煤气费用，到订单、库存，动态感知
客户境况的变化并提供相应反馈，
以赢得小微企业主的青睐。

小微企业主可办理包括阳光助
业卡、安装支付易和商户通、开通网
银和商户管理平台等业务，进行现金
管理，实现现金记账、刷卡收款、转账
汇款、投资理财等常规性的现金管
理。同时，小微企业主还可通过查询
交易明细、现金流与企业进行指标分
析、贷款还款等服务，获知每月、每日
及当天不同时段的销售额等信息。

阳光助业 无“微”不至

光
大
银
行
团
队
风
采

俗话说，一年之计在于春，一日
之计在于晨。光大银行洛阳分行积
极落实总行的“晨迎十分钟”制度，
各分行营业厅每天上午正式开门营
业前，由支行负责人组织营业厅内
除柜员外的员工，站立在营业厅入
口两侧，用微笑迎接入门的第一批
客户，对客户道一声“早上好”。这
不仅体现了该行良好的精神风貌，

而且给客户带来清新舒适的感受。
为了能及时了解客户的需求，

倾听客户的声音，光大银行各分行
陆续开展了“分支行领导担任大堂
经理”活动，分行领导、分行中层以
上干部、支行领导每个月至少做一
次支行大堂经理。接待内容包括业
务咨询、客户投诉、处理突发事件、
征求客户意见和建议等。

为深入开展阳光服务工作，光
大银行各分行组织了形式多样的竞
赛评选活动，通过持续开展周、月、
季、年的阳光服务明星评比活动，以
点带面推动了服务水平的整体提
高。为了进一步将各网点日常服务
评比统一化、常态化、标准化，该行
各分行的营业网点还设立“阳光服
务明星榜”，将服务明星评选与星级
柜员评定、服务标兵、季度考核有机
结合起来，并将明星榜张贴在营业
大厅显著位置。通过服务质量的日

常评比提高员工的服务积极性，让
该行员工树立荣誉感、紧迫感，提高
其综合素质和服务能力。

其实，阳光服务可以说是普普
通通、简简单单，却又势必不平凡、
不平常。说它普通，是因为阳光服
务活动只是围绕着客户的满意度展
开和变化的，是以客户的需要为核
心展开的；说它不平凡、不平常，是
因为这项活动是一项长期行动，是
该行不断总结和关注细节的活动，
阳光服务贵在坚持、贵在用心。

阳光服务 用心诠释

阳光服务 贵在坚持
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（本版图片均由光大银行洛阳分行提供）


