
编者按：2012年10月12日晚上，邯郸银行召开服务提升活动启动大会，明确提出了“客户无过错、服务无止境”的优服理念，发布了

《邯郸银行服务宣言》。十年来，邯郸银行从规范文明用语到优化网点环境，从统一服务标准到提高办事效率，从创新业务模式到制定铁

纪严规，不断丰富和完善服务提升的内涵和机制，一次又一次将“服务提升活动”推向深入，使全行服务水平实现质的飞跃，在员工、客

户、存款、贷款等指标增长了2—3倍的前提下，投诉次数由当年151次降至今年前三个季度的12次，为打造邯郸银行“快乐银行”“优服银

行”“夜间银行”“现金银行”“不排队银行”等品牌优势、促进各项业务高质量发展奠定了坚实的基础。十年来，邯郸银行的资产规模从

508 亿元增长至 2116 亿元，增长 316.5%；客户数从 75 万人增长至 266 万人，增长 254.7%；总分支子行数量由 48 个增长至 135 个，增长

181.3%；员工数量由800余人增长至2300余人，增长187.5%，实现了“区域化—规模化—高效化—集团化—特色化—品牌化”六大跨越。

值此邯郸银行开展服务提升10周年之际，回望十年奋斗历程，全行同志群情振奋，畅谈心得体会，总结经验收获，撰写感悟文章。现

择优刊发，供学习交流。
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客 户 无 过 错 服 务 无 止 境
——邯郸银行开展服务提升10周年感悟文章选登 客户是维持我们银行生命的血液，是我们银

行最重要的资源。

客户是我们银行的一部分，而不是一个局外

人。

客户并不依赖我们，是我们依赖他。

客户是一个把他的需要告诉我们的人，而我

们的工作就是满足他的需要。

客户不是一个冷冰冰的工作对象，他是一个

活生生的人，有感情有知觉，就跟我们自己一样。

客户的到来并不是对我们的打扰，而是我们

工作的目的。

客户给我们打电话甚至投诉是为了帮助我们，

而不是我们在帮助他。

客户永无过错，我们永远不能与他争执。

客户理应享受我们最礼貌、最热心的接待。

客户是给我们支付工资的人，是我们幸福生

活的依托，我们要感恩于他。让我们永远记住这

一点！

邯郸银行服务宣言

客户，是银行工作中每天都要接触
的群体，是我们的服务对象。银行的本
质就是服务，服务好每一位客户，提高
服务质量，是银行人的基本工作要求，
也是提升竞争力的有效手段。值此邯
郸银行开展服务提升活动10周年之际，
我谈一下服务好客户的几点心得感悟。

服务好客户，首先，要以客户为中
心。在日常工作中，我们要想客户之所
想、急客户之所急，将客户的每一件事当
作大事来处理，不论客户是什么身份，都
要让他们有一种被重视的感觉。其次，要
有持久热情的服务态度。一时的热情很
容易，然而持之以恒去保持这种热情却是
非常难得的，这就需要拥有积极的工作态
度，这不仅能提高自己的幸福感，还可以

影响身边的人，让客户在与自己的交谈中
有好的体验。第三，要有主人翁精神。在
日常工作中，严格贯彻“首问负责制”，对
于客户出现的问题，能够及时解决是每一
位银行员工的工作职责，不能找借口推
诿，如果遇到自己解决不了的问题，要及
时向上级领导汇报；在服务工作中尽量不
要对客户说“不”，力求及时高效地为客户
解决问题，全力为客户排忧解难。

只要我们从每一个细微的小事做
起，以饱满的热情投入工作，切实让客
户看到我们的真诚，为客户提供高效、
便捷的服务，就一定能获得客户的理解
和信任，为邯郸银行的发展贡献自己的
一份力量。
（作者单位：邯郸银行保定分行营业部）

以客户为中心
张 蕾

今年是邯郸银行开展服务提升 10
周年。经过10年的努力耕耘，“客户无
过错、服务无止境”这一服务理念已经
深深扎根在每一位邯银人心中，落实在
每一笔业务办理过程中。

国庆假期首日，石家庄下了一天的
雨，客户们也都在家躲了一天的雨。第
二天雨停后，大家都不约而同地来办业
务，清晨伊始就注定了这是忙碌的一
天。为了不让客户们久等，我和同事玉
婵姐飞速地敲着手里的键盘，为客户办
好一笔又一笔业务，说话说得口干舌燥
也顾不上喝一口水。

