
早报11月3日讯 10月22日党的二
十大胜利闭幕，党的二十大代表、招商银
行青岛分行崂山支行大堂主管王瑾敏出
席了本次大会。这名坚守一线 14 年的
招行人，带着“金融报国”的情怀，从银行
厅堂走向了人民大会堂。返回岗位后，
她表示，将肩负光荣使命，继续扎根银行
厅堂一线，把服务群众做到极致。

创造“适老服务工作法”

2008年，王瑾敏入职招商银行青岛分
行。14年来，她始终把工作当成“一件快
乐而幸福的事”，用情、用心、专业、专注服
务，想客户所想，应客户所求，解客户所
需。暴雨天气中按照约定去企业解决客
户网银操作问题，受到客户信赖；上门帮
助老人记录每一笔账目的进出，理财收
益、养老费、伙食费等，账本一记就是6年；
进社区、街道、企业宣讲金融知识，成为招
商银行总行消保“金牌讲师”……

近几年，老年人在王瑾敏客户群里占
据比例越来越高，提供更多适老化服务，

为帮助老年人跨越“数字鸿沟”，加强风
险防范意识、非法集资诈骗识别能力，让
老年人在信息化、智能化社会发展中获
得更多安全感、陪伴感，成为王瑾敏服务
的新追求。“说话要慢，尽可能使用通俗
易懂的语言，不要使用专业术语，对单一
事项确认表述清楚再讲下一事项，避免
一次性罗列多项。询问要细，需问清收
款方信息、关系，做好防非防诈讲解；观
察要到位，提示要详尽，操作要核对。”通
过多年对老年服务需求的实践与调研，
她创造了“适老服务工作法”，让老年人
享受到更有温暖的适老服务。

解决客户的“急难愁盼”

党的二十大报告指出，“江山就是人
民，人民就是江山。”王瑾敏在大会现场
听到这句话时内心澎湃、倍感振奋，“我
在基层一线工作了14年，服务的就是最
广大的人民群众，我的工作成就和价值，
就是为大家做好服务，而做好服务的前
提，是把他们时刻放在心中。”

“10年前的老百姓来银行排长队，
谈理财色变，那时银行更像经营者，被
大家认为是赚老百姓钱的地方。10 年

来银行业经过不断革新、蜕变、回归本源，
现在的我们是老百姓的亲人、朋友、服务
者，不仅为老百姓赚钱，更将防赌反诈、财
富管理等理念通过公益讲座、寓教于乐等
方式传播给大家，成为帮人民守住钱袋
子、安度幸福生活的堡垒。”在王瑾敏看
来，坚持金融工作的政治性、人民性，就
是要关注到所有的服务群体，无差别地
对待每一名客户，有差别地选择适合他
们的服务方式，尽力解决每一名客户的

“急难愁盼”。

尽100%努力做好服务

面向未来，王瑾敏决心以党的二十大
精神为指引，继续扎根银行一线，把服务人
民群众做到极致。“我所在的厅堂一线就是
深入群众、深入基层的最佳‘触点’，我们所
接待的每一名客户，所遇到的每一个问题，
往小了说是工作中的一小部分，往大了讲
就是一个个家庭的大事，串联起来就是人
民群众的大事。”王瑾敏表示，如果在服务
时能够怀着一份“为群众解决急难愁盼”的
心态，尽 100%的努力去做好服务，那银行
的厅堂一定是群众最信任、最满意的服务
场所。“未来的日子，我会和身边的同事们
一起努力，希望身边的每个人都敢想敢为、
善作善成。”王瑾敏说。

（观海新闻/青岛早报记者 杨博文）
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