
为更好地落实金融教育宣传工作
要求，近日，广发银行宁波分行创新推
出“基于客户心理分析的双赢客诉实
战培训及通关学习项目”。该项目聚
焦厅堂服务场景中的痛点难点，通过
系统化培训与情景化演练，着力提升
一线员工的客户沟通能力、情绪管理
能力和复杂问题解决能力，旨在构建

“客户满意、员工成长、银行增效”的三
方共赢服务生态。

此次培训班采用培训授课+服务

通关认证相结合的形式，授课老师以
《基于客户心理分析的双赢客诉实战
培训与通关》为主题，围绕投诉处理的
背景、投诉的原因分析及投诉处理实
战技巧等三个方面，以丰富翔实的案
例和深入浅出的讲解，将理论与时事
热点、岗位案例相结合，帮助一线员工
找出服务中存在的问题和不足，并推
动员工改进服务，通过不断优化服务
流程、提高员工的专业素养和服务意
识，提升客户满意度。

学员们在课程中认真听讲，从理论
和实际的结合中深入思考和研究，与老
师积极互动，相互交流、深入讨论，做到
教学相长、学用相长，共同加深了对培
训内容的理解和消化。

通过培训课程，学员们对与客户沟
通技巧、投诉应对和处理技巧等都有了
进一步提升，在未来的工作中，将能够
更加有效地了解客户需求，更加良好有
效地与客户沟通，大家纷纷表示，此次
培训收获颇丰。

未来，广发银行宁波分行将持续深
化“培训—实践—认证”闭环管理，定期
开展服务标准升级行动，通过科技赋能
与人文关怀并重的策略，打造“有温度、
有深度”的金融服务体验，为构建和谐
金融生态持续贡献力量。

记者 徐文燕 通讯员 王琴

广发银行宁波分行“双赢客诉实战培训”圆满收官

一串钥匙、一份托付
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敲出最暖守护

“嬷嬷！我进来了哦！”12月3日上午，徐云香如往常一样，
去楼下取好当天的《宁波晚报》，再送到隔壁徐阿花家。她知道，
尽管喊得再大声，邻居徐阿花可能也听不到她的招呼，但徐云香
每天都会这样喊上一声，然后拿出老人的家门钥匙，开门而入。

看到徐云香，徐阿花脸上的笑容就藏不住了，拉着她的手带
到沙发旁，按着她坐下。两人坐在一起，徐云香凑到老人耳边
大声读着她可能感兴趣的新闻，再唠唠嗑，等再站起来的时候，
已经大半个小时过去了。

从今年1月起，宁波市慈善总会与宁波晚报联合发起的“晚
报来敲门”慈善公益项目在海曙区南门街道朝阳社区落地，每天
为邻居徐阿花送报成了徐云香的日常。老人耳背，敲门时常听不
见，索性就让徐云香每天用钥匙开门。20多年的老邻居，徐阿花
很放心。

徐阿花和徐云香并不是亲戚，
是20多年前，两人成了邻居后，才
相互熟识起来。

徐阿花今年86岁，因为子女
工作较远，平日里无法照顾，属于
高龄独居老人。而对门的徐云香
今年74岁。20多年前，刚退休的
徐云香便加入了社区老年协会，活
跃在社区的各类志愿服务里。

徐阿花年龄大了，出门时常忘
记携带钥匙，所以这把钥匙，在很
早以前，就寄存在志愿者徐云香的
家里。若是徐阿花出门忘记带钥
匙，找徐云香帮忙开门。前几年，

徐阿花上厕所后摔倒晕厥，是徐云
香听到响声后打开她家房门，不然
后果不堪设想。

自从这事发生后，徐云香更加
担心徐阿花的身体，时常上门坐
坐。今年，“晚报来敲门”慈善公益
项目在社区落地后，徐云香更是有
了每天上门的契机。

每天上午，徐云香都会带着当
天的《宁波晚报》准时“赴约”。进
门后，她先习惯性地打量一圈屋
子，看看厨房还有没有食材，问问
老人的身体状况；接着，她会坐在
徐阿花身边，用洪亮的声音读老人
可能感兴趣的新闻；临走前，她还
会帮着倒垃圾、整理下桌面，叮嘱
老人注意保暖、按时吃药。“阿嬷现
在耳朵不好，人也不愿意下楼，每
天在家里，买菜也困难。”徐云香看
在眼里、记在心里，送报的同时还
会帮忙“代购”食材。