临近中午，客户渐渐减少，刚以为
可以喘口气了，一位男士急匆匆地走进
来，还没坐下来就说：“我想存个短期的
可以吗？”我快速地在脑海中搜索着合
适的产品，为客户推荐了邯银卡和三个
月、六个月定期存款。通过沟通我了解
到，这位客户张先生明天就要结婚了，
他想以一种既能展示金额又能随用随
取的存款方式给新娘一份仪式感。

因为客户未带现金，需从他行转账，
所以我先为张先生选了一个吉利的卡
号，办理了一张邯银卡供其转账。转账
成功后，客户提出让我为他打出一张显
示余额的清单，他想交给新娘。我一想，
这清单哪有我们的定期存单好看啊，便

对他说：“先生，我们的定期存单也是可
以随时支取的，粉色的存单，再盖上我们
的大红章，不比那清单好看吗？而且我
们的存单上还可以添加特定祝福语呢，
我可以帮您把想对新娘说的话打印到存
单上，这样不是更有意义吗？”

客户一听，瞬间感觉这主意好，立
刻写写划划，最终在纸上写下了一句
话：“爱的路上千万里，我和你在一
起”。本来，人家还有个小心心符号，这
确实为难我了，想用标点符号凑个笑脸
儿，又怕耽误时间太久，最后只得作
罢。客户很和善，说这样的方式已经很
独特了，不用为难。于是我快速打出了
一张特别的整存整取存单，张先生接到
存单后露出满意的笑容，连声道谢。

客户走后，玉婵姐笑道：“人家结
婚，我看你比人家还上心呢，你这一套
儿，都可以去当婚礼策划了！”哈哈，虽
然今天上午忙得晕头转向的，但静下来
的这一刻，心情极其愉悦——没想到
啊，我们邯郸银行的特色存单竟成了一
对新人爱的见证！这恰恰印证了节前
支行郝行长给我们讲的一句话：“帮助
别人，自己也会感受到快乐。”真的是赠
人玫瑰，手有余香呢！

（作者单位：邯郸银行石家庄鹿泉
支行）

我是一枚工牌，长 6 厘米，宽 2
厘米，以黄金分割点为界，左边是
主人的名字和工号，右边是邯郸银
行的行标。与金灿灿的党员徽章
交相辉映，一同见证主人和邯郸银
行的成长。

初识筑梦。第一次与主人相遇
是在新员工入职培训会上。2014年
5月份，当时的主人和其他毕业生一
样，初入职场，对一切充满好奇，第
一次穿上崭新的工装，第一次学习
银行实操，第一次参加大晨会听董
事长分享《惜缘》，第一次听到《邯郸
银行服务宣言》，第一次将“邯银梦”
作为职业生涯奋斗的目标。这一
年，我见证了邯郸银行创建不排队
银行动员大会的召开，见证了邯郸

银行“爱警夜餐点”的揭牌仪式，见
证了邯郸银行存款突破 500 亿元。
这一年，我认识到了服务提升活动
带来的全员精气神的提高，和她赋
予银行的巨大商业价值。

一路倾心。从大堂经理到柜
员，再到办公室、信贷科，这些年随
着主人工作职能的变化，我有幸通
过不同的角度看到了更加立体丰富
的邯银服务。我见过最有活力的晨
会，嘹亮的服务宣言、活泼的互动游
戏和洋溢在员工脸上的快乐。我见
过最别具特色的窗口，爱心窗口、弹
性窗口、绿色窗口、拥军窗口等，适
时开启，解人难题。我见过最美的
招迎礼、最暖的志愿服务、最稳的首
问负责和最热闹的厅堂沙龙。我见

过拿着出生证明给孩子开卡的父
母，见过带着结婚证和房本办理按
揭贷款的夫妻，见过换新钱给孩子
发压岁钱和领春联的耄耋老人，见
过躺在病床上需要上门服务的特殊
人群——他们身份不一样，办理的
业务不一样，但享受的优质服务是
一样的，我看到了他们脸上洋溢着
一样满意的微笑，这是给邯郸银行
最好的勋章。这些年，我见证了服
务提升深化活动启动大会的召开，
见证了邯郸银行捐赠公共自行车和
公交车的暖心公益，见证了总行乔
迁新址的欢喜，见证了《快乐银行
颂》行歌的诞生，见证了“办事快、客
户乐、我快乐”的“快乐银行”的大步
迈进。2021 年，邯郸银行资产超过

