
制作 王敬涛
电话：010-８3251716 Ｅ－ｍａｉｌ押ｚｑｒｂ9＠zqrb.sina．ｎｅｔTOPIC专 题AA44 2022 年 4 月 6 日 星期三

用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心心用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用用情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情情服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服服务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务务 助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助助小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小小微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微微企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企企业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业业成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成成长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长长
——————民民生生银银行行小小微微客客户户经经理理的的动动人人故故事事

什么是“以客户为中心”？ “想企业所想，急企业所急”，这是奔跑在服务一线的民生银行小微客户经理给出的答案。
作为国内开展小微金融服务的先行者，民生银行自 2009 年率先打造小微金融品牌，一直将小微金融作为战略业务深入推进。 十多年来，

民生银行靠什么赢得诸多小微企业信赖？ 让我们透过小微客户经理这条连接银企的重要纽带，跟随他们的脚步，去聆听小微企业的心声。

民生银行陈婷婷：
服务全方位 专业解难题

“陈婷婷身上有一股力量，阳光、善良、待人真诚，服务
到位，有业务需求我第一时间就会想到她。 ”在厦门经营着
一家机电企业的江先生说。

陈婷婷自 2014 年加入民生银行， 至今已有 8 个年头。
从一个初入职场的“小白”，到如今带领厦门分行思明支行
小微业务部打造零售标兵战队，陈婷婷秉持对小微的热爱，
把服务小微当做自己的事业， 以专业用心的服务赢得了诸
多企业认可。

“跑出来”的用心服务

万事开头难。 初入行时，陈婷婷没有任何资源，凭借一
腔热血，满怀激情的投入小微业务中。 她给自己制定了日走
访计划，每天至少走访 4 家企业。 恰逢 7 月，炎炎烈日没有
阻挡陈婷婷的脚步，每天都在不断拜访企业、同业。 功夫不
负有心人， 一段时间后， 逐渐开始有企业找来咨询贷款业
务，还有同业介绍贷款客户。

江先生是陈婷婷服务的第一家企业。 江先生经营着一
家机电设备企业，在一次拜访中，陈婷婷了解到企业打算投
入一条新生产线，却苦于资金问题。 为了保障生产线尽快到
位，陈婷婷与时间赛跑，在一周时间内实现放款。 这笔资金
犹如及时雨，让公司的新生产线有了第一桶启动资金，为企
业发展奠定了良好基础。

“这个女孩子身上有一股力量，阳光、善良、待人真诚，
服务到位，有业务需求我第一时间就会想到她。 ”江先生说，
所以他后续给陈婷婷介绍了他的老乡、邻居、同行等等。

就这样通过不停地奔跑，陈婷婷收获了很多“圈”，有客
户朋友圈、行业圈、地方商会圈等等。 如今，仅是江先生介绍
给陈婷婷的客户就有 58位，其中已有 35家企业办理业务。

做全方位金融管家

陈婷婷有一份特别的工作台账。 每家服务过的企业，在
她的台账里都有着一个独有的“身份”，里面记录着生日、行
业、爱好、家庭情况、每次走访企业的需求等等。 翻看台账，
就像是打开了一本纪录片， 呈现着她和每一个小微企业的
故事。

现如今，陈婷婷想做的不仅是小微客户经理，更想做企
业全方位的金融管家。“随着经济环境的多变和竞争的加
剧，未来的小微业务更需要做好客群经营，综合开发。 ”基于
这一判断，陈婷婷借助多年积累的小微企业台账，以小微贷
款客户为基础，进行客户深度开发。

无论是贷款业务、理财需求，或是其他公司业务需求，
她都会站在企业的角度出发，深入分析需求并给予建议，帮
助企业解决问题。 正因如此，很多企业都和民生银行有很强
的粘性，在办理了小微贷款业务、结算业务之后，往往还会
产生其他业务需求。

“让我最开心、最有成就感的，就是陪着企业共成长，做
企业全方位的金融管家。 ”陈婷婷说。

成立于 1999 年的某培训学校，在翔安、集美、同安、鼓
浪屿成立了特殊儿童培训机构， 给很多有梦想的特殊儿童
提供了艺术教育， 也给了无数家长一个温暖的港湾。 2015
年，陈婷婷助力学校及时获得民生银行的资金支持，在学校
发展的关键时刻有力推动其发展。 至今，厦门爱心培训学校
已经拥有近千名学生，培养了很多优秀学生。 基于信任，学
校还把资金管理等相关业务放在了民生银行。

“民生银行是一个有爱、有温度的银行，与这样的银行
合作我放心。 ”爱心学校张校长说。 （CIS）

民生银行苏春萍：
以专业打动企业 以服务成就价值

“小苏非常实在，我们和她合作十年了，相处起来更像
是亲人。 民生银行的产品和服务也真的很好，替我们解决融
资难题，降低融资成本。 ”天津当地一家饲料生产加工企业
负责人叶女士说。

