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鑑於金融服務業競爭日趨白熱化，

商品已不再是吸引消費者上門的唯一原

因，營業單位第一線人員從「心」服務

顧客，方為金融服務業長久的經營之

道。本行秉持信賴、熱誠、創新的經營

理念，積極擺脫以往公家行庫之刻板服

務形象，以提昇金融服務品質，經過全

體同仁的齊心努力，於今年6月順利成

為國內第一家、也是亞洲第一家通過

SGS Qualicert一般收付及綜合服務櫃

台服務驗證的銀行。以下就S G S公司、

Q u a l i c e r t服務驗證意涵、效益及通過

驗證過程分別加以說明：

一、SGS簡介

瑞 士 S G S集 團 (SGS Group -

Societe Generale de Surveillance)

遍佈全球1 4 0個國家，為全球最大的測

試、驗證及檢驗公證集團之一。台灣檢

驗科技股份有限公司為S G S在台分公

司，在台灣服務逾5 0年，透過專業知識

及全球網路，以提供客戶獨立、公正、

專業的測試、驗證及檢驗服務。

二、Qualicert服務驗證意涵

Q u a l i c e r t為S G S所提供之驗證服務

項目之一，擁有SGS Qualicert的授權

認證就如同擁有I S O的品質認證，意謂

本行的服務消費者是可以放心的，可充

份建立消費者對本行的信任，進而擴大

與本行的商品往來服務。

三、Qualicert服務驗證效益

透過SGS Qualicert服務驗證可有

效：

(一)提昇差異化與競爭力

透過SGS Qualicert驗證，使本行

服務差異優勢自然顯現，有助於提昇本

行競爭力。

(二)提昇企業形象

透過SGS Qualicert驗證，使「本

行的服務是可以放心」的企業形象自然

流露，有助於建立品牌忠誠度。

●華銀營運管理部 陳怡蓉

華銀取得
服務驗證

SGS Qualicert
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(三)控管服務品質

透過Q u a l i c e r t驗證之服務標準書

及S G S例行檢驗，使本行各營業單位之

服務落差縮小，有助於內部管理績效的

提昇及確保本行服務品質持續穩定。

四、通過驗證過程：

為使本行能順利成為國內第一家通

過SGS Qualicert一般收付及綜合服務櫃

台服務驗證的銀行，曾舉辦多場視訊會

議及進行多次內、外部查核工作，以確

保本行服務品質符合服務標準書之承諾

事項，主要準備工作及驗證過程如下：

對國內各營業單位召開視訊會議，說明SGS Qualicert服務驗證意

涵、效益及執行時程，以宣示本行取得國內金融業第一家S G S

Qualicert一般收付及綜合服務櫃台證書與授權標誌之決心。

依現有規範設計查核表，執行國內全體營業單位內部交互查核，

以期改善各營業單位之服務缺失。

由外部顧問公司設計查核表，派遣查核員對本行1 5家營業單位進

行匿名查核，並提出分析報告，以期更為公正客觀反應本行營業

單位服務狀況。

人力資源部函請各營業單位依「營業單位服務品質檢核日誌表」

項目每日辦理自行檢核，以期發掘各單位之服務缺失並加以改

善。

人力資源部及營運管理部組成服務禮貌查核小組，實地查核各營

業單位之服務品質，以督促營業單位落實執行並加以改善。

依現行之服務規範、內部及外部匿名查核結果分析及改善建議製

妥服務標準書，並正式向SGS提出服務驗證之申請。

透過視訊會議向全體營業單位宣達S G S外部匿名查核將於9 6 . 5月開

始，並針對先前內外部查核缺失再次向營業單位說明及提醒，以

確保本行能順利通過服務驗證工作。

S G S依本行服務標準書匿名抽樣查核本行北、中、南等3 0家分

行，以查核本行服務品質是否符合服務標準書之承諾事項。

S G S服務品質最終會議，S G S提出匿名抽樣結果查核報告，正式通

過本行取得SGS授權證書及驗證標誌。

6.1.26 

96.2.1∼2.7

96.3.1∼3.20

96.3.2

96.3∼4月

96.4.13 

96.4.20 

96.5.15∼5.31

96.6.5
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五、驗證過程的溫馨畫面

透過S G S稽核人員的觀察，發現

許多在營業單位默默服務、付出關

懷的人員，因為這一小小的舉動，

讓顧客覺得窩心，原本等待煩躁之

心全無，在此提供幾個溫馨的小故

事。

查核期間已近盛夏，不少客戶

滿頭大汗進入營業大廳，路竹分行

人員主動貼心叮嚀客戶室內冷氣

強，先擦完汗再進去，以免著涼；

除了貼心的叮嚀外，該分行服務專

員隨時親切主動幫忙客戶，例如:

協助客戶使用號碼機、填寫單據，

甚至聽到(見到)客戶的東西掉下

來，馬上趨前準備幫忙，於客戶離

去時，亦會主動與客戶道別招呼，

拉近銀行與客戶間之距離。

員林分行的服務專員在客戶未

進門前就發現其行動不便，馬上趨

前詢問辦理業務，雖然僅是替客戶

進行補摺，其服務精神值得嘉許。

同樣也是發生在員林分行，客戶搬

一大批硬幣來行，櫃台人員不但沒

有擺臉色，後台作業人員及出納都

主動參與搬運並協助點鈔，讓客戶

歡喜離去。

宜蘭分行主管在客戶等待時能

親至營業廳走動，主動向客戶打招

呼並詢問客戶需求，在得知客戶欲

存入款項但因帳戶太久未用，以致

暫時凍結需至原開戶分行(台北)辦

理後方可繼續使用，表示可替客戶

把存摺寄至台北辦妥後再通知客戶

取回，服務精神令人讚賞。

還有許多溫馨故事，但礙於篇

幅關係無法一一詳述。純樸、熱誠

的心，是華銀對客戶最誠摯的服務

信念，維持良好的人際關係，迅速

便利的服務與親切的表情，讓客戶

感到滿意，是華銀全體行員的共同

理念。

六、服務品質之維持

通過服務品質驗證後，本行營

業場所將張貼授權標誌與服務承

諾，以彰顯本行服務形象之提升及

服務品質應受顧客之監督，S G S也將

於9 7及9 8年持續對本行進行服務品

質之匿名查核，以確保本行之服務

品質持續穩定。

服務認證的取得並不代表任務

的完成，而是另一個開始，其賦於

全體同仁持續維持服務品質的使命

感與榮譽感。這份榮耀不僅僅屬於

華南銀行，也屬於你我！


