
如今，您走进交通银行郑州分
行的大门，第一映入眼帘的不仅仅
是崭新的装璜，统一的着装，还有
一张张充满温馨的笑脸。“老师，您
好。请问您办理什么业务？”一声
甜美清脆的问候打破了人与人之
间的隔阂与陌生。大堂经理清朗
明丽的微笑充溢着一股春的气息，
赏心悦目，使人很自然地产生一种
好感。

服务是客户选择银行的第一
因素，也是形成银行品牌的关键。
20 年来，交通银行郑州分行秉承

“人文关怀、优质服务”，打造了拥
有自己特色的是精品服务。何谓

“精品服务”？“精”，是一种挑战自
我、超越自我的积极心态，使服务
真正体现个性化、人性化、差别化
的服务特色。“品”就是创造产品的
品牌、服务的品牌。如今交通银行
郑州分行的服务已经步入品牌化、
标准化、系统化。
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微笑是世界上最美丽的语言。1992年前后，
交通银行郑州分行开始实行“顾客至上、服务第
一”的“铁制度”。

90年代初，交通银行郑州分行提出服务理念转
变的口号，喊出要扭转银行固有的“衙门作风”，改
变“脸难看、话难听”的腐朽体制。为了贯彻规范化
服务的理念，交通银行郑州分行当时制定了一系列
详尽的规章制度。从怎样接客户的电话，到遇到问
题应该怎样说话等，都统一做出了要求。那时候的
郑州，一个亚细亚，一个交通银行郑州分行，同位于
西大街的两者都在全国享有一定的声誉。

忆往昔，原交通银行郑州分行纪委书记张发祥
感慨万千：“如果用科学发展观的眼光审视现在，当

初我们实行服务至上的抉择是十分正确的。其实金
融业也是服务行业，由于过去是计划经济时代，很多
人都是求着银行做事，所以一些银行在服务态度上
不够重视。然而，在客户对自我权益的维护、被人尊
重的需要、行业竞争越来越加大的情况下，体现良
好、规范、人性化服务的‘微笑服务’，越来越被人们所
重视。‘微笑服务’不仅能快捷地融洽与客户的关系，
还能给服务工作带来便利，提高工作效率，促使我们
的工作人员及早的捕捉到工作的切入口。”

一位1990年加入交通银行郑州分行的“老金
融人”刘绿叶说：“‘微笑服务’是交通银行郑州分
行树立诚信形象、赢得广大客户认可的一大法
宝。”从刚刚参加工作时的办公室人员，到如今督

察组负责人，回顾起交通银行郑州分行这 20 年
来的风雨历程，她深有感触。“金融是为经济建设
服务的，银行应该坚持倡导优秀服务，树立良好
的企业形象。直到今天，我们还一直严抓员工的
行为规范、着装规范，接听电话规范等。”如今刘
绿叶还是一丝不苟地对全行下达的工作要求进
行严格监管。

“赠人玫瑰，手留余香。”真诚的服务不仅仅
可以打动别人，更是对自己自身素质的一种提
供，对道德修养的培养。交通银行郑州分行的

“微笑服务”浓缩了太多交通银行优质服务的精
华，它早已和交通银行郑州分行优秀的企业文化
水乳交融、密不可分。

微笑成为制胜法宝

面对日益严峻的银行业竞争压力，交通银行
郑州分行上上下下每一位员工越来越认识到无
可挑剔的服务才是银行的核心竞争力。

客户资源是企业最重要的资产，它是银行经
营管理中的联结点、出发点和落脚点，在企业的
经营链中起着举足轻重的作用。客户是水，企业
是船，客户是根，企业是树，水深才能载船，根深
才能叶茂；只有用心服务使客户满意，留住客源，
工作才会有意义，企业才能发展。用心服务，先
客户之想而想，先客户之急而急，先客户之需而
动。以主动化、优秀化，引导需求、满足需求，来
铸就卓越的服务品牌，实现双赢互利。“顾客至

上”、“客户是上帝”这些话在交通银行郑州分行
看来绝不是一句空话。自 90 年代初期提出“服
务至上”的规范化服务理念之后，交通银行郑州
分行一直把这项任务坚持至今。

今年3月底的一个晴朗上午，一辆装满42个
编织袋、总重量超过两吨半的大客车缓缓向交通
银行郑州分行驶来。“这是济南市公交总公司购买
宇通客车的首付款，大概有 250 多万元的零钞。
因为嫌点钱太麻烦，济南当地银行拒绝接收这笔
存款，我们交通银行郑州分行接纳了这笔车款。”
一位曾经参与当天点钞的员工说道。她说：“虽然
早有心理准备，但看到一整车零钱后，我们还是吓