2010年，苏春萍大学毕业后加入民生银行天津分行。彼
时，看到民生银行小微金融品牌“商贷通”的广告遍布大街
小巷，苏春萍坚定选择了以开拓小微业务为个人发展方向，
自此与小微企业结下了不解之缘。 从一位零售客户经理，一
步步成长为支行小微团队的负责人， 苏春萍凭借专业的业
务技能和优秀的业务水平，赢得了诸多企业赞誉。

精准服务企业所需

刚入行时， 苏春萍每天打数百个电话、 往返于各个商
圈，但很多时候，努力付出不一定立刻就会有收获。 在开始
的一个多月时间里，并没有业务成功落地，有的只是一次次
的拒绝。

“做一个决定并不难， 困难的是付诸行动并且坚持到
底，只有不断找寻机会的人才有把握机会的权利。 ”苏春萍
说。

2011 年底，民生银行又一“拳头”产品———乐收银上线
了，这不仅丰富了结算类产品，同时为服务企业打开了新思
路。 作为职场新人，苏春萍在想，不妨试试转换思路，先做结
算，再切入资产业务。 自此，她选择开发五金城商圈，深入钻
研五金行业。

为了深入了解行业，与企业更好的沟通，作为文科生的
苏春萍每天开始研究起高低压电器、五金元器件、轴承等设
备配件。 一年的时间，她完成了商圈内 2500 户企业全部调
研拜访，新增了 500 户乐收银结算客户，并且在第一年便实
现了新增贷款投放 5000万元，提前超额完成了目标任务。

一份汗水一份收获，一份热情一份专注，以专业打动企
业，以服务成就价值，苏春萍做到了。

另辟蹊径解农企难题

叶女士在天津当地经营着一家饲料生产加工企业。 因
企业发展需要，急需资金支持。 然而，农业相关的小微企业
普遍存在流水分散不易统计， 上下游合同发票不齐全的情
况，申请贷款在银行审批端一直是难点。

为解决农业小微企业发展难题，苏春萍另辟蹊径。 通过
对该企业上下游合作单位实地走访， 研究分析企业回款周
期以及收入测算，制定了全新的授信方案，最后为企业发放
一笔 447万元的贷款资金，有力支持了企业发展。

“在我们合作的十多年时间里， 企业从年产值不足 800
万元发展为现在年产值 3500 万元，我们真的是与民生银行
共同成长。 ”叶女士说。

线上服务跑出“加速度”

小微企业融资难， 很大程度上是因为传统线下受理渠
道手续较为复杂，尤其是在疫情期间显得尤为突出。2020年
突如其来的疫情席卷全国， 各地经济都受到了不同程度的
影响。 作为小微客户经理，苏春萍每天坚持线上拜访，每天
平均接打电话 50 个，为 20户小微企业送去帮助。

杜女士经营的企业以生产呼吸机芯片等配件为主，由
于疫情的发展，呼吸机等急救设备需求量扩大，这对企业发
展来说既是机遇又是挑战。 企业在短时间内积压了大量订

民生银行邓娟艳：
贴心细心 温暖企业

“素质是立身之基，技能是立业之本。 ”2020 年 4 月份，
邓娟艳加入民生银行南宁分行， 开启了小微客户经理的崭
新职业生涯。 在这之前，她有着十年信用卡团队管理经验。
邓娟艳始终把“学”作为做好本职工作的首要条件，实现了
从信用卡业务精英向小微业务骨干的转型， 助力了诸多小
微企业发展。

“每一笔业务带给我的收获不仅仅是成就，还有感动。 ”
邓娟艳说。 让企业从每一笔贷款、每一项服务中感受温情暖
意，这是邓娟艳所坚守的服务理念。 同时，这种坚守带给了
她独特的个人魅力，赢得了诸多企业的信赖和支持。

“雪中送炭”成就企业发展

邓娟艳认为，服务小微企业，不仅是在顺境之时为企业
“锦上添花”，更要在危急时为他们“雪中送炭”。

今年 4 月份， 陶先生的企业由于业务扩张签下了很多
订单，急需资金周转运作，到多家银行咨询贷款事宜时都因
为某些条件没有办理成功，抱着最后试一试的想法，陶先生
找到了民生银行。

邓娟艳在与陶先生的初步洽谈中得知， 企业目前经
营三个柴油加油站，服务对象均是大型物流园区内的物
流公司，经营情况稳定且发展前景良好。 于是她 3 次前
往陶总公司进行实地调查，广泛收集和仔细梳理、审核
陶先生个人及其企业的经营、资产、结算、征信多方面共
十余类材料，并对其上下游情况进行现场及线上信息搜
集。 最终，邓娟艳判断企业的实际情况符合授信办理条
件，于是设计了最符合其需求的授信方案，并耐心做好
企业与评审之间反复沟通。

