
从业34年，客户服务零投诉，浙江工行舟山分行朱颖的“吸粉”能力不一般

24小时在线，走心服务温暖客户

手机24小时开机
半夜0点为客户解难

2019年三月初的一个雨夜，忙碌一天的

朱颖已回家休息，却忽然接到一位渔家大嫂

的急电。“她老公海上捕鱼受伤，急需要用

钱，但她的钱都在工银货币里，她不会操作

手机银行，需要我帮忙。”朱颖回忆道。得知

客户需求后，她没有迟疑，马上打电话请示

领导要求特事特办上门服务。

三月的岛城仍寒风凛冽，朱颖没顾上深夜

的大雨，急匆匆赶到客户家中，赶在0点前赎回

了基金，渔嫂及时汇出了10多万元的医药费。

“满足客户服务没有第二天。”朱颖说道。

“我的手机 24 小时开机，就是为了客户

能随时找到我。”朱颖表示。这个习惯她已

坚持了三十四年，而她也保持着客户服务零

投诉的记录。正是这一份坚守，让她身边聚

集了一批忠实的“粉丝”级客户。

和声细语化解矛盾
专业服务赢得客户信赖

“卖者尽责，买者自负”，在理财产品净

值化之路上，朱颖多次担当客户与产品之间

的“润滑剂”。

“前几年，有几只净值型理财产品受股

市下跌影响，部分客户的产品出现亏损，朱

颖以专业的服务，及时有效化解了矛盾。”朱

颖的同事告诉记者，“只要朱姐出马，我们就

吃了定心丸。”

令同事们印象深刻的是，曾有一位客户

通过工行购买了 100 多万元基金，但股市不

景气，账面亏损近 10 万元。为此，他气势汹

汹来到网点讨要说法。“当时我们年轻的客

服吓得不敢说话，幸好朱姐及时出马。”据

悉，朱颖和声细语地向客户分析产品投向，

建议他持有现有份额，冷静观察一段时间。

在她的安抚下，这位客户消气回家了。一段

时间后，他激动地再次来到网点找到朱颖当

面言谢，原来在听了朱颖的意见后，他持有

的基金已止亏为盈反赚5万多元。

“勤”之上又添“情”
她用行动传递工行温度

如果用一个字来形容朱颖的服务特色，

那就是“勤”。

嘴勤，由于网点老年客户多，朱颖一次

次耐心为他们讲解产品，晚上还常加班加点

与客户沟通。在该“保温杯里泡枸杞”的养

生年纪里，朱颖的茶杯却一直与“胖大海”等

护喉药为伴。

心勤，朱颖对客户信息熟稔于心，每天

下班，别人回家，她还伏在案上整理资料，计

划第二天客户拜访事宜，琢磨着挖掘新客

户。就因这份“勤”，2019年朱颖又新增了近

200户中高端客户。

“ 勤 ”之 上 ，朱 颖 给 服 务 又 添 了 一 份

“情”。舟山金平岛有一位爱把角角分分存入

银行的老太太，她每个月总要来网点一两

次。去年七月她没来，朱颖觉得奇怪，四处询

问才知老人不幸病世。当时朱颖不顾自己的

脚伤，买了花圈前往凭吊老人，“老人家喜欢

到工行存钱，我们都把她当亲人看待，今天特

意来送老妈妈最后一程。”朱颖对老人儿子

说。没想到，几天后，老人的儿子把在他行的

100多万存款全转到了朱颖所在网点。

把客户的事当

自己的事，把每一

次对客户的服务都

当成缘分，朱颖用

实 际 行 动 诠 释 了

“工行温度”。

在舟山，工行员工朱颖起早贪黑下渔村、上船头，从来不

怕苦不怕累，前不久却在工行浙江省分行舟山分行的一次客

户答谢会上哭了。原因是一位渔老大在会上的豪爽“告白”：

“阿拉对工行的信任和依赖，是认同朱颖实诚的服务。”

