
提升自我 赢取辉煌明天

让我们的服务宣言进入我们的意识
中，而不是单纯的口号。

我身边有一个例子，一位做特殊业务
的客户，因周末无法授权而大发脾气，了
解了他的特殊情况后，我们的工作人员一
边帮他协调，一边耐心劝解，陪着他等了一
个下午。办成业务后，客户连连向这位工
作人员表示感谢。

客户都是讲道理的，不满意一定有着
特殊的原因，只要我们转变服务理念，用心
去为他们着想，就能做到让客户满意而归。

峰峰支行峰峰支行 王恒王恒

用青春书写激情 用奉献诠释责任

汇丰支行 赵丹

人们往往把服务理解为态度，即态度好=服
务好。其实不然，服务有其更深刻的内涵，并且
与执行规章制度之间有着密不可分的联系。

我喜欢看到客户希冀而来、满意而去的表
情；我喜欢看到客户在我们的建议下得到意外
收获时的惊喜；我满足于由于坚持原则而使银
行和客户的利益得到保障后获得的成就感。以
真诚服务换取客户真情，使我与许多客户结下
了不解之缘，使我们的工作生动而多彩!

推开银行的大门，第一映入眼帘的是我们的
微笑。微笑是一盏大海上的引航灯，给人希望，
给人力量；微笑是一缕阳光，能够穿透乌云，温暖
大地和生灵。微笑是我们精神状态的最佳写照，
是人与人之间的最短距离。学会微笑，既是对客
户和企业负责，也是对自我的尊重和肯定。

让我们因爱而微笑吧，让我们在服务中感
受微笑的魅力，在微笑中共同撑起金融事业的
灿烂晴空！

让青春梦在服务提升中飞扬
我们都知道，银行是一个特殊的行业，一手托两

家，一家是我们的万千储户，他们不仅仅是我们的服
务对象，更是我们的衣食父母。另一家是有资金需求
的贷款客户，我们既向他们提供贷款支持，又与他们
同呼吸共命运。从这个意义上说，提升我们的服务水
平该有多重要啊。

我目前担任渚河路支行大堂经理工作，一天
大厅里来了一对夫妇。要取八万块钱，告诉我是
要存到其他银行帮别人完任务。我再三挽留但客
户表示跟别人已经讲好要信守承诺。当我们的柜
面员工快速的清点出八万元钱双手从柜台里面递
出时，我也双手奉上了我们行的手提袋：“您好，用
这个装钱方便。”客户说：“下次存钱一定找你。”我
笑着感谢了客户。让我没有想到的是两个星期后
客户真的存来了五万块钱。

就是这样，一件件发生在工作中的小事让
我和同事一起感受着以真心换真心的感动，一
起在服务提升中不断坚定着用真诚和笑容服务
于每一位客户的信念。

渚河路支行渚河路支行 胡晓雅胡晓雅

让青春与事业同辉
今年6月，两位老人提着两个大袋子颤颤巍

巍地在门外徘徊，既不进门也不走。大堂经理
迎上前去询问，两位老人才道出原委：原来他们
是东大街寺庙主事，袋子里装满了公德箱里祈
福的零币，已经转了好几家银行，他们要么收手
续费，要么干脆不受理。大堂经理主动将两位
老人迎到大厅，柜员听后，二话不说就收下了，
几个人牺牲了中午休息的时间，将两大袋子的
零币全部清点完毕并按面值大小分离出来，客
户感动得连声道谢，微笑着离开了。

还有一次，在营业终了准备下班的情况下，
一客户匆忙地走进营业厅，经了解是刚从营业
厅办理完汇款业务的旅行社人员，回去后发现
帐号填写有误，急忙跑回要求撤销此笔业务。
按理说此时不再受理，但在得知如果不撤销此
笔业务，旅行社将损失一大部分资金，柜员在请
示主管后，积极为客户办理相关手续，客户感动
不已，第二天为我行送来一面“为民服务，真情
奉献”锦旗，同时在我行开立了基本账户，成为
我行的优质客户。

永年支行 杨晓蕾

树立服务理念 创造竞争优势

微贷工作与柜员工作不同，我们有着独特的工作
流程，优质服务主要体现在以下几个方面：

当我们推广时要以诚相待、微笑介绍，相信
没有人是拒绝微笑的。耐心、细致的回答客户
提出的各种问题，并及时的留下客户的联系方
式，对潜在客户要进行跟进。当我们调查时一
定要和客户做好及时的沟通，用亲切的态度和
客户进行有效地交流，针对不同的客户采取不
同的方式、方法，使他们能够积极地配合我们，
最重要的就是有一颗耐心和热心。当我们签合
同时，这时候也要提前和客户沟通贷审委审批
下的最终款项，使客户做好心理准备。当我们
放款后进行监管时，要时常回访客户，和客户建
立良好的关系，成为朋友。

