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她曾是英姿飒爽的军人，17年军旅
生涯锻造了其坚韧不拔的品格；如今，她
是邮储银行青岛分行的金融先锋，用专业
与温情为现役军人、退役军人及其家属筑
起金融后盾。邮储银行青岛分行营业部
牵头成立“徐飞军人服务工作室”后，徐飞
在金融拥军赛道上续写奋斗篇章。

17年军旅生涯淬炼坚韧意志

2002 年，怀着对国防事业的热忱，
徐飞毅然投身军营，成为一名光荣的中
国人民解放军战士。17年的军旅生涯，
不仅锻炼了她的身体素质，更磨砺了她
的意志品质。“部队生活塑造了我坚韧不
拔、严谨细致的性格，也让我深刻理解了
责任与担当的真正含义。”徐飞说。

2020 年，徐飞脱下军装，面临人生
的重要转折。她并未选择安逸，而是将
目光投向了金融领域。“邮储银行‘普惠
城乡，让金融服务没有距离’的使命深深
吸引了我，尤其是它服务现役军人、退役
军人的社会责任，与我的初心不谋而
合。”就这样，她迅速适应新角色，从零开
始学习金融知识，开启了在金融领域的
职业生涯。

从军人到金融服务者，角色转换过
程中最大的挑战就是从军事思维向金融
思维的转变。徐飞告诉记者，在部队中
主要关注的是军事训练、作战任务等，思
维方式相对比较单一和直接。而金融服
务工作则需要具备较强的经济、金融、财
务等专业知识，以及敏锐的市场洞察力
和风险意识。“一开始，我对金融业务的
复杂性和专业性感到有些无从下手，面
对客户的专业问题，有时会回答得不够
准确和全面。为了克服这个难题，我积
极参加银行组织的各种培训课程，利用
业余时间学习金融专业知识，不断提升
自己的业务水平。同时，我还主动向身
边的同事请教，向他们学习实际工作经
验和技巧。”通过不断的学习和实践，徐
飞逐渐适应了金融服务工作的要求，实
现了从军人到金融服务者的成功转变。

全力做好军人金融专属服务

2022年底，邮储银行总行与国家退
役军人事务部签署合作协议，全面推进
退役军人金融服务。邮储银行青岛分行
积极行动，不断创新服务举措，为推动新
时代退役军人工作高质量发展提供金融
支持，为尊重、关爱、保障退役军人等优
抚对象作出努力。在政策引领下，邮储
银行青岛分行营业部迅速响应，积极筹
备针对军人军属的专项服务。

徐飞在日常工作中发现，军人群体由
于其特殊的身份和经历，在金融服务方面
往往有一些特定的需求和偏好，而传统的
金融服务模式在满足这些需求方面还存
在一定的局限性。“这时候，我们就有了成
立一个专门针对现役军人、退役军人及其
家属提供金融服务工作室的想法。”

2023 年 4 月，“徐飞军人服务工作
室”正式成立。工作室旨在为现役军人、
退役军人及家属提供“专属、优先、优质”
的金融服务。“我们希望让现役军人、退

役军人及其家属能够享受到更加优质、
高效、便捷的金融服务，为他们消除后顾
之忧，让他们在经济生活中也能感受到
国家和社会的关怀与尊重。”徐飞说。

工作室成立以来，围绕现役军人、退
役军人及其家属的金融需求，开发和提
供了一系列特色金融服务和业务。同
时，持续开展形式多样的拥军活动。在
每年“八一”建军节等重要节点，组织开
展主题拥军活动，推出军人理财、大额存
单等专属产品，并积极开展“邮军相伴”
等拥军惠军活动，真正将“让军人成为全
社会尊崇的职业”落到实处。

积极打造为军服务特色支行。在邮
储银行的各个网点，全面推行“现役军
人、退役军人优先”柜台服务，为军人军
属开辟绿色通道。让象征着邮政储蓄银
行的“邮储绿”，一路紧紧跟随着军人的

“天空蓝”“浪花白”和“橄榄绿”，成为军
人坚实的后盾，为军人提供全方位、个性
化的金融服务。

同时，工作室还积极开展金融知识
普及活动，定期组织金融知识讲座，为现
役军人、退役军人及其家属讲解金融政
策、理财知识、防诈骗技巧等内容，帮助
他们增强金融素养和风险防范意识。

