
真正的“百佳”银行，硬件设
施是基础，软性服务为关键。在
硬件的完善上，陇海路支行将大
厅的智能银行区、现金区、非现
金区、网银体验区、公众教育区、
便民服务区、休息等候区、爱心
母婴室等有机融合；在软性服务
的提升上，将用心服务提升至服
务规范上，让每位客户来了都竖
起拇指，说这家银行真“中”。

嗡嗡嗡……正在公众教育
区整理宣传页的大堂经理李艳，
手腕上的呼叫器震动起来。她
赶紧放下手头工作，跑到大厅
门口东侧，帮助一位坐着轮椅
的客户进到大厅办理业务。原
来，这是该行专门为方便特殊
群体提供的无障碍升降电梯。

通过电梯可以从路边升到与大
厅入口齐平的地面上，客户来
办理业务的时候，可以自行乘
坐也可以通过电铃寻求工作人
员的帮助。

“因为一楼距离地面有个高
台，需要上一些台阶才能进入营
业大厅，我自己坐着轮椅进入确
实不太方便。陇海路支行能为
我们这些特殊群体提供这么细
致和人性化的服务，真‘中’。”被
李艳经理帮忙推进大厅的张先
生说，对陇海路支行设置的这个
升降电梯连连称赞。

此外，该行还在网点设置
了母婴休息室、工行驿站等多
个专属服务区域，方便“哺乳期
妈妈”安心办理业务，也为环卫
工人等群体提供加水、休息、洗
漱等温馨服务。

李仌表示，在金融行业竞
争激烈的今天，陇海路支行将
以成功创建“百佳”示范单位为
契机，充分发挥标杆网点示范
引领作用，以更加专业优质的
金融服务、更加昂扬向上的精
神风貌、更加卓越的社会品牌
形象，为郑州国家中心城市建
设做出更大的贡献。
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日前，中国银行业
协会发布“2019年银行
业文明规范服务百佳单
位”名单，工商银行郑州
陇海路支行营业大厅从
全国23万多家银行金
融机构中脱颖而出，再
次获得此项殊荣。揭牌
仪式当天，工商银行河
南省分行、郑州分行主
要负责人莅临出席，共
同见证陇海路支行成为
中国银行业服务标杆网
点的重要时刻。

作为厚植河南、服
务郑州的大型国有商业
银行，工商银行郑州陇
海路支行传承“百佳”服
务精神，始终把企业文
化建设视为企业发展的
内在动力，一步一步打
造出极具特色的“忠为
重，众为中”企业文化战
略，开创出了一条党建
引领发展、文化科技共
融、规范合规稳健的发
展之路，成为郑州市银
行业中一颗耀眼的“服
务明星”。
郑报全媒体记者 倪子
通讯员 李欣
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“张阿姨，今天要办理什么业
务？先坐这边喝点水，凉快下，我
帮您取个号。”客户刚进入工商银
行郑州陇海路支行（下文简称陇海
路支行）营业大厅，大堂经理就热
情地迎了上来。

张阿姨说：“每次来这儿办业
务，工作人员都非常热情细心，对
待我们老年人又有耐心，就连平时
弄不太懂的金融产品在这里也给
我讲得明明白白。”

一张张真诚的笑脸、一句句暖
心的问候、一次次耐心的讲解……
在陇海路支行，不少客户表示，来到
这里仿佛到了自己家一样。从进门
咨询、取号到办理，一直有工作人员
在身边提供帮助，无论什么样的客
户都能体验到热情温馨的服务：在
现金服务区，客服经理在柜台后向
客户举手致意：“您好，请问您办理
什么业务……”亲切而标准的问候
即使隔着玻璃也能让客户感受到
暖意；在智能设备体验区，面带微
笑的大堂经理身姿挺拔地站在各

种智能终端设备旁，娴熟地协助客
户办理业务；而在客户休闲区，已经
办完业务的客户或是在沙发上品茶
小憩，或是和同行的朋友细声洽谈
事情；在一旁的便民服务区，轮椅、
婴儿椅、雨具、医药箱、宠物屋、充电
宝、老花镜等便民设施摆放整齐，方
便客户随时取用……

