平凡自有风流在

——记“中国青年五四奖章”获得者建行广东省中山市分行个人客户经理郑凯珊
5月4日下午，团中央组织的第十三届“中国青年五四奖章”颁奖仪式在人民大会堂举行。建行广东省分行的员工郑凯珊荣获 “中国青年五四奖章”，是金融系统唯一获此殊荣的青年员工。

郑凯珊是建行广东省中山分行营业部的客户经理。她坚持用专业理财知识吸引客户，用诚信的服务凝聚客户，被誉为具有实战经验的专业人才。她创造的“郑凯珊服务五法”，在广东金融界广为流传。入行十五年，她先后获得建总行“百佳个人客户经理”、“巾帼建功标兵”、“青年岗位能手”、“青年服务明星”、“2007年广东省分行十大感动人物”、“全国金融五一劳动奖章”、“全国金融青年服务明星”等称号。
什么秘诀让她赢得这么多荣誉呢?答案很简单:真诚服务,用心经营。她始终坚持“在平凡的岗位，做不平凡的工作”的信念，用自已的人格魅力、敬业精神感染别人，感动客户，赢得了众多客户的心。
忠诚 敬业 尊重
在中山，大家都亲切地称建行中山市分行营业部为“阿珊的银行”，为什么这样称呼呢？原来，有好多经别人介绍而来的市民到建行询问“阿珊的银行”在哪里，专门来找阿珊办理业务。问的人多了，大家也就把建行中山市分行营业部戏称为“阿珊的银行”。“阿珊”就是建设银行中山市分行营业部的个人客户经理——郑凯珊。她以阳光般灿烂的微笑，热心周到的服务，给大家留下了深刻的印象。 

郑凯珊1993年入行后，一直在建设银行中山市分行营业部工作，经历了建设银行从国有专业银行到国有商业银行再到国有控股上市银行的体制转型，也经历了从“以银行为中心”到“以产品为中心”再到“以客户为中心”的观念嬗变。她先后在前台干过储蓄，在后台做过联行会计，也精于票据审核和资金清算；她曾经是建设银行中山市分行乃至省分行系统第一位大堂经理，并在这个岗位上干了五年，成长为一名优秀的个人客户经理和理财师。

初入建行，在中山市的标志性建筑内上班，郑凯珊的脸上除了绽放着笑容，也写满了得意和自豪。那个年代，普通老百姓迈进在当时颇为气派的建行，羡慕中哪里还敢指望银行员工的笑脸迎送?有一件事，郑凯珊至今说起，依然有一些内疚。某日下午，一位客户来营业部提取10万元现金，可钱箱里的钱不够，和凯珊搭档的同事，既没有解释，也未致歉，只是简单回答客户“没有钱”。客户就有些生气，说银行怎么能没有钱?其实只要几个钱箱凑一下，钱还是有的，或者先给他5万也成。然而，这位同事却说没钱就是没钱，脸板着不再搭理客户，客户就更生气了。专业银行时代，大家几乎没有服务意识，喜欢摆出一副“朝南坐”的官商架势，哪里考虑客户的感受?客户离开建行时生气而又无奈的表情，郑凯珊在很长一段时间里，都不能抹去。回家说给妈妈听，妈妈说，搞服务行业，要将心比心，让客户满意。妈妈的一席话让郑凯珊铭记在心。

 让客户满意，这个单纯而又朴素的想法，渐渐地在郑凯珊的心里落户、生根，并伴随着建设银行经营观念的转变而开花结果。这么多年来，郑凯珊不管在什么岗位上，不管客户的服务期望有多高，她都能以客户为中心,站在客户的角度考虑问题，让客户满意。
专业  诚信  坦率

郑凯珊把自己定位“做一个专业、敬业、知识型、智慧型的理财专家”。为了实现这个目标，她比别人付出了更多的汗水，花更多的时间学服务技巧、产品知识、学理财技术、点钞、计算机应用、存贷款利息计算、服务礼仪等基本技巧，别人练一遍，她练两遍，别人练两遍，她练三四遍……。她不断地充实自己，不仅从书籍、刊物、报纸、互联网等媒体吸收新知识，更从工作中、客户身上学习实践经验。就这样，从最开始的对银行业务一窍不通的学生到现在的理财经理，一路摸爬滚打，酸甜苦辣，外人难以体会。
十年磨一剑，叱咤似海蛟。有了深厚的功底，无论客户咨询的是商业保险理财、基金理财，还是社保知识及法律常识都难不倒她，她不仅能够十分流利、准确地回答出客户理财的所有问题，而且还能根据客户实际情况，为他们量身定做一些适合客户需求的理财方案，提供个性化的金融服务建议。例如，她发现有一位客户，在现金帐户上搁了800多万元，但这客户不懂银行投资，对理财不感兴趣，总是任现金白白闲置着。阿珊就趁平常聊天高兴时灌输一些投资理念给他，如“你不理财，财不理你”、家庭如何理财、投资理财三三法则，还赠送给他三句投资箴言“不要把所有鸡蛋放在一个篮子里；不要在一个篮子里只放一个鸡蛋；把鸡蛋放在不同的篮子里”等等。潜移默化中，客户慢慢地接受了理财的观念，在他决定投资时，阿珊不仅帮他分析了收益，也坦率地为他分析投资存在的风险。他尝试投资200万购买基金和保险，不久就赚了一大笔钱。客户很兴奋，对她的专业和诚信非常认同，不但加大投资，而且平时组织一些圈子中的朋友聚会，特别邀请郑凯珊与他们交流投资理财知识，令郑凯珊的客户资源源源不绝。