2000 亿元，这就是客户用心投票填
写的成绩单。

未来可期。山雄有脊，房固赖
梁。一个个数字的背后是总行党
委的高瞻远瞩，是服务提升活动的
累累硕果。聚阳才能生焰，拢指才
能成拳。一张张笑脸背后是每一
名员工为创建星级网点和千家网
点流的汗水，是员工每一句“您好”

“再见”……的最美回声。胜利不
会向我们走来，我们必须自己走向
胜利。道阻且长，行则将至；行而
不辍，未来可期。我看到了主人翁
一样普通员工的奋斗成长，看到了
客户共享客厅的宾至如归。

（作者单位：邯郸银行中华尚
都支行）

见 证
李杰会

2012 年 10 月邯郸银行服务提
升启动大会上的一切依然历历在
目，会议号召全员用心、用情、用力
服务。一策既出，全体邯银人闻令
而动，展现出雷厉风行的执行力，服
务提升理念自此在我们心中深深镌
刻。

服务提升并非一蹴而就，规范服
务也并非一朝一夕就能练就的本
领。启动服务提升活动后，全行员工
全身心投入服务提升活动，积极参与
培训学习，每天不间断对照监控开展
自查，服务意识得到不断增强，综合
素质得到日益精进。邯郸银行员工
从被动等客户提要求到主动礼貌询
问，从机械式为客户办理业务到用眼
神手势言语微笑传递专业、文明和真
情……邯银优质服务的金字招牌日
趋擦亮，获得社会认可。我也从一名
初出茅庐的职场菜鸟逐渐成长，服务

意识深植于心，并在潜移默化中成为
了习惯。

为不断提升营业网点文明规范
服务水平，2019年，我所在的人民路
支行开展营业网点7S管理，支行长
派我前往人民西支行接受培训。说
实话，当老师亲手示范按照7S标准
整理各类物品时，我同大家的反应
是一样的：“这太难了！怎么可能做
到！”回到支行，发现推行落实并达
到验收标准，比想象中还要难。一
天晚上，我和同事们满身疲惫加班
整理完线路，第二天却发现由于整
理线路操作不当，叫号机罢了工。
面对大厅排队等待的客户和应接不
暇的同事，我的心里十分不是滋味，
急得掉了眼泪。但既然派我出去学
习，就一定不能辜负同事们的嘱托
和信任。痛定思痛，在支行领导和
同事的关心帮助下，大家齐心协力，

加班加点，边干边学边摸索，终于在
7S管理工作中做出了样子。线路整
齐了，各类物品都有了自己固定的

“家”，焕然一新的人民路支行得到
了广大客户的交口称赞。当年，人
民路支行获评全国银行业三星级营
业网点。

按照总行部署，2021年以来，人
民路支行接连开展“适老支行”“邯
银好邻居—共享客厅”创建活动，组
织了多次适老应急演练，在实际工
作中发挥了积极作用。两年间，共
拦截金融诈骗 5 起，避免老年客户
遭受经济损失近 5 万元，救助突发
疾病老年客户 1 人，每日中午接待
周边前来休息的环卫工人，切实履
行了金融机构的社会责任。今年，
我们支行被邯郸市文明办、市直机
关工委授予年度文明服务流动红
旗。

2022年10月，我作为人民路支
行消保专员，参与了总行消费者权
益保护部组织的消保服务检查，同
众多优秀的同事一起学习交流，增
长见识，并肩作战，开拓眼界。第一
天，我们参访了邯银大厦所有部门，
随后又在一周内考察了县域支行在
内的 18 家兄弟网点，虽然时间紧、
任务重，一路上不停奔忙，但内心却
怀揣澎湃、激动与感动。我看到不
同岗位、不同支行的邯银人，心往一
处想，劲往一处使，真诚为客户着
想，精细到厅堂物品每一个细节。
为了提供更有温度的服务，他们执
着而认真，也收获着客户的信赖和
赞许。每到一处，我的心灵都受到
深深的触动，邯银人强烈的归属感
和自豪感油然而生。

