
一天早晨，一位顾客来到我的柜
台办理业务，称我为：“服务员儿”，当
时我听着特别别扭，银行员工怎么成
服务员儿了呢？为此，我郁闷了整整
一天。班后，在领导、同事的开导下，

终于理解：银行就是给客户提供金融
产品的场所，同饭店提供餐饮产品是
一样的。区别只是产品不同而已。
其实，我们在为他人服务的同时，不
也在享受服务吗？幸福不是一种状
态、是一种感觉。想想那些山村农
民、下岗职工、还有我那些没有找到
工作的同学，我为什么不满足、不快
乐、不珍惜呢？

两年的前台服务，我们也有不足
和遗憾:有网点少给客户造成不便
的;有得罪了客户又去上门道歉的。
但我们将认真走好每一步，珍惜点滴
进步！

我们这支年轻的柜面服务团队
将用真心、诚心，擦亮邯郸银行这块
金色牌匾，真正实现：展邯郸形象、为
省会服务！微贷中心微贷中心 邓超邓超

今天，你对客户发自内心地微
笑了吗？今天，你有效地满足客户
的需要了吗？今天，你真正做到用
心服务，普惠客户了吗？

众所周知，我们邯郸银行近年来

发展迅速，取得了一系列骄人的成
绩。在成绩的背后，我们首先要感谢
我们的客户，感谢他们的肯定和支
持。想要做到百尺竿头，更进一步，
提升服务质量是必由之路。我们邯
郸银行的服务提升活动正是在这个
大背景下启动的。

服务提升，是时代赐予我们每
位邯郸银行员工的使命和责任，我
们一定要先把自己准备好，在思想
上高度重视，在行为上不断完善，内
强素质，外塑形象，不断学习，以提
升服务技能，提高服务质量，做到每
天都有进步，争取早日把我行建设
成服务最优、形象最佳、效率最高的
银行。

服务提升活动的大幕已经拉
开，我们每个人都是这场长篇史诗
大剧中一员，你准备好了吗？

服务提升，你准备好了吗

微贷中心微贷中心 刘冠宇刘冠宇

一天，一对老夫妇相互扶持着来到
我的柜前。我一边做着业务，一边和老
人寒暄着。业务办妥之后，大爷很开心
地夸我服务态度好，还仔细地看了看我
的工号牌，很认真地用笔在纸上写下几
个数字，然后问：“姑娘，你叫什么名字
啊？”我双手递着单子，告诉老人存单上

有我的名字。老人又从口袋里掏出刚
放进去的眼镜，颤颤巍巍地戴上，问我:

“这姓念什么啊？”我告诉老人：“这念
zhì。”老人恍然大悟，跟我再三告别后
乐呵呵地和老伴儿离开了营业室。

没曾想前两天大堂经理小雨不
经意提到说，在我休息的时候有一对
老夫妇说要找人办业务，开心地问她
这个小姑娘在没，想了半天姓名，在
听到小雨说我们这里没有他所说的
柜员时，老人急着把手心撑开，给我
们大堂经理看，喏，就是这位小姑
娘。小雨看到“郅健芳”这三个字被
一笔一划地写在老人的手心里。听
到这里，我的心里突然有了一种莫名
的感觉，一种从未有过的感觉，这种
感觉酸酸着，暖暖的。

客户真的要求不多，或许只是一
个浅浅的微笑，一个善解人意的动
作，一句极易被忽略的提醒。小小的
动作，将带来客户满满的回报。

邯郸银行，伴我成长

复兴支行复兴支行 郅健芳郅健芳

责任是一种人生态度，是珍视未
来、爱岗敬业的表现。作为一名前台
柜员，在实际工作中要做到爱岗敬
业，就要做到对客户负责、对自己负
责、对单位负责。

记得一位卖菜的老大爷，我们每
天都要为他存一笔钱，钱不多，但都
是零币、残币，可我们的柜员从未抱
怨，而是面带微笑、认真准确快速地
为大爷数钱，并对其嘘寒问暖。日复
一日，时间久了，大爷自己就会在家
把钱整理好了再拿过来。突然有一
天，他拿着十万元现金过来了，把在
其他行到期的存款存到我们这儿来
了。

对自己负责，就是要严格按照规
章制度做事。比如在给客户付款时，
除非客户强烈要求不用过钞，否则一
定要当客户面，为客户过机清点。还
有在假币的收缴过程中，一定要在双
人进行确认后，再进行收缴。做到这
些不仅是对客户负责，更是对我们自
己的一种保护。

