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——中国工商银行信阳分行“十佳服务明星”风采

（下）

宋玲玲

人们大都喜欢花朵绽放时的成功美，

宋玲玲却喜欢用培育花朵的过程美滋润
心田。她

25

年如一日，一直坚守三尺柜台，

她的定格形象阐释着“工于至诚行以致
远”的深刻内涵。

宋玲玲
1990

年
10

月参加工作， 那时她
才
18

岁，正值人生的花季。

25

年过去了，她依
然像参加工作时一样站在三尺柜台，仍是一
名普通柜员。但是，她的坚守和努力，勤奋与
刻苦，热情和奉献，赢得了广泛赞誉：她多次
被评为工行“服务明星”和“岗位标兵”

,

也曾

在河南省工行举办的技术比武大赛上夺得
计算机计息储蓄专业第二名。

宋玲玲每天的工作，就是直面客户，认
真细致地帮助客户办理各种金融业务。客
户中，有男有女，有老有少，有远有近，柜员
的一言一行，关乎工行的声誉和客户情绪。

为了更好更多地留住老客户、吸纳新客户，

每当工行推出新业务时， 她及时向客户详
细介绍。功夫不负有心人，宋玲玲硬是凭着
这种对客户的真挚情感、朴实作风、优质服
务和敬业精神， 与众多客户结成了亲人般

的情缘， 使她自觉不自觉地成为客户心中
的一张准、快、好的“名片”。

宋玲玲在家中是一个独生女， 还要接
送上小学的孩子， 但她从来没有因此请过
一天假。有次她母亲患了偏瘫，丈夫劝她请
几天假照顾一下，她却说：“我请假，别人就
要牺牲休息时间来顶班。谁家没有个事情？

咱多苦点，还是别请假了！”去年
3

月，她得
了急性胆囊炎，不得不住进了医院。就在医
院的病床上，她还通过手机进行工作；手术
后不到一周就回到了工作岗位。 住院那几
天，是宋玲玲工作多年来第一次“请假”。

人总是要有点精神的！多年来，宋玲玲
将三尺柜台作为人生的舞台，不断战胜自我、

超越自我。坚守三尺柜台，二十年、三十年、甚
至一辈子，我们坚信宋玲玲会做得更好。

黄一凡

不知不觉间， 忙碌而又充实的
2014

年过去了。 中国工商银行也走过了辉煌
的

30

年，这一年，是黄一凡在信阳工行新
县支行工作的第

3

个年头。经过三年的摸
爬滚打， 他从一个刚入银行什么业务都
不熟悉的“新手”，逐步成长为一名能够
独立办理各项业务的综合柜员。 为客户
服务，急客户之所急；想客户之所想，让
工商银行真正成为客户“身边的银行，可
信赖的银行”，是他在每天工作中遵循的
宗旨。

“客户是上帝，服务为根本。”在平常

办理业务中，他将保持微笑作为一项重要
的标准。这样不仅可以缩短与客户间的距
离，也能让客户油然而生一种被尊重的感
觉，增强客户的信任感。那是他刚上班时
的一天，一位女客户急匆匆地到营业室求
助，说是自己的网银出了问题，急着付款
买东西却无法支付。黄一凡在经过仔细的
询问和操作后，发现这位客户的工行网银
并没有问题，而是支付宝的密码输入错误
次数过多被锁定。该客户年纪较大而且较
少操作网银，不清楚问题出在哪，因为她
急着付款时间仓促，不由得急躁并抱怨吵

闹起来。黄一凡在对她进行安抚后，让她留
下了手机号和住址，在中午较清闲的时候
登门拜访，经过一系列的短信密码验证和
修改，成功帮她支付货款，愁眉舒展的客户
连声说谢谢。在回家的路上，黄一凡明白了
“您身边的银行，可信赖的银行”不正是这
样的吗？

黄一凡懂得商场如战场， 新老交替
不可避免， 火炬与旗帜的传承要靠一代
代的工行人来延续！ 自己作为一个新入
行的年轻人更应该做好服务，接好班，站
好岗。他深知，过去的几年，自己虽然做
了大量辛勤的工作，取得了一定的成绩，

但离一个优秀的银行从业人员的要求还
有一定的差距。他将不断加强学习，提高
能力，再接再厉，把工作干得更出色，更
出彩。

应 辰

应辰在工行信阳分行河支行工作
3

年来，一直在业务一线工作岗位上摸爬滚
打，其中有汗水，也有泪水；有痛苦，也有
喜悦；

2014

年， 他被信阳分行评为年度服
务明星。

工作中， 他用内控的专业知识武装
自己的头脑，不断提高自己的内控防范
意识和防范技能。

2012

年
10

月， 他时任
信阳分行老城支行综合柜员，凭借他曾
经在

95588

做电话客服的业务经验，成功
堵截一起电话诈骗案， 为客户挽回

4

万
元的经济损失。历史有时会有惊人相似

的一幕。

2014

年
7

月， 他再次在工行信
阳分行河支行成功堵截又一起电话
诈骗， 为客户挽回

6000

元的损失， 客户
将鲜红的锦旗送到支行。 应辰深知，只
有从客户的角度出发，才能真正办好业
务，服务好客户。去年，他在支行领导的
帮助和自己的努力下，实现全年服务高
效率零投诉。