（作者单位：邯郸银行人民路
支行）

服务提升这十年
高一村

2012 年，对邯郸银行来说是服
务质量的拔节之年。这一年的 10
月12日，邯郸银行召开了服务提升
活动启动大会，从此，邯郸银行的服
务水平发生了质的飞跃。

10 年来，邯郸银行创建了“快
乐银行”“优服银行”“夜间银行”

“现金银行”“不排队银行”等特色
服务品牌，资产规模、存款贷款业
务、网点和客户、员工数量取得了
持续较快增长，连续保持全国文明
单位殊荣，获得了“全国五一劳动
奖状”“全国三八红旗集体”“全国
民族团结进步模范集体”等重要称
号。这些累累硕果绝不是一朝一
夕轻易获得，是邯银人用 10 年的
奋斗与坚持换来的。2012 年 10 月
启动服务提升活动以来，为不断提
升服务质量，邯郸银行又创办了夜
间银行，创新建设不排队银行，开

展了服务提升深化、服务再提升、
7S 管 理 服 务 效 能 提 升 等 系 列 活
动；今年 5 月，推出“邯银好邻居—
共享客厅”行动……每一个节点、
每一次转变，都促进了服务质量的
提升。

10 年来，在蜕变中我们有欢
笑，有辛苦，有感动。记得 2012 年
刚入行不久的我，有幸见证了服务
提升启动大会的震撼，大会激起了
员工们的无限斗志与热情。以前，
笨拙的我们连首问普通话“您好”
都不知道怎么说好，着装也不规
范，改变迫在眉睫。白天要营业，
老师就跟着我们一起晚上加班辅
导，从仪容仪表、柜面服务，再到大
堂经理、保安服务等，采用理论讲
课与情景模拟相结合的方式耐心
讲授。夜深了，同事们热情未减，
散会后还在围着老师探讨问题。

正是全行上下有了这样的热情与
改变的决心，才让邯郸银行焕然一
新。全新的工装，佩戴上专用的领
带、丝巾、工牌，微笑迎接，双手接
递，服务规范有礼；为步履蹒跚的
老人主动开门、为久等的客户递上
一杯温水或行报、下雨天为在门口
焦急徘徊的客户主动递上便民伞，
服务意识的提高让被动冷漠变为
主动热情。

认识一个人，从言行开始；认
识邯郸银行，从感受我们的环境
开始。2019 年，邯郸银行在各网
点开展了 7S 管理服务效能提升，
同 事 们 利 用 班 后 时 间 进 行 大 扫
除，从大厅到前台，从办公区到宿
舍餐厅，不放过任何一个卫生死
角，对每一根线路走向、凭证格
位、机具方向都仔细调整。通过
服务监控自查，每周汇总点评，形

成 了 长 效 机 制 。 每 一 片 窗 明 几
净、每一台洁净的设备、每一盆美
观的绿植，都离不开大家的辛苦
付出。环境改善的同时工作效率
也大大提升，大家将规范内化于
心、外化于形、固化于制。

服务提升无止境。今年 5 月
邯郸银行又创新推行了“邯银好邻
居—共享客厅”行动，向社会提供
了 10 项免费便民服务，搭建起了
邯 郸 银 行 与 社 会 各 界 的 友 谊 之
桥。涓滴成泉，饮水思源。邯郸银
行不忘感恩，感恩客户的支持与信
任，把客户当成自己的家人、亲朋，
用真诚真心去服务，客户乐，我们
才快乐。而这份服务意识的提升
与转变是我们十年奋斗最大的收
获。

（作者单位：邯郸银行人民西路
支行）

十年，我们的蜕变与坚持
杨 洋

2012 年 10 月 12 日晚，邯郸银
行近千名员工牺牲下班时间全员
集会，只为焕然一新给客户提供
全 方 位 的 优 质 服 务 。 会 议 结 束
时，已是将近第二天凌晨，每位邯
郸银行员工心中无比光明、热血
沸腾。因为从那天起，《邯郸银行
服务宣言》正式走入在场每个人
的职业生涯，像一盏火炬引领我
们前行。

十 年 来 ，我 们 不 止 一 次“ 放
慢”过脚步。我们搀扶老人进出
营业厅、不厌其烦地指导他们使
用自助机具……尽可能地慢下脚
步等待，全力满足老年客户的需
求。如今，伴随着适老服务的逐