据陇海路支行行长李仌介绍，
为了把客户服务做得更细致、规
范，该行抓住厅堂每一处细节，无
论是填单台上配备的不同度数的
老花镜，饮水机上摆放的换水日
期，还是爱心座椅、残疾人专用通
道等细节，无不体现了陇海路支行
在服务上的别具匠心。

“陇海路支行地处西郊，属于
老城区网点，老年退休群体客户数
量较大。为了让客户体验良好，我
们设身处地为客户着想，细心耐心
为客户服务，要让每一位进门的客
户都满意而归。”在这种服务理念
下，陇海路支行努力将每一处都做
细致，让客户真正感受到宾至如归。

作为中国银行业服务管理体
系中的重要荣誉,“百佳网点”被称
为银行业的“奥斯卡奖”。获奖网
点的先进性和示范性，代表国内银
行的一流服务水平和良好经营业
绩，是业内和公众广泛认可的品
牌。对创建“百佳网点”的各项严
格考核中，不仅有硬件设施、服务
规范的要求，还包括企业文化、社
会责任等多个方面。

作为陇海路支行的“掌舵人”，
李仌坦言，“百佳网点”的荣获不单
靠业绩的增长，更重要的是传承、积
累和发扬。如果一个企业没有文
化，它就会失去方向性、战略性及发
展的原动力。因此，陇海路支行始
终高度关注企业文化建设，在实践
与探索中逐渐丰富完善了该行独特
的“忠为重，众为中”企业文化。

据李仌介绍，“忠”代表着“忠
心、忠诚”。作为国有商业银行，工
商银行始终坚持以“党建”促“发

展”，从党员服务先锋岗、优质服务
先锋队，亮身份、亮岗位、亮承诺，
深入传递党建引领的文化内涵。
“重”，即重责任、重担当，陇海路支
行时刻以党和国家各时期的中心
任务与区域发展重点为服务重心，
立足地方实际，把落实好国家中心
城市战略规划与中原经济区建设
纲要作为工作的重中之重。“众”取
义“众人、大众”，以“众服务、众共
赢”为根植，以做大众满意的银行
为意愿，打造客户身边的普惠银
行。“中”既是“中心”，又是“落脚
点”。在陇海路支行营业大厅，每
一细节、每一环节无不体现着对客
户体贴入微、对待服务精益求精的
态度，以“做客户满意银行”为指
引，切实将“以客户为中心”的文化
理念由内而外贯穿始终。“我们将
始终保持高度的责任感、使命感，
回馈社会、服务社会，力争做一家
让河南人都说‘中’的银行。”

作为现代经济的核心，金
融活，经济活；金融稳，经济
稳。对于正在推进国家中心城
市高质量建设的郑州来说，离
不开金融机构的服务支持与良
好的社会责任担当。

近年来，陇海路支行累计
为郑州市内各主要地铁线路的
建设项目投放贷款超 130亿
元，成为郑州市重点项目建设
的重要支持力量。

同时，该行积极履行社会
责任，承担着郑州市养老金、困
难企业补助金、失业金等多种
社会保障资金的发放业务，以
大行担当肩负社会责任，践行
“忠为重，众为中”企业文化，为

社会金融服务体系的稳定提供
了强有力的保障。

此外，在固根铸魂、发力转
型的进程中，陇海路支行始终不
忘恪守企业的社会责任，不断增
强服务意识，打造大服务格局，
不断提升银行业务的规模质量
和运营效率，增强核心竞争力。

因此，陇海路支行坚持把优
质服务融于文明单位创建、业务
经营发展、队伍能力提升的方方
面面，将创先争优与提升社会形
象相结合，在郑州市二七区委、
区政府开展的“服务地方经济发
展贡献奖”评选中，该行连续两
年获此殊荣，用实际行动诠释工
商银行的责任担当。

服务暖心，进银行就像进了家

独特企业文化铸就发展灵魂

金融力量支持经济发展

金杯银杯不如百姓口碑