2007年，一次偶然的机会，有一位客户在建行办理一套房子按揭，她来到郑凯珊的工作室询问相关的事项。通过电话，郑凯珊积极替她到建行个贷中心查询。当时客户觉得阿珊很热情，就问能否帮她另外一个忙，说她现在的房子与发展商有点问题难以解决，于是阿珊便尽心尽力地去帮她，到处收集资料，详细地了解情况，后来还以专业的法律知识及相关条例协助客户跟发展商沟通，顺利地帮客户解决了这个难题。

阿珊深知千万的投资者是将辛苦拼搏的积蓄用于投资,所托付的不仅仅是金钱,更是一份沉甸甸的期望。她以专业、诚信、坦率的工作态度，服务好客户，打动一个又一个客户的心，她不时会收到陌生的电话和邮件，对方直接表明办理理财业务的意愿，很快成为她的客户，而她还不知道是谁又为她做了“红娘”呢。
爱心  诚心  细心
郑凯珊以爱心培养客户的忠诚度，无论是普通客户、VIP客户,还是准客户,她都一视同仁。每个季度她都会给客户寄一封情真意切的问候信,把银行最新的信息、新产品以及个人情况写进信中,使客户及时了解银行的发展变化。为了使客户获得更好的服务，她建立了自己的“客户俱乐部”，把自已变成客户间的桥梁，给客户提供相互交流的平台：有时约几个客户一起喝咖啡、聊天，有时安排一些小型茶话会，使客户之间也建立了联系，资源共享。经她搭线，客户互相之间做成了很多桩生意，有地皮的交易、印刷厂与造纸厂合作投资、五金厂成为电器生产商的供应商等等。赚了钱的客户想给郑凯珊报酬，但她一一拒绝。她说“我付出并不图回报，只是想为行业、单位、客户、朋友、同事、家人做些什么。我要让客户觉得与建行员工相处不仅能获得帮助而且是快乐的。”事实证明，以这样的心态服务别人，得到的是别人的尊重和爱戴，客户满意了，就主动帮助建行做宣传，建行的知名度就会逐步提高，存款、效益也就会跟着提高，员工自己也能取得优异的业绩和良好的回报。2007年上半年，郑凯珊取得销售银行保险1000万元,销售基金1亿元的好业绩。

中高端客户都有一个成长的过程，很多高端客户都是从昨天的中端客户成长起来的，这就需要“培养”。“培养”客户，就是要有时间、精力向客户灌输正确的投资理念和理财方法，实现保值增值。2008年下半年，随着中国股市的“跌跌不休”，曾经火爆一时的资本市场受到了沉重的打击，基金净值缩水、客户深度被套、投资信心受挫、难以预测的市场走向……种种熊市下的困局，都在考验着理财经理的生存能力。如何深层次地维护好客户、谋求理财业务的长期健康发展，不仅是各家银行在思考的命题，也是阿珊所关心和积极探索的命题。这个时候，阿珊用的是“诚心”这张牌：诚心地守着客户资产表，定期向客户通报市场情况和客户的资产变动情况；诚心地安抚客户，与客户分析在调整期间的赚钱机会，教客户调整投资结构；诚心地向客户介绍新的理财产品，如实提示投资风险和收益……。由于诚信是阿珊理财的金字招牌，不管是在牛市熊市当中都注意揭示风险和收益，不强推一些客户不需的产品，所以她的客户没有因为市场的波动怪过她一句，大家还为她的诚心而感动，介绍更多的朋友给她理财。在理财市场一片低迷的情况下，阿珊的业绩却一路飘红：2008年，她个人吸存1个亿、销售基金1个亿、保险业务1500万元、理财产品5000多万，多项业绩在全省建行系统名列前茅。中山的同业都说：“建行的一个阿珊，抵得上我们一个网点。”
她从细微处入手，见人所未见，想人所未想，了解客户的特点、爱好，恰到好处地表达对客户的爱心和牵挂。例如：她会买两个可爱的小猪亲密相依造型的工艺品，送给一对属猪的新婚夫妇；她会专门为高血脂的客户送去降血脂的茶；她还会专门为女客户的某一件衣服,送去与之相配的饰物；客户的生日、节假日时，都会收到她情真意切的贺卡和祝福。

