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今日聊城

近年来，中国工商银行聊城分行牢固树立科学发展观，在全市经济社会发展中积极跟进，主动作为，在地方经济发展中中发挥了重要作用，自身实
力也大为增强，各主要业务领域在金融同业中处于领先优势，一举进入全国、全省工商银行先进行行列。在2012年度山东省工行二级分行行长经营
绩效考核中名列第3名，在总行二级分行行长经营绩效考评中列第6名，连续9年进入工行全国二级分行经营30强，2012年位居11位；2013年一季度、二
季度在全省二级分行行长经营绩效考核中均列第一；2007年被省委、省政府授予省级“文明单位”荣誉称号，被中国金融工会授予“全国金融五一劳
动奖状”，2009年先后被中国工商银行山东省分行党委和总行党委授予创建“四好”班子先进集体、获得总行级精神文明建设工作先进进单位、学习型
组织先进单位等荣誉称号；2012年被总行授予“文明单位”荣誉称号；2012年在聊城市首届“网民最满意的窗口单位”评选活动中，该行被评为“网民满
意窗口单位”第一名；2012年被市委市政府授予“富民兴聊”劳动奖状；2013年被山东省总工会授予“劳动关系和谐企业”、“富民兴鲁劳动奖状”。取得
了物质文明和精神文明的双丰收。

中国工商银行聊城分行将一如既往地秉承“建设精品分行，实现共同发展”的宗旨，依托地方经济发展，加强服务创新新，丰富服务品种，延伸服务
领域，拓宽服务渠道，竭诚为广大客户和社会各界提供安全高效地金融服务。

从点滴做起，抓好工作细节

工工行行真真情情服服务务赢赢得得客客户户““好好声声音音””
作为与百姓有着密切关联的服务行业，银行除出售有形产品外，其无形产

品——— 服务，往往也是影响市民选择银行的重要因素之一。随着近年来金融业的不
断发展，银行也越发认识到提供优质的金融服务是完成经营目标的重要法宝。近年
来，中国工商银行聊城分行紧紧围绕“以客户为中心”的服务理念，不断完善服务机
制，加大监督力度，营造了优质文明服务的氛围。

一件小事引发三百万大事

8月中旬的一天，外面大雨滂
沱。龙山支行营业厅内已无人头
攒动的景象，繁忙的一天即将结
束，这时大厅突然飞快的跑进一
浑身湿透的中年客户，手里提着
一个大提箱。一进门就嚷嚷：“快
快我要马上汇款！”大堂经理赶紧
迎上前去，“请问您有什么需要帮
助？”客户很着急：“我要马上汇一
笔款，我儿子明天在外地要交项
目保证金，要是汇不出去，那要有
好几百万损失，这不我刚从其他
银行取出一百万现金，赶紧给我
点吧。”

打开大提箱，大堂经理很是惊
讶，零钱、整钱整整一箱，这时下班

时间已到了，要是点完这些现金那
肯定会影响结账时间，而且也会影
响押运，这可怎么办？大堂经理马
上把这件事情报告主任，主任一
听，说：“一定要给客户办理这个业
务，哪怕晚下班，也不能让客户白
跑一趟。”说着马上组织员工迅速
将现金抬进现金区，所有柜员立即
停下所有工作，紧张有序地为客户
清点现金并立即和我行押运公司
联系要求最后一个接款，在清点现
金的同时，主任发现客户浑身湿
透，给客户赶紧拿出毛巾，并赶紧
为客户泡上一杯热茶。

十八时二十分，整点工作结
束，整整一百万现金全部点完，并

把该笔款到客户儿子卡上。当把
凭证交到客户手中时，客户竖起
大拇指说：“我真没想到，你们已
经下班了，还能这么有耐心的把
我这笔款汇出，还这么态度热情
的为我服务，我刚进来的时候还
想呢你们要是不给我汇款我还要
大闹你们银行呢。哈哈好！既然你
们为我这么热情的服务，我也会
给你们送一份大礼的！”后来客户
又来到银行开立金卡，并从他行
转入我行300多万购买我行理财
产品，并成为我行忠实的高端客
户。这是一个意外的收获，也是一
个必然的收获，服务正是从微小
开始，才会有巨大的收获。

一把雨伞“领来”的优质客户

一天上午，一男性客户健步走
进市中支行营业厅，手提雨伞说
道：“您们的客户经理在吗？”这时
工作人员迎了上去说：“您有什么
需要帮助的吗？”客户声称：“想在
工行开一张银行卡，同时还要感谢
您们的客户经理。”经过交流得知
这位先生姓曲，是小企业的老板。
我带着疑惑问客户，为什么还要感
谢我们的客户经理呢？客户兴致盎
然的指了指雨伞，还得从它说起。

七月二十六日聊城迎来了一
场几年一遇大暴雨，数小时后，整
个城区便成了名符其实的“水城”；
由于客户家在湖南路附近住，地势
高的原因，在湖南路上还能行车，

车行至聊城大学西校区东门时，雨
水逐渐加深，露在外面的车体渐渐
减少，此时，我想不能在往里开啦!
来到花园路与文化路交叉路口时
水深已有八十厘米，最后想到，把
车停放到您们工行前面的停车场，
我加大油门往台上冲，刚上来人行
道汽车熄火了，不能看着车子被水
泡着，时间久了，雨水会侵到车内
的，索性脱掉鞋子，想把车推到没
有水的位置。外面仍然下着大雨，
我下车用力推赶着汽车，瞬间衣
裳全湿，我正在步幅艰难，汽车缓
缓前移的时候，从工行大门出来
一位拿着雨伞的经理到我身边，
帮我推车，当我们把车推到无水

