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工商银行郑州建设路支行营业室打造金融生力军

让“青年文明号”之花绽放绿城

在银行业流行着这样一句
话：服务是银行的立业之基、生
存之本。工商银行河南省分行
营业部建设路支行营业室自成
立以来，以其优质的文明服务和
独特的服务品牌，在强手林立的
银行同业中占有一席之地。

日前，工商银行河南省分
行营业部喜获共青团中央表
彰，郑州建设路支行营业室更
是被共青团中央授予“2015~
2016年度国家级青年文明号”
称号。该荣誉的获得，是全行
上下重视文明工作的成果体
现。如今，“为客户提供优质服
务”不是一句空口号，而是该行
打造出的一面金字招牌。
倪子 张坤 曹新华

工商银行郑州建设路支行营业室团队成员

“这人啊，上了点儿年纪，走路时腿脚
不太方便。每次来这儿办业务，工作人员
都热情地上前搀着我，主动帮我叫号、倒
水、跑前跑后拿单据。我不是啥贵宾客
户，但他们对待客户一视同仁，让我很感
动。”家住棉纺路的黄老先生称赞道。

2015年以来，工商银行河南省分行营
业部团委引领全行各团（总）支部和广大青
年员工围绕总省行和营业部党委各项战略
部署，扎实开展青年文明号创建活动。按照
“业绩一流、管理一流、服务一流、人才一流、
文化一流”的创建要求，深入开展“岗位大练
兵”“争做服务明星”“青年先锋队 百日大会
战”等主题活动，全方位构建“企业文化搭
台、青年文明号唱戏”格局，全面深化青年文

明号创建工作，大力弘扬青年文明号“敬业、
协作、创优、奉献”精神，取得显著成效。

据悉，该行按照“五个一流”的总体目
标，以倡导职业文明为核心，以行业管理
规范为标准，以科学管理为手段，以岗位建
设、岗位创优为重点，积极做好创建工作，营
造出了浓厚的创建氛围。动员和引导青年
员工发挥优势和特长，积极投身全行的转
型发展和经营改革，爱岗敬业、诚实守信、
服务群众、奉献社会，成立了由青年员工组
成的多个团队，在业务拓展和客户服务中
充分发挥青年主力军和先锋队的作用，创
造了骄人业绩。此外，该行积极履行社会
责任，关爱残障群体，积极开展献爱心活
动，赢得了广大客户的一致赞扬。

“工欲善其事，必先利其器。”该行
始终坚持人才兴行战略，积极开展“创
建学习型组织、争做知识型员工”“学法
律、学业务、学技能”以及各类“读书”等
活动。充分利用网络大学、远程教育这
一平台，组织员工参加上级行组织的个
金、信用卡、电子银行、个贷等业务知识
的培训和学习，使每位员工都成为业务
的多面手。目前营业大厅本科以上学
历人数 20人，研究生以上学历两人，取
得 AFP、CFP资格 8人，个人客户经理、
对公客户经理等在年轻员工中覆盖率
达到 100%。

该行通过多种形式组织开展企业文
化宣传教育活动，因地制宜建立了支行
小书架，为员工购买了《你在为谁工作》
《忠诚胜于能力》《没有任何借口》等书，

组织员工讨论学习，每位员工都结合实
际撰写读后感，解决了员工在日常工作
中的消极、浮躁、拖拉、懒散等思想根源
问题。工作之余，该行通过开展乒乓
球、羽毛球、跳绳等趣味竞技项目比
赛，缓解员工们平时工作的疲倦和紧
张的生活。此外，通过网点文化建设，
引导青年员工不断追求新的目标，不
断创造新的业绩，鼓励青年员工创新
思维，为网点经营发展献计献策，逐渐
形成了“锐意进取、敬业尽职、立新求
变、和谐共进”的团队文化。