全年无差错， 在别人眼里可能看到
的是一种结果， 而他自己知道这其中的
付出。每日营业结束，他都会对当天的所
有业务进行总结，对当天办理的新业务，

逐笔在笔记本上写下操作流程及注意事
项，以便在以后处理业务的过程中参考。

2013

年至今保持业务零差错， 不仅体现
他对工作的认真负责， 同时也是对每一
位客户真诚服务的体现。除此之外，他还
深入到学校、 企事业单位认真宣传工行
产品， 让客户足不出户就能办理相关金
融业务。

面对时代的快速发展，他一边埋头苦
干
,

一边刻苦钻研电子银行新业务，以便更
好地服务客户。

2014

年
7

月，他参加信阳工
行团委组织的电子银行技能比赛，荣获个
人一等奖。同年

11

月，在信阳工行组织的
学习“新业务，新知识，新技能”系列知识
竞赛决赛上，他通过平日扎实的前台实战
基础，夯实的全面综合知识，协助河支
行获得团队一等奖的好成绩。

吕小静

吕小静现任信阳工行申城支行营业
室现金柜员，

1989

年毕业后参加工作。

20

多年来，她始终以“道虽通不行不至，事虽
小不为不成”为人生信条，努力把自己造
就成为一名新时期“自尊、自信、自立、自
强”的新型工行女员工。去年，她个人人民
币理财产品营销就超过

4000

万元，揽存款
超过

6000

万元。

近年来， 新的业务版本不断升级，吕
小静作为一名前台柜员，始终把业务学习
和知识储备放在首位。 为适应岗位要求，

她充分利用业余时间，学习领会国家金融

政策、法律法规和现代商业银行经营管理
知识。由于丈夫常年有病，她还要承担起
照顾孩子的重任，只能利用业余时间

,

以致
经常学习到深夜。正是依靠这种顽强的毅
力，她很快成为一名业务骨干，去年连续
两个季度被评为信阳分行业务量前

10

名
无差错的优秀柜员。

工作中， 她对每一个客户的询问都
能耐心解释、有问必答、贴心服务。一次，

有一位在工行开户的理财金客户到该网
点办理业务， 看见排队很长无法及时办
理，便大发脾气，认为自己没有享受到贵

宾服务。当时主任出差在外，虽然客户不
在她柜台前， 但她立即将客户迎入大客
户室，为其倒了一杯水，认真解释并获得
客户理解，然后为其办理了业务。此后，

那位客户多次到她的网点办理业务，都
受到了热情接待。 “投之以桃、 报之以
李”，责任心赢得了回报，渐渐地，那位客
户与她成了好朋友， 也成为工行的一名
忠实客户。

该营业室工作繁忙，业务量大，每天
早
7

点半就来到单位，晚上通常要在
7

点以
后才能下班。多年来，她主动放弃休假，坚
守岗位， 从来没有完整地过一个节假日；

即使是正常的休息日， 只要工作需要，她
做到随叫随到，没有一句怨言，用忘我的
工作精神创造优异的业绩，连续多年被评
为优秀员工。

姚黎浩

姚黎浩现任工行信阳分行明港支行营
业室副主任，兼任该行电子银行专管员和前
台低柜业务综合柜员。面对繁重的前台业务
和电子银行管理工作，他深知要想做好岗位
工作

,

更好地服务客户，不仅要有全面的业
务知识和与客户沟通的能力，还必须有良好
的团队合作精神，众人划桨开大船。

为全面提高自己的业务素质和服务技
能， 他积极参加行里组织的业务技术比武
活动， 在工行信阳分行组织的各项业务技
能知识竞赛活动中， 他每次都取得较好名

次。为更好地为客户提供满意的服务，他严
格按照上级行要求，做到规范化服务：即严
格执行规范化服务工作细则， 规范服务行
为，强化“三声”服务，确保“三率”到位；对
待客户力争做到“六个一点”，即微笑常露
一点，说话柔和一点，效率提高一点，头脑
灵活一点，理由要少一点，耐心要多一点。

与此同时，他不断深化优质服务内涵，客户
办理业务时，做到问清、点清、交清、笔笔
清；注重打造“精品网点”，争取更多的优质
客户；所在的营业低柜又是

VIP

单间，他按

照营业场所功能分区、业务分层、客户分流
的要求，为企业客户、私人银行客户和财富
客户解释各种业务问题， 向客户宣传推介
工行的业务产品，严格实行首问负责制、首
办负责制，为每一位客户负责服务到底，受
到了广大客户的一致好评。

面对新的竞争形势和发展任务， 他除
积极做好本职工作外， 还主动配合营业室
主任和现场监督人员做好风险内控工作。

为此， 他坚持以人为本和提供卓越金融服
务使命的核心理念，注重增强团队凝聚力，

要求员工把勇争服务第一作为追求的首要
目标，时刻保持不甘人后、勇往直前的精神
状态。近几年，该营业室始终保持业务高增
长态势和市场竞争中的领先地位， 成为信
阳工行基层网点的一面旗帜。

宋玲玲

黄一凡

应辰

姚黎浩

吕小静