的位置时，已累的我们满头大汗，
但您们经理的衣裳已湿了一多
半。由于雨太大，担心厂子的电子
机械设备进水损坏，我锁好车就
走了，向经理表示感谢。此时，在
雨中的我，被你们经理喊住了，说
要借我一把雨伞，淋雨长了会感
冒的，经理的一句话让我十分感
动。但我内心一直在想，一定会给
您送雨伞来的。

我忙完前几天的订单生意，
正好有点闲置资金大约180万左右
近期用不到，下午从建行汇过来，
在您们工行进行理财，感谢客户
经理对我无微不致的服务，领我来
您们分理处的是这把工行雨伞。
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市中支行营业室工作人员在为顾客兑换零币。

10公斤零钞的故事

9月7日，茌平支行的营
业大厅，一位满头汗水的女
士，拎着一个布袋，脸上挂
着忐忑的表情走了进来。

“您好，请问您需要办
理什么业务？”热情的值班
大堂经理刘行行迎上前。

“我要存款。”这个女士
有些不安地说。刘行行按照
常规帮她取号，并引导其到
客户等候区休息。

不等大堂经理忙完，这
个客户用怀疑的语气小声
说：“我存的可是零钞啊！”
刘行行说零钞也没问题，但
该客户执意让刘行行先看
一下她带的零钞。

当打开她所拎的布袋
一看，刘行行也不免一惊，
整个布袋里边全是硬币和
破旧零纸钞，用手一掂，“哗
哗”作响，有10公斤左右。刘
行行虽然知道本支行经常
无条件为客户收存零钞，但
一次拿如此大量的零钞来
存却还是第一次见到。

通 过 与 客 户 交 流 得
知，该客户姓黄，她在工行
还没有开过户。这些零钞
都是黄女士平时做小生意
时收的，由于到其他银行
存钱都没有人愿意收这些
零钞，她就一直放着，眼看
越攒越多，黄女士一点办
法也没有。

“今天我已经跑了好几
个银行了，可是没有一个愿

意给我存这些钱，我该怎么
办啊，麻烦你们帮帮忙给我
存上吧。”她着急地说。

考虑到清点这些零钞
需占用大量时间，按照正常
情况到柜台办理势必影响
其他客户办理业务，刘行行
及时把情况反映给值班主
任，值班主任立刻调整人员
临时增加窗口进行清点。

历时两个多小时，我
行员工终于将这袋零钞分
类、清点、打把完毕。经最
后清点核实，该批零钞计
有一角硬币1700余枚，一元
硬币 1400余枚，五角硬币
1010枚，一角破旧纸币520
张，五角破旧纸币 264张，
另有各类分币200余枚，总
计 5000余枚 (张 )，人民币
2267 .33元。

“谢谢你们，实在是太
感谢了，以后办业务我就来
工行。”当把这些零钞存上
后，黄女士激动万分，她一
遍又一遍地说着感谢的话，
并表示要把自己家里的积
蓄全部存到工行来。

“为了客户的满意，多
付出一些精力和体力，赢得
的是客户的口碑！这也正是
我行服务的精髓所在！”茌
平支行正是在“客户至上，
注重细节”的服务理念下，
通过“用心、用情、用智”服
务，打动和吸引着每一位客
户。

天上不会掉馅饼
2月5日下午，莘县古云

支行取款机处有位男性客
户，一手操作取款机，一手接
听手机，声音急促：被大堂经
理察觉出异常。大堂经理立
即上前询问，客户好像不愿
受打扰，摇摇头示意自己正
忙、有话等会儿说。事不宜
迟，大堂经理大声阻止道：

“您认识对方吗？小心受骗！”
客户似乎意识到什么，停止
了操作，回答：“不认识，是买
车退税。”“您上当了，这是个
骗局！”话音斩钉截铁。

接下来客户向大堂经理
叙述了事情的经过，原是常
见的骗局，因该乡镇地处偏
远、信息较为闭塞，客户缺乏
这方面的见识，所以差点上
当。大堂经理对客户讲述了
以往发生的同类诈骗案例，

客户醒悟地说：“天上不会掉
馅饼，我的警惕性太不够
了。”接着对银行工作人员连
声道谢：“幸亏你们的关心，
使我免受了经济损失；今后
我不光要自己常来贵行办业
务，还要告诉亲朋好友多来
办业务”。

近年来，不法分子利用
人性的弱点，极尽行骗之能
事，尽管花样翻新，但都是抓
住了人们爱占小便宜的心
理。进了工行门，便是工行
客，我们就有义务让客户免
遭损失。正是：

自助机前防诈骗，
欲得反失因贪婪。
分清馅饼与陷阱，
广纳八方美誉传。

(张召旭)

工商银行工作人员搀扶老人下台阶。
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