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有位名人曾说，无论何人，若是失
去了耐心，就失去了灵魂。余永芳说，
作为一名银行工作者，若是失去了耐
心，就失去了客户和机会。因此，余永
芳始终耐心细致对待每一位客户，尽
己所能，让客人满心而来，满意而归。

2016年，余永芳还是一名对公窗
口柜员。那时，经常有一对夫妻去办
理对公业务。因公司规模不大，他们
没请专业财务人员。每每有业务往来
时，他们就自己写支票。而他们常把
支票写错，导致退回重写。

有一次，夫妻俩告诉余永芳，因为
支票总填错，他们一到银行就紧张。
余永芳宽慰他们，填支票看似简单，其
实有很多门道，稍不注意就会出错。
余永芳一点一点教他们填写，并填了
一张范本给他们，还将一到十的大写
写好。夫妻俩感激不尽。

一年后，夫妻俩主动找余永芳存
钱，说他们到很多银行办过业务，看他
们穿着普通，不怎么搭理。只有余永
芳，不仅不嫌弃，还花费大量时间指导
他们。后来，夫妻俩陆续将所有资产
存到工行，成为工行的私银客户。

今年4月一天，一名女士去办理
工行推出的“工享加油日”业务。因已
到下班时间，只把信用卡办理好，其他
业务需在手机上操作。余永芳将自己
微信给该女士，表示操作过程中有任
何问题，可以随时咨询。晚上九点半，
余永芳加班结束刚回家，就收到该女
士的咨询信息，称第二天早上就要加
油，当晚必须办理好。余永芳在微信
上指导她一步一步操作。等业务办
好，已是晚上十点半。第二天，她就让
她老公也去办理了该业务。

耐心，永远是最好的服务。余
永芳用她的耐心赢得了众多客户的
信赖。

服务需要一颗真诚的心。真诚，
是急客户之所急，解客户之所难。余
永芳用真诚的态度和丰富的经验成功
化解一个又一个难题，经她服务过的
许多客户无不是微笑着出去。

2021年7月5日，一名女士来到
泉山支行营业室，焦虑地告诉余永芳，
自己卡里的钱被骗了，请工作人员想
办法把资金追回来。余永芳边安抚客
户情绪，边询问资金被骗原因。

原来，该女士接到一个陌生电话，
称其在某宝购买的东西需要退款，接
着在电话里指导她操作，还要提供银
行卡密码和手机验证码。当她把所有
的资料都告诉对方后，发现自己卡里
的47万元没有了。

谈话间，该女士电话不断，对方催
促她再次告知验证码。余永芳要求她
不要接电话，并记录下对方号码。通
过开通绿色通道，指导客户查询账户
交易明细，最终在积存金账户里查到
该笔资金。撤销交易后，资金回流客
户活期余额里，同时修改银行卡密
码。短短几分钟，该女士的资金失而
复得。该女士握着余永芳的手，不停
道谢。她说，这是她丈夫给她买房的
钱，一旦找不回来，她不仅要失去一套
房，还会失去婚姻。

2022年5月一天快下班时，一名
90后女生咨询存款业务。余永芳替她
约好办理时间，到了时间，女孩却没有
来。余永芳打电话咨询后得知，女孩
母亲生病住院，需要手术。余永芳买
了一个水果篮，送到医院。

事后，女生说，她没想到余永芳会
去看望母亲。余永芳说，虽然只有一
面之缘，但也是一种缘分，理应看望，
希望她母亲早日康复。一周后，女生
将其他行的存款全部转到工行。

从事银行一线服务工作十年来，

余永芳总是能从客户的需要出发，针
对客户的不同特点，以真诚周到的服
务，换来客户的满意和赞许。

服务需要满腔热情。有热情的服
务才有温度，才能直达人心。余永芳
用换位思考的方式激发出满腔热情。

2021年 5月初一天，大雨倾盆。
温泉中心集贸市场一名卖鱼的合作商
户打来电话称，二维码被雨水打湿而
无法使用。自己要抓鱼、称重、杀鱼，
不方便拿手机给客人扫码，希望他们
能帮忙解决问题。