步深入，我们做得已远不止这些，
几乎每天都有不会使用智能手机
的老年客户来到支行网点，不为
办理业务只为学习如何使用智能
手机。支行同志们每次都认真指
导，得到了老人们的一致好评，有
的表示自己的儿女都没有耐心教
会 的 问 题 在 邯 郸 银 行 得 到 了 解
决。

十年来，我们也不止一次“加
快”过脚步。为了缩短客户的等待
时长，服务提升启动后，全行便广
泛开设高峰时段弹性窗口，常态化
开展业务技能练兵，充分发挥大堂
经理的主观能动性，致力于打造

“不排队银行”，让客户感受到专

业、高效、热情的人性化、个性化金
融服务，切身体验到“办事快、客户
乐、我快乐”的“快乐银行”文化理
念。我们从不满足于一次提速、一
次进步。为了解决客户的燃眉之
急，让客户的问题不过夜，我们又
首创了“夜间银行”，在每一个不论
严寒酷暑的夜晚，“金融急诊”灯火
温 暖 着 每 位“ 忙 人 、急 人 、夜 市
人”。只争朝夕、不负韶华，我们流
星赶月般加快脚步进行自我提升，
获得了累累硕果。十年来各项业
务不断发展，从首次进入世界千强
银行到逐鹿世界 500 强银行，获得
了“全国五一劳动奖状”“全国青年
文明号”“河北省服务名牌”等一系

列重要奖项。
十年弹指一挥，十年初心不

改。我们建成了“快乐银行”“优服
银行”，得到了更多的赞誉。今年
5 月 1 日，我们推行了更为全面细
致的“邯银好邻居—共享客厅”行
动，10 项免费措施再次拉近了我
们与客户的距离，服务功能拓展到
了免费使用会议室，每个邯郸银行
营业厅都成了客户的自家客厅。
正是有了一次次的服务提升，一次
次的真心相待，十年来，我们收获
了更多尊贵的客户——从当年的
75万发展到了如今的266万。

（作者单位：邯郸银行雪驰路
支行）

服务宣言 十年相伴
闫 敏

特色存单传爱意
张天月

银行除了出售自己的有形产品存
贷款之外，还有最重要的无形产品——
金融服务。在金融产品日趋同质化的
今天，特色化、差异化经营成为银行业
寻求自身发展的重要途径。开展服务
提升，打好“服务”这张牌，便是邯郸银
行特色化、差异化经营的“突围利器”。
银行员工要对工作满腔热忱，将一颗服
务至上、追求完美的心，完美展现在自
己的热情洋溢的笑脸上。

每一位银行工作人员，都应清醒地
认识到服务的重要性，尤其在现今银行
业竞争日益激烈的情况下，服务更是体
现了银行的软实力。“服务”看似平凡的
两个字，却蕴含着丰富的内涵和价值。
我们要明白，服务不是挂在嘴边的两个
字，在工作中做好服务，不是一件容易
的事，也不是一朝一夕能够做到尽善尽
美的，需要我们付出很多。

真诚服务，体现在每一个工作细节
当中，作为柜员，不但要掌握好业务知
识和技能，更要当好客户的参谋，多替

客户着想，真心实意为顾客解决问题，
进而增强客户对我行的信任，才能赢得
客户。一次，一位客户带着已经填好的
个人汇款委托书来转账，经过审核，柜
员发现填写的单子不规范，于是，便退
还给客户并告知其原因。不料，客户非
常激动，大堂经理见状赶紧安抚客户，
并帮助客户正确地填写了单据，客户的
心情这才得到了平复。工作中类似的
事情很多，我们也曾遭受客户的冷面白
眼，也曾因客户的不满而黯然神伤、深
感委屈，但我们要把这些转化为进步和
成长的助推力，把这些都视作培养自己
良好职业生涯的沃土，积跬步而行千
里。

服务要注重细节，要让客户觉得，
我们的一言一行、一举一动，都是很用
心地在为他们服务，我们要善于观察客
户、理解客户，对客户的言行要多揣摩，
要想客户之所想、急客户之所急，把我
们的服务做得日臻完美。

（作者单位：邯郸银行定州支行）

微笑在脸 服务在心
杨向宇


