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广告

践行社会主义核心价值观工行在行动（二）

高红敏：为客户提供人性化服务，永不止步
第一次与高红敏见面是上午将近九点，身着工装的高红敏脚步匆匆，温婉地笑着走

进贵宾室，直抱歉太忙了。高红敏曾说这两天就这个时间有空，但是看起来依然片刻不得
闲：电话不停地打进来，不停地有客户走进贵宾室，高红敏简直忙得脚不沾地。

解决客户困难 要及时不含糊
高红敏担任工商银行龙山支

行营业部主任，银行的日常工作已
经足够忙碌，但是她常在工作之外
的时间也不得闲。“网点虽小，五脏
俱全。”高红敏笑称银行每天总有
两三小事儿，而这些小事儿常常需
要占用工作外的时间。高红敏谈起
去年九月份的一件小事儿：当时一
位客户占先生在柜台上急取了5万
元，着急地出了银行，没想到2个小
时后，他又返了回来，气愤地指责银
行少给了他1万元。高红敏连忙指挥
查库对账，发现没有任何差错，于是
调取了当时的监控录像，随即发现

了其中的原委：占先生离开后，密码
器旁边有被落下的现钞，下一位客
户在办理业务时，将之纳入了自己
包中！高红敏瞬间作了难:两方都是
客户，两边都要兼顾！为了避免直接
冲突，高红敏揽下了这个费力活儿，
安抚占先生：“你放心！我以名誉担
保，一定给你一个交代！”只字不提
钱已经被另一位客户捡走的事儿，
以免占先生着急。而后高红敏开始
迅速对捡钱客户进行寻找，通过银
行信息和广泛查找，终于找到了捡
钱的刘女士。刘女士默认自己捡到
了钱，但是态度很不配合，还对好言

相劝的高红敏说：“钱离柜儿了，就
没你们银行什么事儿了，你们也别
管了！”高红敏没听劝，工作时间正
常在行里上班，下班就去刘女士那
儿苦劝，期间不知情的占先生也不
理解高红敏的工作，十分烦躁。就在
这两难的处境中，高红敏一连跑了
五天，人都憔悴不少，第五天，刘女
士终于被高红敏的坚持打动，叹气
说：“我把这钱还回去！再不还回去，
不就是昧良心了吗！”最后才知情的
占先生，带着全家人去给高红敏送
锦旗，直言“真没想到你们能把工作
做到这一步！”

人性化服务 为客户着想
高红敏说，作难的事儿时时刻

刻都在发生，但是作为龙山营业部
的领头羊，这么多眼睛看着她呢，她
就要以身作则，树一个好榜样。身为
龙山营业部的主任，她肩负的责任
更多，也需要更多的勇气，带领团队
闯出新天地。2009年，高红敏率先响

应省行要求，成立“绿色通道专区”，
为弱势群体、特殊人群辟出绿色通
道，这个做法无疑走在了前面。此后
的2013年底，“7旬老人被用担架抬
到银行改密码”的新闻震惊了网友，
也震惊了高红敏：“我都不敢相信，
怎么会有这种事情，我们早就针对

特殊事件做了应急预案，为客户打
造最方便的服务。”高红敏说，就在
这个春节前，一位客户拿着母亲孔
女士的存折取钱，试多次密码都没
成功，需要重置密码，可这需要孔女
士亲自来办。得知孔女士生病在家，
这钱正是要为孔女士看病急用的，

高红敏二话没说，带着员工、拿着授
权书，亲自赶到了孔女士所在的龙
湾家中核实情况，并且当面看着孔
女士将授权书签好，由孔女士的儿
子负责修改密码。孔女士感动得不
知说什么好，直夸他们的服务人情
味浓！高红敏说，其实这种事儿常常

发生，因为网点附近小区特别多，上
年纪的老人也多，特殊业务、办理挂
失、急需用钱的情况时有发生。有些
人可以通过强硬的制度解脱自己，
可是制度是死的、人是活的。“我们
的服务宗旨、我们的人性化服务，让
我们做不出来这种事儿。”

全身心奉献 常怀感恩心
“我们这行，如果不是全身心

的投入、奉献，绝对做不好。”高红
敏说，人员少、压力大、任务重，这
么多年已经习惯了，每逢上班就像
上战场一样：穿上工装、戴上工牌，
像个军人一样去战斗。高红敏笑
说：“我的手机，就跟客户的热线电

话似的，24小时准时在线！”有一
次，一位客户晚上10点多打给高红
敏，说自己所有的银行卡、存折、身
份证全丢了，不知道怎么办。高红
敏将几家银行的客服电话一一告
诉该客户，还告诉他怎么操作，保
证了资金安全。

“常说我们的服务感动客户，
其实我们是相互感动，有些客户，
你为他做的是应该的，他却满怀感
恩地去回报你。比如丢卡的那位客
户，从那以后就非工行不去，成了
我们的一位优质客户。”高红敏说，
在工商银行这个平台上，她从一个

内向、拘谨的职场新人，成长为一
个心怀感恩的职业女性，与客户建
立了深厚友谊，也锻炼出了自己的
团队。2006年—2011年，高红敏带
领龙山分理处从一个存款余额不
到一亿的规模，发展为一个存款余
额达三亿多规模的支行，至今，资

产规模已达5个亿。高红敏多次获
得“先进个人”称号，2010年获得

“省内控先进个人”，2012年获得
“总行防诈骗先进个人”；她带领的
支行，多次获得“先进集体”、“省青
年文明号窗口”，2012年获得“总行
防诈骗先进集体”。(文/片 窦晴)

高红敏在查阅2月份网点客户满意度评价表。
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