我们做到了对客户、对自己负
责，那就是对单位最大的负责任！

责任让明天更加美好

磁县支行磁县支行 刘宁刘宁

石家庄分行石家庄分行 芦艳芦艳

用心服务 共同成长

春华秋实，武安支行已经走
过了三周年，在这三年中我见证
了武安支行发展的点点滴滴，苦
乐相随，豪情不变，作为武安支
行的一份子，我感到无比的自
豪。

我自豪于支行领导，是他们
在建行之初，就告诉我们争做服
务一流银行。三年以来，武安支
行正是凭借优质服务的利剑，在
武安市场上锐意进取，站稳脚
跟。我自豪于我的同事们，是他
们怀抱激情，用热忱温暖了柜台
与营业大堂，用服务助力了支行
成长。我们的大堂经理，在营业
结束时，总是揉着酸痛的双脚，
累的直不起腰，但她每天依然精
神饱满的为每一位客户服务着，
当我们问起她，上班的时候你的
脚不疼吗？她总是淡然一笑：

“有客户在的时候，我感觉不
到。”

我们的柜员，营业时脸上总
是挂着笑容，下班后坚持学习业
务，正是长久以来的内强素质，
外树形象，让柜台服务成为了武
安金融服务的风景线，赢得了客
户的美誉，甚至吸引了税务部门
前来参观学习。我们的信贷员，
在为一家偏远企业办理贷款时，
一天内往返了 200 多公里，持续
工作到凌晨 5 点，就是为了不耽
误第二天的贷审会，就是为了解
企业燃眉之急，贷款发放后，企
业负责人动情的说：服务让人感
动，恩情难报，我愿舍近取优，将
所有结算放在邯郸银行。

回首三年以来，武安支行的
工作取得了一些成就，我们自豪
但不敢自满，依然奋力前行；但
当武安支行的服务得到市民的
美誉时，在武安支行获得“河北
省银行业文明规范服务百佳示
范单位”称号时，我们却如履薄
冰，诚惶诚恐。三年以来大堂经
理工作日志上各项记录满满当
当，记录了服务工作改进的点点
滴滴，但我们内心却清楚不足之
处、提高之路依然坑坑坎坎。

我们应感谢前辈，他们留给
我们的是坚实的基础，是社会美
誉的沃土，让我们得以在此基础
上耕耘收获；我们更应眷顾后
辈，留给他们精神与信念，服务
提升永不止步的精神，客户至上
永不改变的信念！

优质服务一脉相传

武安支行武安支行 肖博肖博

作为微贷中心的客户经理，
每当我们推开客户的大门，第一
印象不是统一的工装，不是宣传
的标识，而是我们的脸。而世界
上最好的化妆，最美的表情就是
微笑，它只需要一秒钟就可以做
到。

微笑是我们工作和生活中不
可或缺的精神脊柱，它可以揭开
夜的黑纱，融化久封的冰层，在生
活中遍洒阳光满地，在工作中载
满希望，奔向成功。微笑是帆，遥
渡两颗隔膜的心河；微笑是泉，滋
润心与心的沟通。我们面临的棘
手的问题，只要一碰到微笑这个

“杀手锏”，便会退缩，甚至消失得
无影无踪。

而银行作为服务行业，更需
要微笑这把钥匙，打开顾客心灵
的幽宫；我们更需要微笑这双翅
膀，载着我们走在行业的前端。

也许有的客户跟银行打过的
交道就仅仅是存取款而已，面对
贷款产品的上门宣传，不免有防
备心理。此时，我们一个真心的
微笑，一次恰到好处的细致介绍，
都可以让客户感受到不一样的服
务态度，最后笑脸相送；更有许多
客户，从来没有接触过从银行“借
钱”的流程，总是认为自己是当地
老户，为什么要提供这么多证件，
自己有很多存货，为什么还要提
供房产证明，此时，我们一个真心
的微笑，一份站在客户角度上的
贴心解释，就可以平复客户的情
绪，让其更好的配合工作。

当然微笑并不意味着只是脸
上的表情，而是健康的性格，乐观
的情绪，良好的修养，坚定的信念
这样几种心理素质的自然流露，
是真诚而发自内心的微笑。只有
热爱生活、热爱顾客、热爱自己工
作的人，才能保持这种落落大方
而又恬静优雅的微笑。

“ 笑 迎 天 下 客 ，满 意 在 我
家”。今天，你微笑了吗？

今天，你微笑了吗
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如果说眼睛是心灵的窗口，那
么微笑就是斜挂在窗前温暖的彩
虹，那是一种财富、是一种美丽、是
一种幸福。微笑具有最独特的魅
力与力量，她能把人与人之间内心
的距离真正的拉近。

我所在的光明大街支行有着
比我的年龄还要悠久的历史，硬件
设施略显陈旧，在大厅和柜台之间
隔着厚厚的防弹玻璃，由于没有扩
音器，于是我们的柜员，每人都练
就了一幅穿透力超过子弹的好嗓
音，对着防弹玻璃歇斯底里的呐
喊，成为了每天的必做功课。但
是，想过当你扭曲着五官，喊出60
分贝以上的噪音时自己“狰狞”的
表情么？在这样的表情下我们怎
么可能提升我们的服务！可是如

