
“每当有新系统的上线及优化、
新业务的投产及操作等，都是我先
参加总行或省行的培训，再为团队
员工进行转培训。”由于经验足、业
务强，银静每次都能把培训做得深入
浅出。不少员工夸赞说，银老师总是
能把很繁杂的业务讲得清清楚楚，
让大家一听就能理解。

银行业务纷繁复杂，每个环节
出现问题都可能带来不可估量的
后果。记得有一次，一个客户到柜
台开立一般结算账户，所提供的组
织机构代码证除了纸质较以往证
件有些许绵软外，其色泽、字体均
与正常证件没有区别。客户称质
监局换了一批新凭证，比原来的质

量次了一点。银静觉得事有蹊跷，
连忙打电话给相关质监局，得知质
监局并未换证。又进入“河南企事
业单位信息网”进行查询，系统显
示“机构代码不正确”。最后，及时
制止了风险事件的发生。

银静经常给同事们说，假的就
是假的，永远也真不了，只要认真仔
细，多采取一些手段，就能辨别出假
证件、假印章的破绽。此外，她还将
日常发生的特殊业务和风险较高的
业务编写成案例集锦，并适时传导
给各位员工，做到以身边的事教育
身边的人。由于内控管理措施得
当，使得本团队在近年来没有发生
过任何重大实质性违规事件。

没有最好只有更好

银
行
小
柜
台
，
事
业
大
舞
台

中国银行
河南省分行营业部

对公结算团队
业务经理

银静
来到中银大厦二楼，你会看到一个忙碌的身
影，时而面对操作系统为柜台人员解答疑难，
时而拿着一叠资料苦思对策。这就是银静，
中行河南省分行营业部对公结算团队的业务
经理。她说，工作不仅是一份职业，更是事
业。这个事业在于她有发自内心的热爱，她愿
意为这份热爱付出所有。
郑州晚报记者 倪子 杨长生/文 慎重/图

“寻找2014年度郑州地区最美柜员”系列报道之九 “寻找2014年度郑州地区最美柜员”系列报道之十

“有一种事业，需要青春和理想去追求。有一
种追求需要付出辛勤的劳动和汗水。当一个
人的青春融汇到一份事业中，这份事业也必将
在岁月的历练中折射出耀眼的光芒。”在工作
的这9年中，马莹璐脚踏实地，在平凡的岗位
上做出了不平凡的业绩。
郑州晚报记者 倪子 杨长生/文 慎重/图
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自 2005 年 11 月入行，马莹璐
一直坚守在基层柜台一线。从封
闭式柜台到开放式柜台，再到贵宾
窗口，无论任何岗位，她始终用真
诚的服务，热情的笑脸，认真对待
每一位前来办理业务的客户。

每天早上，马莹璐总是早早来
到单位，细致地做好班前准备。点
钞机的每个转轮，她都会用抹布一
一擦拭，同时还用耳朵贴近它，听
它的转速声是否有异常；再检查打
印机，电脑是否正常，能否正常工
作；最后，准备好这一天中要使用
的业务凭条。

根据营业部需要，她先后在储
蓄、出国金融、大库等岗位上工作

过。无论从事任何岗位，她都坚持用
心、细心，通过自己的服务赢得客户。

“今年6月份，一位客户掂了一
大包零钱来到了营业部，里面有几
十捆纸币，面额全部都是一元的旧
钞。利用工作之余，我加班加点清
点，总共清点钞票 5 万余元。还有
一次，某县公安局拿着截获的美元
现钞来到我部要求兑换，他们也是
走遍了全省，最后找到我们营业
部，涉及美元外币 20 多万元，主要
是 1 元面额的美元，真假难辨。我
和几个同事加班加点清点了整整3
天。当看到客户发来的感谢信，我
为自己的付出感到无尚荣耀。”马
莹璐自豪地说道。

银行的工作马虎不得，需要责
任心，也需要专业知识和技能。于
是，马莹璐从不放松对新业务新知
识的学习，利用业余时间深入系统
地学习各类经济、金融、科技、文艺
等各方面理论和知识，不断充实自
己，进一步提高自己的知识层次，
弥补专业知识上的不足。

在行内组织的资格考试中，凭
借自己多年的积累，她考取了出国
金融专家资格，成为一名真正的出
国金融专家。多次参加全省的教
育展，并担任出国金融讲座的主讲
人，为树立中国银行出国金融的品
牌优势贡献着自己的一份力量。

2008 年北京奥运会期间，不少
外国朋友来少林寺旅游。为了保
证各项业务的顺利办理，她凭借流
利的外语优势，成为营业部唯一一
名被选中借调到登封的柜员。两个
月的时间里，她全心全意工作，被总
行授予了“奥运服务优秀员工”称
号。此外，2009年，她被总行评为五
星级柜员。IT 蓝图核心系统上线
后，面对全新的业务系统，她继续坚
持技能训练，拿到多项一级能手。

马莹璐说，她最大的愿望就是用
周到细致的服务，让每位客户在业务
办理完毕离开时都是高高兴兴的，客
户的笑脸就是对她最大的鼓励。

用心做好柜台服务

勤学苦练提升技能
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加强内控防范风险

“为客户提供优质的服务不能
仅仅停留在规范性的动作和语言上，
还要想客户所想、急客户所急，努力
为客户解决疑难问题。”银静说道。

一次，一个公司的法定代表人
持结算申请书要求将 10 万元人民
币汇往异地，但是其大写金额栏位
书写不规范，无法汇款。客户十分
着急，说公司的财务印鉴在会计的
保险柜里，可会计回老家办事了，
在离开之前写下了这份结算申请
书。要是不如约汇款，会严重影响
公司的信誉。

“既不能违反制度为其办理业
务，又要想办法为客户解决问题，这

可如何是好。”思考了一会儿，银静问
客户是否带着公司的公章、法人章和
自己的身份证，客户连忙点头称是。
她赶紧向客户推荐中行的单位结算
卡产品。客户办理了结算卡业务后，
又持结算卡办理了上述电汇业务。

站在客户的角度思考问题，银
静为客户的解答总能超出他们的
期待。她的“灵机一动”帮很多客
户排解了疑难，而自己对所学的业
务也更熟悉，运用起来更加游刃有
余。银静说，服务是一种软实力，
没有最好，只有更好。她将不断突
破自己，解决服务中的不可能，在
服务方面做得更优秀。


