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“客户的10分满意,就是我努力的方向。”作为民生银行福州分行营业部厅堂主管,
陈岑秉承“以客户为中心、为客户创造价值”的理念,坚守在服务的最前沿,带领厅
堂服务团队不断学习创新,以实际行动诠释“贴心专业,真诚为您”的服务宗旨,为客
户创造更加舒适的体验。

自2010年入职民生银行福州分行起,陈岑已在民生银行这个大家庭中兢兢业业奉献
了12载,不论在哪个岗位,她都能通过自己的努力与专业做得如鱼得水。在厅堂主管
岗位一年时间,她便因出色的表现,荣获2022年一季度福州分行“优秀厅堂主管”称
号,用她的光与热点燃服务的真谛。

适老服务 暖心相伴

随着银行智能化转型,数字化、线上化的科技金融得到广泛应用,在给人们带来便捷
服务的同时,也让一些老年人犯了难。张大妈是民生银行福州分行的常客,也是该行
适老服务的直接受益者。

无障碍通道、爱心座椅、免费雨具、防疫用品、应急物资……“我看着民生银行厅
堂的服务设施越来越完善,对我们老年人的服务越来越贴心。”张大妈总是跟身边的
老年朋友赞许道。

就如对待每一位老年人一样,每次张大妈一来网点,陈岑都会及时为她做好填单、复
印等业务前的准备工作,并主动为她安排更快的业务办理窗口,减少等待时间。

“一毫之善,与人方便”。民生银行福州分行不仅充分考虑老年客户的需求,强化厅
堂服务流程,还推出上门核实等柜台延伸服务,设计针对身处异地或行动不便老年客
群的代办业务流程,提供多种业务办理方式。

有一回,张大妈的脚受伤了,不方便出门,可又急需办理银行卡密码重置业务。正当她
不知所措时,她想到了陈岑。陈岑接到张大妈的电话后,二话不说当即上门为她办理
了密码重置。

“你们的服务太周到了!”老年客户群体无不称赞,民生银行福州分行的工作人员态
度热情、业务专心细致,真正做到了“服务大众、情系民生”。

处理需求 专业所至
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“还好遇到你这样靠谱的工作人员,自从你接手后,我感觉这事便有了着落,真的谢谢
你!”今年5月,陈岑收到王先生发来的微信,她的心瞬间融化了。

能有这样的结局,她觉得既在情理之中,也在意料之外。因为故事的一开始,是一起投
诉事件。

王先生通过民生银行汇往境外的学费一直未到学校账户,经过系统查询该笔款项已
经转出并未退回,然而境外的收款行则告知她未收到该笔款项。王先生非常着急,因
为入学的条件是学费必须到账。情急之下,她将一纸投诉,反馈到民生银行福州分行
营业部。

“以客户为中心、为客户创造价值”,在工作中,陈岑始终将这样的理念根植于心。
得知情况后,她一边安抚王先生的焦急情绪,一边迅速联系民生银行相关部门进行查
询,并同步与学校方及国外收款行联系,进一步了解情况、查明原因。

在陈岑多方沟通协调后,学校方终于如期收到王先生的学费。在王先生看来,她能顺
利入学多亏了陈岑耐心、专业的服务,因此不仅撤销了投诉,还特意拨打总行客服表
扬了陈岑,这才有了开头暖心的一幕。

想客户所想,急客户所急。作为厅堂主管,妥善处理好客户的需求是最重要的。陈岑
认为不断为客户解决难题,并且得到客户的认可,是她前进的最大动力。

优质服务 提升体验

“服务是一个创造价值、传递美好的过程。”陈岑表示,民生银行福州分行营业部
通过导入科学化、体系化、专业化的厅堂管理方法,赋能厅堂团队,提升客户服务体
验,打造民生银行优质服务品牌。

如何当一名“好管家”?陈岑有自己一套理论。作为厅堂主管,要学会运筹帷幄,为客
户安排好最合理的业务流程及办理体验,她相信,只有先解决客户的问题,才能提高客
户的满意度,从而得到认可。

在团队管理方面,陈岑擅长用“两条腿”走路,一边培养团队的责任感和使命感,树立
每个成员的“主人翁”的意识;一边在制度上更加的规范化、标准化,让事情有章可
循、有据可依。

在陈岑的带领下,民生银行福州分行营业部厅堂团队成员心往一处想、劲往一处使,
他们持之以恒为客户提供热情、专业、高效的服务,受到客户的一致好评。
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“问题到我为止,服务因我而增值”,这是陈岑一直恪守的服务座右铭。在民生工作
了十余载,她更加深刻地体会到了“增值”的含意。客户们的一个个“10分满意”则
是回馈给她的最好礼物。
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