果不这样，我们又怎样才能与客户
有效的交流？其实，很简单，是我
们太过于在乎玻璃的厚度，却忽视
了玻璃的透明度。

现在，柜台内外大声叫嚣的
场景几近绝迹，而玻璃两侧间两
张笑脸的相对则越来越多。因为
我们意识到，竖立在我们与客户
之间的，是一面玻璃而不是一堵
墙，我们不需要用刺耳的分贝去
冲垮它，而应该用温暖的眼神和
笑容去融化它。我们的微笑和眼
神让客户放心，他们的微笑和眼
神中同样写满信任，有时甚至仅
仅是一个眼神的交流，就能让我
们彼此知道该如何去做。工作中
有时难免出现失误会引起客户不
满，但是当客户看见我们在柜台
内歉意的微笑和积极的服务态度
时，还是会笑着予以我们宽容，因
为我们让客户感觉到我们真正是
用心在为她服务。

的确，我们没有良好的硬件设
施，但也正因如此，我们才把仅有
的玻璃擦得格外透亮。厚厚的而
又没装有扩音器的玻璃，让我们得
以有机会对每一位客户抱以真诚
的微笑，它让光明和温暖穿越冷漠
的空间，传递着一腔热情、一份关
怀、一片温暖、一声慰藉。

请微笑吧，我的同事们！让微
笑带给你一份好心情，让微笑温暖
你受伤或委屈的心！

不知不觉，作为一名前台柜员
已经一年了。经过这一年时间的
学习、历练，我发现自己对这份工
作已经渐渐地从新奇到熟悉，进而
转变为现在的热爱了。

面对客户，我就是他们美好心
情的一部分。

不管客户多么匆忙，来到我的
柜台前，我都会微笑的说一声：“您
好，您请坐”、“几分钟就好，请您稍
等”、“外面天气冷，多注意保暖
呀”。即使是简单的一句嘘寒问
暖，客户的心情也会随之变得好起
来。而我收到的“谢谢”也越来越
多。这是他们给予我的肯定，也是
我继续微笑的动力。如果客户有
需要，我愿意做他们美好心情的一
部分。

面对客户，我就是他们问题解
决的好帮手。

好多客户文化水平不高，有时
候，一个在我们看来很简单的单

证，他们都要一遍两遍的填写，甚
至有的客户都不会写字。这时候，
我就是他们的好帮手，哪里填错
了，哪里的内容要改，我都会耐心
的解释给他们，让他们在最短的时
间里，办完自己需要的业务。如果
客户有需要，我愿意帮他们解决所
有困难。

面对客户，我就是他们的贴心
好儿女。

曾经听到过这样一个说法，银
行柜员就像是坐在玻璃橱窗里的
洋娃娃，娇贵、淡然、冷漠。我觉得
不尽然。记得前段时间，我行代发
成安县农村危房改造补助金。来
领取补助金的大都是一些孤寡老
人、残疾人、五保户等。面对这些
弱势人群，我没有因为他们的蓬头
垢面，没有因为他们的目不识丁，
更没有因为他们身上难闻的味道
而疏远他们，我主动要求来到大
堂，亲切引导、耐心解释、大大方方
的搀扶那些身体残缺的人，为等候
的人们送上杯热水，帮不会写字的
人们解决问题。慢慢地，一些熟悉
的老人过来办业务，一见到我开口
就是：“闺女，给我存个钱。”“闺女，
我走了啊”……如果客户有需要，
我愿意做他们的贴心好儿女。

我们不再是温室里懵懂脆弱
的孩子，也不再是象牙塔里趾高气
昂的骄子了，我们融入了邯郸银行
的大家庭里，走上了我们热爱的工
作岗位。为此，我们要为共同的理
想而奉献终身——邯郸银行的明
天，有我们，会更精彩！

几个小时前，我刚刚与同事完
成交接，结束了我一夜的工作，卸
下一身的疲惫。很荣幸站在这个
舞台，来与大家分享，我，一个夜市
银行员工的心得与体会。

2012年11月28日，远大支行
夜市银行在艰难与期待中起航，而
我就是第一个为它守夜的人。自
此，当道路两旁亮起万家灯火之
时，我却独自离开家着手开始我的
工作；当大家踏着晨曦行色匆匆之
时，我却带着倦意与些许满足，在
回家路上享受下班后的宁静。在
我的下午六点到八点之间，玻璃外
那个被夜幕笼罩的世界就像是一
部神奇的电影，参与其中的人都本
色演出着自己的角色，甜蜜的恋
人、手不停哆嗦的老人、木讷的男