了一跳。车内装满了42个编织袋，数额有250多
万元，绝大部分是1元纸币。”尽管任务繁重，尽管
有些零钞因为污损或残缺已经不能正常流通，但
因为“顾客至上”的服务理念早已牢牢铭记于心，
他们还是耐心的对这些零钞一一进行筛查、清检，
最后获得了多方的肯定与认可。还有一些粗心的
客户，匆匆忙忙中忘了钱包、手机等物品，只要遇
到这样的情况，交通银行都会尽力物归原主。这
样的好人好事，枚不胜举。

每一位在交通银行郑州分行工作的员工都是平凡
的，但在平凡中还蕴藏着许多不平凡的东西。小事不能
小视，他们懂得在细微之处用“心”去赢得客户。

用心服务勇承责任

面对激烈的市场竞争，什么才是交通银行赖
以获胜的法宝？答案毫无疑问是人才。企业间
的竞争说白了就是人才之间的竞争。好的企业
必须有优秀的领导人，优秀的团队，这些都离不
开人才。

早在 1991 年董文标任职交通银行郑州分
行行长时期，就非常注重人才的引进，以及人才
激励机制的制定。当时，在董行长的带领下，一
大批思想开拓、具备精深金融专业知识的优秀
人才加入了交通银行郑州分行。他们的到来为
今后交行的发展奠定了坚实的人力基础。不少

人还记得，那时候“国有银行”里很多人都是“吃
大锅饭”。不管干的好与坏、多与少，收入都差
不多，很难调动起员工工作的积极性和主动
性。因此，交通银行郑州分行决定打破这一历
史惯例，开始对员工进行业绩考核。“我们就是
要打破‘吃大锅饭’的传统思想，按劳计酬。当
时制定并实行绩效考核，一经出台，立马就牵动
了全行员工的神经，极大调动了他们工作的积
极性。”张发祥说。

千里马常有，而伯乐不常有。因为采取先进
的人才使用机制，交通银行郑州分行吸引了大量

有抱负有责任心的年轻人的向往。如今的交通
银行郑州分行已经拥有了一支充满朝气、富有活
力而有强烈进取精神的员工队伍：平均年龄 30
岁左右，其中不乏博士、硕士、本科等优秀人才。
在该行领导的身体力行下，交通银行郑州分行已
经带出了一支敢打仗、稳定的科技人才队伍。

“商业银行的竞争归根到底是人才的竞争，
能够招徕优秀人才，创造良好的工作环境使他们
能安心留下来，并充分发挥其主观能动性，是商
业银行发展的不竭动力。”这是交通银行郑州分
行每一个人深谙的道理。

人才是企业发展之基

口碑是最好的广告

赵先生，在我市某机关工作。自
1995 年偶然接触到交通银行郑州分行以
来，十几年来一直是该行的忠实客户。
从存款到理财，通通交给了他信任的交
通银行郑州分行。“这么多年来，我和交
通银行郑州分行的感情就像老朋友一样
亲切，交行人的服务真是好的没得说。”
赵先生表示，群众的口碑就是企业最好
的广告。

他说，在国有银行纷纷转型、股份制
银行市场争夺战愈发激烈的前景下，如今
的交通银行郑州分行已经拥有较高的起
点，在未来的发展中应该在现有的水平上
继续完善自己，创造出更多的金融奇迹。

“怎样牢牢抓住现有的优秀客户资源，怎
样让他们的口碑带动并吸引更多的客户，
我想这是交通银行郑州分行应该重视的
问题。”

“刚刚开始接触交通银行郑州分行
时，我就被他们规范、礼貌、细致的‘微
笑服务’所吸引。”赵先生说，那时候绝
大多数银行在服务方面还不像今天这
么重视。“当我第一次走进交通银行郑
州分行的大门，我立刻就感受到了一种
被尊重、被重视的感觉。我觉得任何事
情最怕比较，因为一经比较我们就很容
易看出各自的水平。作为一名普通的
老百姓，我们其实很容易满足。”赵先生
笑着说道。

自在交行系统开创第一家 VIP 理
财室、在中原地区首家推出个人高端
服务品牌——“沃德财富”后，赵先生就
成为了第一批受益者。“很幸运，我有一
个很优秀的理财师。尽管今年市场形
势很不好，但是她给我介绍的基金以及
其 他 理 财 产 品 今 年 的 收 益 还 不 算 很
差。她经常给我打电话或者发短信告
诉目前的市场行情，然后再给我提出相
应的中肯建议，以便让我最快掌握市场
变化的脉搏。”赵先生说，他们全家几乎
都和他的理财经理成为了好朋友。不
管是业务往来还是私交都甚好。“我很
放心将我的家庭资产交由我专属的理
财师打理，因为我很信任她。”

正如赵先生所说，交通银行郑州分
行目前所面临的挑战也在日益剧增。“我
希望交通银行郑州分行在稳定客源的同
时，能经常组织 VIP 客户以及忠实老客
户在一起聚聚，大家一起聊一聊，在交流
中发现问题、解决问题。”赵先生表示，在
今后的日子里，他还将一如既往的支持
交通银行郑州分行，关注她、信任她。
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