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于招行而言，客户是太阳，招行就是葵花，永远向阳而生。30多年来，招行始终坚
持“以客户为中心，为客户创造价值”，“‘太阳’走到哪里，我们就跟到哪里”
。秉承着“因您而变”的服务使命，招行北京分行将持续用金融温度暖民心，以招
行力量助民生。

“因您而变”“有爱无碍” 暖心服务彰显招行温度

银行网点是距离百姓生活最近、联系最紧密的金融场所，网点的服务是连接银行与
客户的重要枢纽，更是衡量其服务质效的“试金石”。“我是一位残疾人的母亲，
今天这封信是来感谢招商银行北京东坝支行工作人员……”日前，招行北京东坝支
行收到了一封特殊的感谢信，讲述着母女二人与招行的不解之缘。

时间拨回到当天上午，招行北京东坝支行接到一通来电，电话另一端是一位视障少
年的母亲，因孩子有办卡需要、且希望亲自到网点办卡，于是致电咨询求助，“她
内心比较敏感，平时外出都不愿意使用盲杖。这是她第一次到网点办业务，希望网
点能给予我们帮助。”

“没问题，我们可以提供个性化的开户服务，您下午过来就好，一定让您满意。”
电话这端，支行运营主管小馨（化名）坚定地回复道。在自带“因您而变”基因的
招行人看来，优质服务从来不仅仅是一个微笑、一句问候，而是设身处地想客户之
所想，急客户之所急，竭尽全力帮助客户解决问题。考虑到客户诉求以及网点实际
，支行设计了“贵宾室服务”和“窗口服务”两套方案，并提前安排业务办理专员
。

当天下午，这位母亲带着女儿来到支行网点后，支行主管快步到大厅迎接。由于当
时大厅排队客户较多，工作人员便将其带至贵宾室。在工作人员轻柔的提示中，一
系列业务流程有条不紊地推进，女孩的神情也逐渐放松。

“我为您选择了萌气卡-春日萌动款……可以触摸上面纹路感受一下，凹凸的纹路便
于和其他卡片做区分……”业务办理过程中，运营主管小馨还用声音为女孩“描绘
”出卡片的样子。“真漂亮啊！这是我的第一张银行卡。”女孩接过卡片爱不释手
，一旁的母亲和工作人员纷纷露出欣慰的笑容。

“多想一步、多做一步”的暖心服务，往往如春风细雨般无声却直抵人心。几天后
，这位母亲再次来到支行，专程送上手写的感谢信。字里行间的感谢与认可，让支
行工作人员备受感动、鼓舞：“特殊群体不该被贴上标签，用心检视每一个服务环
节，在细微处看到客户最真实的需要，用有温度的服务提升客户的金融获得感和体
验感，是我们在‘因您而变’的理念下始终不变的追求。”
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长期主义扎根京畿大地 以诚相待诠释为民初心

金融知识宣教是消保工作的重要组成部分，招商银行北京分行坚持将其抓在经常、
融入日常、落在平常。自去年起，招行北分启动金融服务升级行动，各网点以此为
依托，纷纷化身“防范电信诈骗”“防范非法集资”等不同主题的小讲堂，针对到
行办理业务的不同客群，全面普及金融安全知识，切实提升公众金融素养。

“不要轻易转账给陌生人”、“个人信息千万要保护好”……适逢“3·15”消费者
权益保护教育宣传周，招行北京中关村软件园支行的工作人员化身金融宣教志愿者
走进社区，通过发放折页、“以案说法”等多样化的方式，将金融知识送到广大消
费者的“家门口”。

“活动办得很好，针对性和指导性很强，我学习了存款保险、手机银行运用、防范
非法集资以及电信网络诈骗等金融知识，知道了为什么、怎么做。”居民王老先生
在这场金融知识普及活动中受益匪浅，连连称赞道。

近日，客户张阿姨发现自己被诈骗，急匆匆地跑到西罗园支行寻求帮助，表示要查
询流水。经办柜员小童（化名）发现张阿姨不仅账户流水特别多，而且钱还转到了
对方不同的账户，情况异常。见状，小童立即将情况上报给当班运营主管，同时安
抚老人情绪。

由于交易多、去向复杂、时间跨度长，要在短时间内梳理出涉案款项绝非易事。招
行北京西罗园支行的柜员们一笔笔分析交易、一项项核对线索。在历时4个小时的
努力后，终于在近5000笔交易中梳理出全部涉案交易，总金额高达300多万元，为
尽早挽回损失打下基础，后协助张阿姨进行报案。报案后，支行还向张阿姨进行了
反诈防骗和慈善公益方面的宣传科普，并重点介绍了不法分子将“投资理财”包装
成以慈善为名的新型骗局的多个事例。张阿姨感慨道，“西罗园支行认真服务的态
度让我很感动，服务网点千千万，唯有招行最暖心！”

围绕 “客户体验优先，信誉为先，服务品质一致”，招行从服务原则、金融消费者
权益保护、服务礼仪、服务流程，再到结合实际业务的个性化服务规范等多维度进
行明确，同时以金融消费者权益保护行为准则，强化全员消保底线意识，将服务与
消保合规的要求融于一体，守护金融消费者的合法权益，真正做到令客户安心信任
。

时代在变化，但“因您而变”和“以客户为中心”的承诺不会改变。招行北京分行
秉承“以诚相待，暖心服务”的服务宣言，锚定“打造北京市场第一服务品牌”的
目标，迈向2023“服务质量提升年”新征程，全心全意为客户服务，倾力打造首都
市民满意的银行。
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