站在军人角度提供贴心服务

“军人服务不是口号，而是实实在在
的行动。为了确保向现役军人、退役军
人及其家属提供高效、优质、贴心的服
务，我们从多个方面进行了努力。”徐飞
表示。首先，在人员配备上，工作室的成
员都是经过严格筛选，具有丰富金融知
识和良好服务意识的专业人员，他们对
军人群体有着深厚的感情，能够站在军
人的角度去理解和满足他们的需求。其
次，工作室建立了完善的客户服务体系，
为现役军人、退役军人及其家属开通了
专属的绿色服务通道，从客户进门的那
一刻起，就有专人引导，优先办理各项业

务，大幅缩短了客户的等待时间。
“有一次一位退役军人急着用钱创

业，但贷款审批流程还差最后一步。得
知情况后，我们立即启动了应急机制，协
调各部门加班加点，最终在当天晚上就
完成了贷款审批，将资金发放到客户手
中，解决了客户的燃眉之急。”徐飞告诉
记者。此外，工作室还注重与客户的沟
通和回访，通过定期电话回访、上门走访
等方式，及时了解客户对服务的意见和
建议，不断改进和优化服务流程，真正做
到让客户满意。

“军旅生涯告诉我，只要肯想办法，
就没有跨不过去的坎。”在部队的经历对
徐飞现在从事金融服务工作产生了深远
的影响。“之前，有一位退役军人家属前
来咨询贷款业务，她想为丈夫的创业项
目申请一笔大额贷款，但由于她提供的
抵押物不符合银行的常规要求，贷款审
批遇到了困难。”了解到这一情况后，徐
飞并没有简单地拒绝，而是深入调查了
解客户的创业项目和经营状况，发现这
个项目具有很好的发展前景和盈利能
力，只是因为一些特殊原因导致抵押物
不符合要求。于是，她积极与风险管理
部门沟通协调，详细阐述了客户的情况
和项目的可行性，同时，还为客户设计了
多种风险缓释方案，最终经过多方努力，
成功为客户发放了贷款。

“部队注重细节的培养让我在金融
服务工作中更加注重风险把控和合规操
作，每一个数据、每一个流程，我都力求
做到精准无误。而在职业素养方面，军
人的忠诚、担当、奉献精神一直激励着
我，在工作中，我始终坚守职业道德，为
客户保守秘密，维护客户的合法权益。”
面对困难和挑战，徐飞从不退缩，勇于承
担责任，努力为客户解决问题。此外，部
队培养的团队协作精神也让她更加注重
与同事之间的沟通与协作，工作室的成
员就像一个战斗集体一样，相互支持、相
互配合，共同为客户提供优质的服务。

探索创新优化军人服务体系

“部队教会我，纪律和团队是成功的基
石。”徐飞将军事化管理引入工作室，制定
严格的服务规范，要求团队成员严格遵守
银行的各项规章制度，工作期间保持良好
的精神状态和工作态度。在业务操作上，
工作室严格按照流程办事，确保每一笔业
务都合法合规，杜绝违规操作。同时，她注
重团队协作，定期召开团队会议，共同讨论
工作中遇到的问题和解决方案。

“在业务办理过程中，如果遇到客户咨
询的问题超出了自己的业务范围，我们会
及时与其他同事沟通协作，共同为客户解
决问题。这种纪律性和团队协作精神，不
仅提高了我们的工作效率和服务质量，也
营造了一个积极向上、团结奋进的工作氛
围。”徐飞说。

展望未来，“徐飞军人服务工作室”将
继续秉承拥军优属的宗旨，不断优化退役
军人服务体系。在资源配置、综合服务、金
融创新等方面加大投入，为退役军人等优
抚对象提供更多优质服务，赋予更多社会
优待内容。

“工作室将持续在金融拥军的道路上
探索创新，为国防事业和社会发展贡献更
大力量。”徐飞表示，下一步，邮储银行青岛
分行营业部将持续发挥退役军人服务特色
支行的优势，优化退役军人服务体系，全力
做好退役军人服务保障工作，在资源配置、
综合服务、金融创新等方面予以加强，为广
大退役军人等优抚对象赋予更多社会优待
内容，提供更多更好优待服务。“从保家卫
国到服务军人群体，变的只是战场，不变的
是初心。”徐飞说。
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徐飞（左）为军人群体提供金融专属服务。