徐阿花非常感激徐云香，她
告诉记者，现在，徐云香就是她的
亲妹妹。

小区里同样把钥匙交给志愿者
的还有85岁的屠阿婆。

屠阿婆年轻时就很喜欢看报
纸，前几年，她每天都待在社区图书
室看《宁波晚报》。后来年龄大了，
社区图书室距离又比较远，就去得
少了。但她并不喜欢在家里待着，
总是到楼下物业处乘凉。

屠阿婆性情要强，子女想要来
照顾，都被老人拒绝了。但老人年
岁大了，也时常忘记携带钥匙出门，
所以干脆就把钥匙交给了信得过的
志愿者。

今年1月，志愿者陈月芳接手
了屠阿姨的送报任务。当时，陈月
芳并不知道屠阿婆喜欢出门，所以
老人的家门钥匙被她放在了物业那
里，并没有带在身上。

当天，她拿着《宁波晚报》送上
门，结果老人的房门怎么也敲不开。
这时候，房间里的烟雾报警器忽然响
了，陈月芳瞬间就紧张了起来。“老人
家里是不是起火了？老人是不是吸
入烟雾晕倒了？当时的脑海里全是
这样的想法。”她告诉记者。

她一边在网格群里呼叫社区支
援，一边跑到了物业那里，拿上老人
家里的钥匙，还喊上了保安人员一
起上门。社区、物业、志愿者，都在
第一时间赶到老人家门口，众人打
开门才松了一口气，老人并不在家
里，但是炉灶上的火一直没关，锅子

已经烧干并着起火来，屋内满是烟
雾。陈月芳赶紧关上了煤气，开窗
通风，这时候老人才闻讯赶回家里。

可能很多事情屠阿婆都已经忘
了，但这件事她至今还记得，“那次
多亏了小陈！要不是她及时开门关
火，这房子怕是要烧没了！”屠阿婆
所在的楼栋有23层，若是火势烧起
来，后果不堪设想。

如今，将近一年的暖心守护，让
陈月芳早就掌握了屠阿婆每天的动
向，她总能在拿到报纸后，迅速在小
区里找到屠阿婆的身影，或是陪她
散一会步，或是陪她回家，看看家里
一切安好才放心。“这些志愿者都太
好了，我一直想给小陈一些感谢费，
但是她都不收。”屠阿婆说。

一串钥匙，是独居老人们最沉
甸甸的托付；一次敲门，是志愿者最
温暖的守护。在朝阳社区，“晚报来
敲门”项目让志愿者与独居高龄老
人结成帮扶对子。他们带着“信任
的钥匙”，不仅送去了每日的报纸，
更送去了生活照料、安全守护与精
神慰藉，让“远亲不如近邻”的传统
美德在这里代代相传。

未来“晚报来敲门”项目将在宁
波更多社区推广，让这份关怀，打开
更多独居老人的家门与心门，让城
市因这些微小而坚定的善意，变得
更加温暖宜居。
记者 王昱汀 通讯员 吴凡 文/摄

她每天都会带着《宁波晚报》准时“赴约”

一次送报上门，还成功阻止了一场火灾
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徐云香徐云香((左左))陪徐阿花陪徐阿花（（中中））看报聊天看报聊天。。

屠阿婆（左）喜欢在图书室看报。

今视点
A052025年12月5日 星期五 专题 责编/高凯 楼世宇 叶飞 审读/刘云祥 美编/周斌