或许我们会被客户所误解，但当我们面对
客户时，一定要收起自己的负面情绪，用微笑，
乐观的，真诚的心态打动客户，使他们理解和配
合我们的工作。

微贷中心 张伟坤

提升服务 塑造品牌
在服务提升活动的过程中，我们遇到了一

个难题——说普通话。面对这道难题我们的员
工没有犹豫、更没有退缩。晨会练、工作练、回
家练。特别是柜员赵海如，她是柜员中年龄最
大的一位，为了练好普通话，主动在晨会中对着
大家练习礼貌用语，专门找来我行服务规范光
盘回家看，反复练习日常工作普通话。熟悉的
客户发现了我们的改变，对她说：“赵姐，您们不
说普通话，也是这里服务最好的银行了。”但是
赵姐说：“我们邯郸银行从现在开始就是铁打的
服务、流水的兵了，我们要带个好头。”

我们就是这样用自己的朴实，对企业的忠
诚，对岗位的热爱，打造着我们的服务标准，塑
造着我们的服务品牌。

天铁支行 杨自学

用服务奏响青春乐章
“客户”是我们服务的对象，优质服务更是

我们的“立行之本”。
记得前几日，一个客户来到了我的窗口

旁，那是一个60多岁的大娘。我微笑着向她问
候：“您好，大娘，请问您要办理什么业务？”大
娘小声说：“小姑娘，存款有多少利息啊？”我详
细为她介绍了存款知识并根据大娘提出的本金
计算出利息，以供大娘参考。可出乎意料的是，
大娘却说了一句：“啊，我就是随便问一问。”听
到这话，我心里觉得很失望，可脸上还是面带微
笑，亲切地对大娘说：“没关系，您要是还有什么
不明白的地方尽管问，同时也欢迎您到邯郸银
行来办理业务。”她带着满意的笑容离去。

让我意想不到的是，过了一个多小时，那位
大娘又回来了，这次，她拿来了叁万元钱，办理
了定期一年的存款业务。那位大娘高兴地说：

“还是你们邯郸银行服务态度好，优惠政策多，
我愿意到邯郸银行来存钱。”听着大娘的话，心
里不禁涌起一种前所未有的成就感。

赠人以言，胜似珠玉。也就是从那一天
起，我的脑海中便牢牢地记下了“客户”这个
词。因为我深知，

肥乡支行 华夏

用心铸造辉煌

三尺柜台，小小的窗口，厚厚的玻璃，看似
不大的舞台，却有着大大的梦想。站在这个舞
台上，我代表的不仅仅是自己，而是整个邯郸银
行的形象。在每位客户的心中留下一份美好，
一份信任，便是这个舞台的意义。

我们付出的是尊重，收获的也一定是尊重。
当我微笑着双手把单据或者现金递交到客户手
上时，发现客户也会给我一个满意的微笑。我看
不到自己的微笑，但我可以感受到，客户结束业
务时会心的一笑，有些老客户甚至笑着向你走
来。不需要过多的言语，我们的表情交流就营造
了一种和谐，温馨的氛围，客户满意了，而我们自
己也在愉悦的心情下给了客户最优质的服务。

我们的工作看似简单，但我们每天都面对不
同的客户，每一位客户对我们来说都是崭新的，都
需要我们用最大的热情来接待，所以我们的工作
并不简单！我们的工作看似平凡，仅仅是最基层
的服务工作，但正是我们与客户接触的一点一滴，
一言一行却打下了我们邯郸银行整个事业的基
石，所以我们的工作并不平凡！

滏东大街支行 侯杰

用心服务为客户 爱岗敬业献青春
我深知，服务不仅仅是准确、快速地为客户

办理业务，而是要用心，只有用心才能做好服务。
一次，有位阿姨来我柜台办理定期存单到

期转存业务，由于年岁较大，存单的密码记不
清了，又有些耳背，于是我一遍遍地大声地跟
阿姨交流，帮助她试对密码，及时为她提供老
花镜并详细地跟她说明填单的注意事项，让她
想好要设的密码后再通知我执行电脑指令，以
便她能一次性输对新存单的密码。办理过程
中阿姨的姓名写错了，我细心发现并让其及时
更改过来。最终，为阿姨办理完该笔业务后，
阿姨笑着对我说“谢谢你啊，小姑娘！”听到这
句话，我感到无比的幸福，心中充满了成就感，
没有什么比客户的感谢更珍贵的了。

用心服务是我们的职责，爱岗敬业是我们
的本分，青春是我们的资本，奉献是我们崇高的
追求！

开发区支行 孙嘉堃

感恩客户 用心服务

文明服务不是一项任务，而是一次很好地
展现自己的舞台。作为一名前台柜员，服务就
是一切。

用心服务，首先是要拿出一份真心与客户
交流，倾听客户的要求，满足客户的要求。填单
台上的老花镜，下雨天的雨伞，都是邯郸银行贴
心服务的点点滴滴。为了缓解客户等待时紧张
的心情，大堂经理送上的每一杯水，前台柜员办
理业务时给客户的会心的微笑，都是我们银行
员工真心的付出。

感恩客户就是让我们把最优质的服务提供给
每一个客户，感恩客户就是用微笑迎接客户，感恩客
户就是细细地倾听客户的要求。微笑是最好的名
片。微笑的力量，可以让人心头一暖，可以拉近我们
与客户之间的距离，可以让我们化解一切的矛盾。