面对未来，该行仍在不断地探
索着。他们将继续从各方面入手扎
实走好文明服务的每一步，通过一
个窗口传播的春风，塑造良好的银
行形象。

扎实开展青年文明号创建活动 优质服务是赢得客户的关键

营业网点作为商业银行重要的客户
接触界面，是影响客户、占领市场的重要
阵地。该行以创建全国“青年文明号”为
抓手，以开展“服务明星”、“星级柜员”和
“微笑天使”等一系列评比活动为手段，
推行“三项弹性”（弹性人员、弹性窗口、
弹性时间）工作机制，进一步规范服务流
程。通过落实一系列优质服务措施，赢
得了广大客户的信赖，带动了网点竞争
力的快速提升。

2016年 8月 19日，营业室来了一位
男性中年客户。大堂经理正在排队机前
值班，引导、分流客户，见到客户礼貌地
问了声：“您好，请问我有什么可以帮助
您?”这位客户考虑了一下，回答说：“想
咨询点理财业务方面的问题。”随后，大
堂经理根据客户需求，将他引导至贵宾
客户理财区，并向正在坐班的网点理财
经理进行了汇报。

在与客户反复沟通时发现，客户对

该行前期代理的某指数基金很感兴趣，
但感觉申请赎回时手续较麻烦。“您可以
考虑使用工商银行的理财金账户卡和工
行快捷方便的网上银行。”随即，该理财
经理向客户进行了现场操作演示，直到
客户对网上银行办理业务的各种流程熟
悉操作。于是，该客户当场办理了理财
金账户，并开通网上银行。由于对该行
的服务非常满意，不但把他在其他行的
存款转入到工行金账户上，而且通过网
上银行一次性购买了近千万元的基金。

“银行的服务质量、服务水平，既关
系到银行自身的长期可持续性发展，也
涉及千家万户的切身利益，影响着社会
生活的方方面面。”该行负责人坦言，让
客户有受到尊重、享受服务的感觉，是金
融产品体现增值的最有效方法。服务在
细节，细节决定成败，“有时候，赢得一个
客户就在于一句话，失去一个客户也只
是因为一句话”。

承担社会责任创造品牌价值

该营业部负责人表示，服务无小事，
他们要求每位员工在细节中维护支行形
象，从小处入手，从细节做起，真正做到服
务领先，服务立行。

据悉，2015年、2016年连续两年，该行
在系统内综合考评中排名第一。营业大
厅先后荣获了总行千优、千快网点、内控
合规先进基层网点、反洗钱先进网点、网
点竞争力提升先进网点等多项荣誉称号，
连续3年被当地主流媒体评为中原地区最
佳理财团队荣誉称号等。

服务到底有多好？下面这个发生在
网点的小故事，就是该行在服务客户时的
一个缩影。2016年 7月的一天，一位女性
客户拿了一张其他行的银行卡，在网点
ATM机内取出3500元现金，在柜台准备存
入存折时却被柜员告知只有 3400元。“我
明明取了 3500元，怎么可能变成了 3400
元？”该客户坚称柜员数错了。

因为客户取款后没打印凭条，无法出具
取款凭证，实时监控回放的间距又太短，无
法及时客观地反映当时大厅该客户的实际

情况。当天值班营业经理陈莹立刻作出决
定：让现金柜员下柜扎账，大厅ATM机立刻
清点现金。排除柜员和机器的问题后，又申
请厂家提供这35张纸币的冠字号码。经过
对比，柜员收到的34张百元纸钞的冠字号码
与厂家提供的 35个号码中的 34个完全吻
合，唯一遗漏的那一张到底去了哪里？

下班后，该行全体员工认真反复查看
监控录像，真相慢慢浮出水面。原来，客
户取完钱后随即夹入了手中的工行定期
存折。可能因为天气燥热，该客户把钱从
存折里拿出，在手里呈扇状扇了几下，一
张100元纸币就在此时掉了出来。当天下
午，值班经理李霞赶紧联系客户，说明事
情的来龙去脉，并表示是他们的服务和管
理不到位。为表示歉意，当班的工作人员
一起凑了100元，当做损失补偿。

没想到客户不好意思地说：“我回去后
好好想了想，应该是扇扇子的时候掉了。
我不应该把责任轻易推给你们，这次就当
我买一个教训。100元可大可小，你们的态
度让我舒心，好服务果然名不虚传！”

注重细节真正做到服务领先