“因为民生银行 120 万元的资金及时到位，公司顺利完
成了那笔订单业务，迈上了一个新的台阶。 十分感谢邓经理
的细致和专业！ ”陶先生说，因为这次“雪中送炭”的情谊，他
后续把公司的相关业务都放在民生银行办理， 还把身边的
亲戚朋友都介绍给邓娟艳。

创新服务企业所需

韦先生从事代理记账行业，经朋友介绍向邓娟艳咨询贷
款，一经沟通便达成合作意向。 可在后来几天，韦先生音讯
全无，邓娟艳感到疑惑，便主动联系。

“当时，我因突发患阑尾炎住院等待手术，没想到邓经
理得知后马上赶到医院来看望，让我十分感动。 出院后，她
第一时间为我办理了贷款，还帮我申请了政府贴息，真的是
‘想我所想，急我所急’！ ”韦先生说，经过这次合作，他与邓
经理建立了深厚的友谊， 以后一有机会便向身边有融资需
求的朋友和企业推荐邓经理。

民生银行李平：
用心耐心 回馈每一份信任

“业务能力很强的小李”， 这是很多企业主对李平的亲
切称呼。

2013年初， 李平作为一名普通柜员加入民生银行福州
分行，经过 6 年的努力，他有了属于自己的业务积累，但在
李平心中认为，这还远远不够。 为此，李平主动申请“转岗”，
2019年 7月份，他转型成为了一名客户经理。

岗位虽然不同， 却有着服务的共性：“将一线的客户服
务经历与优秀的民生产品相结合， 走出一个属于自己的民
生小微路。 ”现如今，三年时间过去了，李平也实现了转型时
的目标：累计服务企业超 1000户，小微贷款突破 2 亿元。

与企业一起等待春天

“身为民生人哪能瞻前顾后，只要企业有需要，我们就
要迎难而上。 ”2019 年 7月份选择转岗，2020年初各行各业
就因疫情等因素出现了短暂的停滞。 有人说，李平这次转岗
的时机不对，但是在李平眼中却是恰逢其时。

2020年春节， 从事服装批发和酒店经营生意的林总找
到了李平。 林总投资多元，受特殊时期影响，不仅中亭街的
服装生意出现了停滞，酒店也受困歇业，一时资金周转出现
了难题。 李平意识到， 如果不在短时间内帮助林总解决难
题，那么林总的资金链就有可能出现中断，后果难以想象。
连夜整理材料，协调部门配合，在三天时间里，李平为林总
完成贷款审批，林总很快收到了 340 万元的放款。

“特殊时期，不仅要等企业找上门，更要主动出击。 ”
这是李平一贯的服务宗旨， 越是偏僻的商圈越要去，就
这样他结识了利嘉商贸鞋城的王总。 因为交通不便，利
嘉商贸城的客流量迟迟上不去，因此王总准备转型网络
直播销售，可资金却成了压在面前的大山。 李平了解后，
及时帮助企业获得民生银行授信 100 万元的额度，解决
了转型的难题。

一年之后，林总缓了过来，他名下的生意重新焕发了活
力，而王总的直播转型也小有成绩。 对于李平而言，则是兑
现了自己心中的一个承诺：“一起等待春天到来”。

用心解企业难题

“他是一个有干劲的人，也有很强的同理心。 ”李平的服
务给仓山区残障幼儿园的经营者魏总留下了深刻的印象，

“那年我们经历了前所未有的困难， 李经理仿佛就是我的
‘及时雨’。 ”受特殊时期影响，幼儿园一直处于闭园状态，可
老师工资、前期采购都是不可省去成本支出，只能拆东墙补
西墙，因此也多了许多信用卡等弱担保消费。

得知情况后李平立刻着手处理，可过程并不容易：一来
魏总资金链已断，无法支付场地房租，二来，弱担保较多申
请手续必然繁琐。 彼时还是小微新人的李平却没有打算放
弃，他联系部门领导沟通审批事宜，发挥分行综合性更强的
优势，同时通过多个部门协同配合，在三天的时间里就为魏
总申请下了一笔 230万元的贷款，解决了其燃眉之急。

一路走来，李平并不排斥成长路上的困难，他一直相信
每一个困难都将是自己向前的阶梯。 他知道企业的重要性，
因此只要企业符合准入， 李平都会全力以赴对待。 他也知
道，服务企业不是一时之功，要新增客户，更要守住老客户。

“1000个人眼中自然有 1000 个哈姆雷特， 但我相信服
务的本质是双赢，关键是耐心。 ”诚如李平所言，要了解企业
真正的需求问题，就要做到情真意切的用心沟通，这样的服
务更能引发共鸣，获得不同企业的信任。