感恩客户，微笑服务，那是我青春最美的风采。

鑫港支行 李娟

用心服务 用爱经营

作为鸡泽支行，从开业前的筹备到工作步
入正轨，从客户的笑容到业务的突破，让我深刻
的体会到用心服务的温馨，用爱经营的快乐。

还记得那天临近中午下班，一个40岁左右
的中年男人抱着纸箱很匆忙的前来办理业务，
当我主动问他办理什么业务时，他很不情愿地
说：“我是搞商户批发的，是来存零钱的，刚收回
来的货款，里面最大面值的是十元。不要求马
上点清，只要能收下什么时候点都可以。”原来
他刚被其他银行以库存压力大的理由所拒绝。
听完，同事们牺牲了午休的时间，和我一起将这
53200元的零残币归类整理。完后，客户感动的
连声道谢，微笑着离开了。

这件事情像长了翅膀一样，在商户之间广
为流传。那些熟悉的客户，那种不怕麻烦坚持
的感动将我们拉近，没有距离，变成相互宣传最
有力量的帮手。

鸡泽支行 赵妍

用优秀服务铸就美好未来

我们知道在服务的过程中，哪怕任何
一个小小疏忽，都可能给客户带来不必要
的麻烦。

如果你很热心，有耐心，却不够细心，
很可能结果事与愿违，好心办错事；如果你
细心，却不热心，也没有耐心，纵使你能够
解决问题，但一副冷冰冰的面孔又怎么能
够得到客户的认可，让客户满意呢？

所以，细心，热心，耐心缺一不可。如
果说热心和耐心是点亮笑容的烛光，那么
细心就是那个默默支撑的烛台。

鼓山南街支行鼓山南街支行 姜军姜军

真诚与微笑

微笑是上帝赐予人间的最美丽的礼物，
正是有了它，才让世界充满温情，充满爱意。

我有一位小顾客，是来丛台小学的一个
四年级小男孩。他每个月会过来一次，每次
都是傍晚轧帐的时候来——那是他的放学
时间。他背着书包走到我的柜台前，带着稚
气的脸蛋上满意犹豫，怯怯地问：“阿姨，您
可以给我换零钱么？”我对着他微笑，快乐地
说：“当然可以呀！把你的硬币们都交给我
吧！下次零钱攒够了，直接过来找我吧。”点
完零钱，我递给他一张暂新的10元纸币：“这
会儿天色不早了，回家要注意安全哟！”他点
点头，撒欢儿跑了。看着他欢快的背影，我
心里充满了快乐和满足。这样，真好！

看吧，真诚和微笑的力量多么惊人！有
了他们，邯郸银行将如虎添翼，将来的路会
越走越宽、越走越平坦。

丛台路支行 朱薇

真诚服务 快乐成长

回顾半年来，自己从最初稚嫩的学生逐
渐融入邯郸银行这个大家庭，学会了以自然
豁达宽容的心境对待平凡的岗位。

有一次，一位老奶奶拿着一份定期存单
来取钱，我接过来一看，下月的今天才到期，
大概老人家眼花没看清楚，我就微笑着和老
奶奶讲:“您这存单下月才到期，您现在急用
钱是吗？如果不着急的话，下月再来取，要
不您的利息就受损失了。”老奶奶一听，慌忙
接过存单来，仔细审看存单，果然是看错了
日期，连忙感谢我的细心认真，为客户着想，
要不取了就都变活期利息了。

真诚服务永无止境，重在坚持，贵在落实。

邯钢路支行 高月青

“以客户为中心”是经过激烈竞争洗礼
后的理性选择，更是追求与客户共生共赢境
界的现实要求。

银行服务贵在“深入人心”，既要将服务
的理念牢固树立在自己的内心深处，又要深
入到客户内心世界中，真正把握客户的需
求。“深入人心”要求我们及时、准确把握客
户的内心真实需要，要能急客户之所急，想
客户之所想。不同客户的需求心理不同，要
深度挖掘、动态跟踪。为客户服务除了及
时、准确、到位之外，还要能激发客户需
求。

时时处处把客户放在心中，要求我们不
能忘记风险，在服务过程中，要严格把握适
度原则，服务流程、手段一定要依法合规，防
止过头服务。

优质服务 心系客户

陵西大街支行 谷星

用真诚回报客户 用热心铸造品牌

罗曼·罗兰曾说:“要撒播阳光到别人
心里,先得自己心里充满阳光。”只要我们
自己心中有足够的真诚与热情，必定能够
感染客户，收获同样温暖的阳光。

有一次，一位老先生专门在我的窗口
排队，说：“小姑娘，我又来给你送钱啦！还
记得我吗？我在你这办了好几次了，觉得
你特热情，很亲切，这很难得，一定要保持
呀！”我听了很感动，连连感谢，感激他对我
的认可，感激他把我简简单单的工作记在
了心里，同时也知道了我们的热心铸造了
我们银行的品牌。

每个人都是一面镜子，你对她笑,她就
会向你露出笑脸。

联纺路支行 何佳音
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