余永芳当时就想，如果是我遇到
此事，肯定很恼火。于是，她立即打印
二维码，到图文店过塑后，冒着大雨将
码送到对方手中。

工行无微不至为特殊群体提供上
门服务的举措，正是换位思考后延伸
而出的充满热情的温暖服务。2022
年初，一位年近七旬的阿姨向余永芳
寻求帮助。她婆婆是位百岁老人，她

准备把老人银行卡里的高龄补贴取出
来，但密码忘记了。因地面湿滑，不敢
带老人到银行重置密码。

余永芳立即向这位阿姨承诺，他
们将提供上门服务。次日，余永芳带
上便携设备，上门为老人重设了密
码。看着百岁老人开心的笑脸，余永
芳幸福感满满。

现在，为了打击治理网络诈骗等行
为，银行卡办理审核程序比较多，难度
也增大。如果自己去办一张卡，需要个
把小时的话，肯定也会着急上火。怎么
办？在领导的带领下，余永芳为办卡单
位和商户提供上门服务。仅今年来，已
为6家单位解决办卡问题。

余永芳说，作为一名年青的银行从
业者，要有担当和责任感，要热爱自己
的工作，无论在哪个岗位，都要投入无
限真诚和热情。从一个热情的微笑、一
个体贴的动作、一句贴心的话语，到个
性化、真情化、人性化的服务，处处为客
户着想，从细微之处改变自己。如此，
服务才会深入人心，才能得到客户的认
可，才能为工行形象增添光彩。

本报讯（记者 徐浪 通讯员 占伟）
作为省国资委“清廉银行”建设试点
行，为进一步弘扬廉洁家风，推进“清
廉银行”创建工作，近日，湖北银行咸
宁分行组织辖内各机构，开展“闻粽
香 诵廉洁 树家风 守初心”特色主题
活动，通过诵读名篇、歌唱祖国、创作
书画等形式，积极弘扬正心律己、恪尽
职守、廉洁奉公等文化理念，营造出了
浓厚的廉洁氛围。

活动期间，该行各机构将清廉文化
渗透到丰富多彩的活动中，引导广大党
员干部、员工及家属共同崇廉、倡廉、守
廉。分行营业部通过家庭诵、亲子诵、
集体诵，重温《弟子规》《三字经》《示宪
儿》等家风经典，充分发挥家风促廉作
用。高新支行结合典型案例，分享廉洁

小故事，引导干部员工树牢廉洁意识，
强化以廉为荣、以贪为耻的清廉理念。
咸安支行开展廉洁主题书画创作，让廉
洁文化映入眼帘、走进心中……

据了解，作为省属国有银行，湖北
银行咸宁分行一直坚持“服务政府、服
务中小、服务民众”的市场定位，践行

“勤情清”的企业文化，高度重视廉洁
文化打造，结合社会教育、单位教育和
家庭教育，多措并举推进清廉银行建
设，使清廉文化深入人心、清廉理念浸
润全行，筑牢拒腐防变的防线。与此
同时，该行不断优化监督监管措施，持
续将廉洁办贷、高效服务落到实处，为
政府、为企业、为群众扎实做好优质文
明服务，用实际行动助力咸宁经济社
会高质量发展。

湖北银行咸宁分行创建“清廉银行”工作有声有色

诵经典 倡清廉 树清风正气

以客为尊绽放芳华
——记工行泉山支行客户经理余永芳

●记者 徐浪 通讯员 肖满诗

口罩遮挡了她的脸，却遮不住
她口罩下真诚的笑容，也盖不住她
那双明眸亮眼溢出的光芒，更挡不
住她如沐春风的话语里传递的亲
切、耐心和热情。

她叫余永芳，是工行咸宁分行
泉山支行营业室客户经理，曾获工
行湖北省分行优质服务十佳标兵、

工行咸宁分行先进工作者、工行咸
宁分行合规标兵等多项荣誉。

自 2011 年入职工行以来，她
扎根一线，从一名窗口柜员逐步
成长为客户经理。她以她的耐心
和真诚，为每一位客户服务，并在
十多年的工作中总结出了一套属
于自己的工作理念：以客为尊，做
一个有温度的人，把温暖送到客
户心坎上。

■用耐心赢得客户信赖 ■用真诚换来客户满意

■用热情获得客户肯定

▲余永芳（左一）指导客户办理业务