一直以来，海岛渔民对理财接受度都不高，朱颖却结合渔

民理财的季节性特点，利用“银村巾帼结对”平台，探索出了一

条适应渔村作业生态的以理财带动存贷款的服务路径，在舟

山亮起了“朱姐海岛理财”的工行服务品牌。2017 年，朱颖

被评为工总行优秀服务先进个人、最美浙江工行人骄傲人物、

舟山市劳动模范。

本报记者 梅丹本报记者 梅丹

2019 年 11 月，珠江之滨，外企在广交会

上“买买买”；黄浦江畔，中国企业在进博会上

“买买买”。从广交会闭幕到进博会开幕，从

出口到进口，中国企业的“走出去”与“引进

来”实现了无缝对接。这成为了中国企业跨

境贸易的一个缩影。

跨境贸易背后有着复杂的流程，银行通

过国际结算、跨境融资、单一窗口等金融服

务，为外贸企业创造便利的营商条件。在浙

江，民生银行杭州分行凭借优质的国际金融

服务，赢得了企业家们的口碑。

数据多跑路 客户少跑腿
单一窗口签约客户突破700户

2019 年 4 月，国家口岸管理办公室下发

《关于开展“单一窗口”标准版金融服务功能

试点工作函》，民生银行随即面向进出口企业

推出单一窗口金融服务，使企业在“单一窗

口”上提升通关效率。

“我行是全国首批四家上线银行之一，也

是第一家股份制银行。本次金融服务的上

线，是对单一窗口功能的丰富和内容的延

展。对我们股份制银行来说，是一个实现弯

道超车、批量获客、做大国际结算的窗口期。”

民生银行杭州分行有关人士表示。

事实上，单一窗口是政府提高贸易便利

化的重要举措之一。目前单一窗口已与25个

部委系统建立直连，企业在单一窗口进行货

物申报只需一次提交全套单证，便可享受到

报关、报检、缴税、退税、结算、融资等一站式线

上服务。民生银行自上线该项服务以来，杭

州分行各部门积极推广，截至目前，单一窗口

签约客户已破700户，取得了阶段性成果。

“银行与单一窗口数据直连，实现了‘数

据多跑路，客户少跑腿’的效果，对传统业务

进行了迭代升级，极大提升了客户体验。”民

生银行杭州分行有关人士点评道。

创新产品 融通资金
为外贸企业解决贷款难题

伴随浙江民企“走出去”的浪潮，民生银行

杭州分行国际业务部特设国际信贷业务团队，

服务了众多省内知名企业的大型项目：如J企业

境外子公司流贷项目、G企业外转中股权并购项

目、W企业并购全球龙头企业银团项目等。

面对中小外贸企业，民生银行杭州分行

则与浙江省电子口岸合作，利用大数据加强

风险控制，创新推出了出口退税E产品，为企

业融资排忧解难。“企业可在我行办理出口退

税质押，无需额外提供抵押物，就可获得融

资。”民生银行杭州分行有关人士表示，“分行

与浙江电子口岸有限公司实现了数据对接，

通过大数据实现准入筛选和线上实时预警，

提升了风控能力。”针对出口退税 E 客户，杭

州分行还推出了跨境结算、外汇兑换、外币增

值等多个专属优惠项目。

响应政策 积极对接
外汇收支便利服务为企业提效

民生银行杭州分行多年来深耕培育互联

网外商投资企业客群，形成了分支敏捷性团

队，培育了若干个特色支行和团队。审查扁

平化、作业垂直化的模式大大节省了外商投

资企业的时间和财务成本。2019 年 9 月，国

家外管局颁布《国家外汇管理局浙江省分局

关于在浙江省开展资本项目外汇收入支付便

利化试点的通知》，民生银行杭州分行立即组

织相关部门和经营机构开展政策培训，并选

定适用的外商投资企业，快速落地。

“杭州有两家试点企业，其中一家企业反

馈表示引入该项服务后，企业准备材料时间

缩短了 90%，财务人员以前都要晚上 9 点后

才能完成支付，现在当天下午 5 点前就能全

部支付完毕，对我们提供的便利化审核服务

称赞不已。”分行有关人士称。

在为企业带来切实便利后，民生银行下

一步将扩大试点企业数量。“我们已按照相关

政策制定了操作流程，整理拟准入的外商投

资企业清单，逐一对接企业进行培训和辅导

企业完成各项准备工作。”分

行有关人士表示。在支持推

进资本项目外汇政策的改革

创新中，民生银行杭州分行

将持续为优化浙江民企营商

环境出力。 本报记者 梅丹

产品推陈出新，服务精益求精，民生银行杭州分行为外贸企业保驾护航

股份制银行迎来跨境服务竞争窗口期
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