子、神色慌张的女人、稚气任性的
孩子……

每天虽然都有不同的故事，但
故事的结尾都是温馨的:下班后急
急忙忙而来的上班族，一进门就长
舒一口气：原来你们这真的还开着
门啊，太好了；打烊之后，怀揣着血
汗钱的店铺老板走的时候带着憨
厚的笑容对我们说：谢谢你们，终
于能睡个好觉了；晚上散步时不时
过来办业务的阿姨，左一句“麻烦
了”，右一句“辛苦了”，走的时候还
非要给我们递水果。我感受到了
那份付出之后的快乐。

服务提升要求我们从客户的
需求出发，提供 24 小时全方位的
金融服务。尽管这意味着我们远
大支行全体员工都要付出比别人
更多的艰辛劳动，承受更高的工作
强度和更大的工作压力。看到马
行长带着流血的伤口为我们开动
员会，看着祁越姐紧张的忙前忙
后，远大每一名员工都把夜市银行
的顺利开业看做自己的使命，义无
反顾、责无旁贷。

我们全体员工一定会用远大
支行一贯的优质服务树立起邯郸
银行夜市银行这一服务品牌，向前
来办理业务的市民展示邯郸银行
的良好形象，成为邯郸市乃至河北
省金融服务行业一盏24小时不灭
的明灯！

有一位成功的企业家说过一
句简单而有哲理的话：把每一件
简单的事情做好，就是不简单，把
每一件平凡的事情做好，就是不
平凡。

作为一名普通的小微贷款
信贷员，这个工作是平凡的，我
们以“扫街”的形式，走访商户，
宣传微贷产品，找到目标客户。
我们每天与各种各样的小微商
户见面，他们也许根本就没有接
触过贷款，他们没有任何账目，
甚至分不清信用卡与贷款的区
别。但就是这样，每个微贷客户
经理都会耐心讲解贷款流程，帮
助客户抓住有利的商机。

把这样平凡的工作做好，就
是不平凡。我热爱自己的工作，
我愿意不断学习，热情接待每一
位客户。让年轻的活力充分绽
放,让自己立足岗位，奉献青春。

立足岗位，让青春在工作中
闪光，就是要热爱自己的岗位。
干一行爱一行，让自己发自内心
的爱上这个岗位，全身心的投
入，才能更好的在这个岗位上实
现自己的人生价值。

立足岗位，让青春在工作中
闪光，就是要不畏困难。微贷客
户 经 理 的 工 作 是 平 凡 且 琐 碎
的。也许我们会遇到不理解我
们工作的客户,会遭到白眼和埋
怨,但是“阳光信贷”始终是我们
铭记在心的宗旨。

立足岗位，让青春在工作中
闪光，就是要有团队精神。我们
身处一个集体，工作的方方面
面，都需要集体中的每个人去完
善。因此我们必须做好自己的
本 职 工 作 ，站 好 自 己 的 这 班
岗。

平时，总有人问我，你在工
作中是否开心？我会说，虽然工
作中难免会遇到困难，但只要真
心热爱自己的岗位，耐心为自己
的客户服务，就会有成就感，就
会充实并且快乐！

让青春在工作中闪光

微贷中心微贷中心 臧笑男臧笑男

在这几年的工作中，我体会到爱
岗敬业就是把自己的工作当作一种精
神享受，表现在工作中就是勤奋、主
动、自信、创新、爱岗、奉献……我用青
春的汗水，把这些融成一份浓浓的爱。

为了这份爱，我辗转奔波，深入

大街小巷搞宣传，以无比的真诚和无
限的投入，积极地宣传着我们的金融
产品，提高了客户对邯郸银行的认知
程度。为了这份爱，我将客户满意作
为衡量自己工作质量的唯一标准，苦
练基本功，倡导真情服务，用辛勤的汗
水拓宽了邯郸银行的发展之路……

记得有位客户，是某大学教授，
在办理换折业务时坚持要把旧存折
带走，而按照我行当时的操作要求，
旧存折是要留存归档的。虽然我做
了耐心的解释，但他仍不理解。我泪
流满面，当面向他致歉，求得谅解，才
打破僵局，最终同意将存折留下，随
后行里依然按规定对我进行了处
罚。客户得知后深深折服于我们的
服务管理，感慨地说：“要存款就到邯
郸银行”。

就这样，我用我的实际行动践行
着邯郸银行的服务承诺。

爱岗敬业 奉献青春

滏河大街支行滏河大街支行 张维张维

三等奖(6名)

微笑的力量

有我们 更精彩

永不消逝的明灯

优秀奖(10名)

光明大街支行光明大街支行 乔飞乔飞

成安支行成安支行 寻佳寻佳

远大支行远大支行 耿焕杰耿焕杰

服务提升专刊