她就是这样用她的爱心、诚心、细心关心着她的每一位客户，也使自己的精神世界越来越丰富多彩。
创新  奉献  超越

要在银行界“终身美丽”，并不是一件容易的事，要付出比别人更多的汗水和泪水。郑凯珊用一句话：“意气风发不在一时，持续奋斗才是英雄”来诠释自己的行动。

她不仅创新自己的服务方式，还向建行贡献了好多新点子。例如她提出同事们利用各种关系联动抢抓基本客户，培植建行营业部优良而忠诚的客户群；建议建行营业部分区服务，倡导人性化布置，设置沙发、茶几、饮水机，并摆放鲜花，使营业场所变成了一个人人想来的地方；组建“女客户俱乐部”，培养忠实的女性客户群。

陈小姐是一家外资企业的高层管理人员，她和她老公都非常忙，经常要到外地出差，所以他们夫妇俩很少有时间照顾家里人，儿子平常由年过半百的奶奶照顾。有一次，夫妇俩都到外地出差了，儿子在凌晨一点多的时候发高烧，陈小姐得知这个消息后心里非常焦急，恨不得马上回到儿子身边。于是，她打了电话给阿珊，阿珊二话不说，挂了电话马上赶到她家里把她儿子送到医院。办好了入院的相关手续后，见到孩子奶奶疲惫的样子，阿珊就说：“阿姨，现在孩子的情况已经好了点，您都一整夜没休息了，您先休息吧，孩子有我照顾就可以了。”那天晚上，阿珊彻夜不眠，悉心地照顾着孩子。护士见阿珊跑上跑下地为孩子办入院手续，而且无微不至地照顾孩子，还以为她是孩子的妈妈，就对孩子的奶奶说：“阿姨，您媳妇真是细心，而且我见她对您也挺体贴的，您有这么好的媳妇真好！”阿珊在一边笑着说：“我不是孩子的妈妈，只不过孩子她妈妈是我的客户。”护士听了惊讶地说：“不会吧，现在银行有这么好的服务啊！你是哪家银行的？你叫什么名字啊？”于是阿珊顺理成章地向她介绍了建行和理财产品。后来，那里的护士和医生都成了阿珊的客户。孩子出院后，身子还很弱，于是她每天都帮他送药和汤到幼儿园，直至孩子完全痊愈。陈小姐出差回来后，带了很多特产给阿珊，而且还说：“阿珊，真的不知道该怎样感谢你才好，要不是有你，我真不知道该怎么办！以后有空我一定会介绍我的朋友和亲戚给你认识。”

阿珊以行为家，为建行的事业全身心地奉献。为了业务发展，她早出晚归，日夜操劳，白天在营业大厅里处理各种业务，晚上还忙于走访客户，很晚才回家，几乎没有时间来照顾自己的家庭，好在家里人理解，给了她最大的支持，但有时难免因没法尽到做母亲的责任而感到内疚。有一次组织客户联谊时，家里来电话说儿子玩游戏时摔伤了耳朵，正在医院缝针。三岁多的儿子在电话那头哭喊着要妈妈，阿珊在电话这头不停地掉眼泪。儿子摔伤了，做母亲的哪有不心疼的，但想着十多位客户正等着她，只能让家人帮忙照顾，自己擦干眼泪继续陪客户联谊。
“春种一粒粟，秋收万颗粮”。阿珊辛勤的工作换来了丰厚的回报：入行十五年以来，从市分行“服务标兵”、“开门红营销能手”、“先进工作者”到省分行“优秀服务标兵”、“营销能手”、“基金销售明星”、“优秀行员”、“十大感动人物”，再到建行总行 “百佳个人客户经理”、“巾帼建功标兵”、 “青年岗位能手”和全国金融系统的“五一劳动奖章”、 “青年服务明星”，从郑凯珊身上，我们看到的是建行杰出工作者成长的足迹，是建行人开拓进取的精神。郑凯珊是中山市金融界的骄傲，更是建行的骄傲。一系列的荣誉，一连串的脚印，见证了她在平凡岗位中处处闪光、处处为中山经济社会建设做出的贡献。
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