民生银行臧启海：
服务企业 不厌其细

“办普惠，找小臧”，如今已是盐城当地很多小微企业主
挂在嘴边的话。

臧启海原是民生银行盐城分行的一名对公客户经理，
2020 年 7 月份，转岗为小微客户经理。 面对小微企业“短、
频、快、急”的金融服务需求，他形容仿佛从“大江大海”走进
了“涓涓细流”。 不过，他很快适应了这一转型。

“服务，不厌其细。 ”这是臧启海的职业习惯。 无论身处
何种岗位， 他已习惯将这种服务意识贯穿于整个金融服务
环节的始终。 他报企业以真诚，奋斗也为他开启了“荣耀之
门”，收获了诸多小微企业的赞誉。

做好不起眼的细节

刚刚转入小微条线后的臧启海来到一家美容店走访，
店主当即表示暂时没有金融服务需求。 细心的臧启海环顾
四周，发现店内收银台无二维码，他便向店主介绍起支付合
作项目。 店主听罢十分满意，高兴地说道：“你提醒的太及时
了，客户确实常常反映付款不方便。 ”

一个小小的细节，迅速拉近了两人的距离。 此后，店主
把臧启海当成了朋友， 并主动介绍自己有资金需求的亲戚
朋友给臧启海。

“机会总是留给有准备的人。 ”臧启海认为，面向小微企
业开展金融服务，就要从很多不起眼的细节破局。

在一次洗车时，洗车店业主与臧启海聊起天，无意间说
道自己一直想开一家分店，但苦于资金短缺。 说者无意，听
者有心。 臧启海立即凭借自己的专业知识，建议店主申请银
行授信，资金紧张时可以随时支用、随用随还。 让店主没想
到的是， 在臧启海的帮助下， 民生银行很快就向他授信了
100万元，后续又根据其需要增加了 90 万元授信，彻底解决
了他的资金难题。

做“开渠引流者”

在同事眼里，臧启海是个“大忙人”，奔跑的脚步从未停
歇过。 臧启海从业数年来，说得最多的一句话就是：“好的，
我马上过来！ ”只要企业有金融服务需求，臧启海不管是否
节假日，不管是否在休息，不管距离远近，他都会第一时间
放下手头事务赶过去为客户提供专业的金融服务。

在“等客呼唤”的同时，他还主动上门服务。 为了及时掌
握行业趋势， 他主动加强与银行同业客户经理之间的交流
沟通，了解相关银行小微产品的特点，对于其他银行机构做
不了业务，他总是想方设法，用民生银行自身的特色产品为
小微企业提供服务。 用他的话说：“只要我们多用一点心，企
业就能多减少一些烦恼。 ”

此外，臧启海还很注意维护与老客户的关系。 他认为良
好的口碑往往会带来事半功倍的连锁反应。 在向企业介绍
民生银行的理财产品时，他特别注重企业的诉求，会花上很
长的时间围绕一个企业做足功课。

这种用心细致的服务理念让臧启海深受小微企业的信
赖。2021年上半年，一位企业主向臧启海介绍了一个有资金
需求的朋友，他当晚上门拜访，很快就为该企业办理了 290
万元的授信，解决了其资金难题。 事后，获得贷款的企业负
责人专门致电感谢“介绍人”，称赞“介绍人”为他介绍了一
个靠谱、专业、暖心的朋友。

“守岁月静好，需有人负重前行；看细水长流，需有人开
渠引流。 ”这是臧启海写在笔记本上的一段话，他以此时刻
提醒着自己，要做“负重前行人”，要做“开渠引流者”。

单，急需短期流动性资金支持。 能否满足企业资金需求，并
且高效审批、顺利放款，成为摆在苏春萍眼前亟待解决的问
题。

在与杜女士充分沟通后， 苏春萍帮助杜女士通过手机
在线申请了该行线上小微产品“云快贷”，3 天内完成了贷款
审批和放款，为企业解决了燃眉之急。 杜女士惊讶于民生银
行的高效审批，表示“真正体会到了‘民生速度’”，同时连连
感谢苏春萍专业而用心的服务。

“小微客户经理没有捷径，有的只是不断地精益求精。 ”
苏春萍说， 她与民生银行天津分行小微业务团队将时刻牢
记“服务大众，情系民生”的企业使命，力求更专业、更高效、
更用心地服务好小微企业。

2021年初， 民生银行专门为代理记账行业推出了一款
场景获客产品“云·代账”，这正契合韦先生的行业需求，邓
娟艳马上向韦先生推荐办理，为企业带来了极大的便利。 后
续， 韦先生陆续向邓娟艳推荐了 10 余户企业签约“云·代
账”。

这或许是新故事的开始。 担任小微客户经理 1年多来，
邓娟艳已为 85位小微企业提供贷款资金支持超 6000万元。


