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爱心换交心 热情赢真情
——— 工商银行垦利支行营业部服务老年客户纪实

近日，中国社会科学院发布的一份报告称，到2030年，中国将成为全球老龄
化程度最高的国家。老龄化社会的到来，作为服务窗口的银行，准备好了吗？近
日，记者来到了工商银行垦利支行营业部，聆听该行基层员工们的服务故事。

“上次给她摁错了，我得给她打满意”

宋劲竹是工行垦利支行井下
分理处的营业经理，他给记者描述
了一位可爱的老人。10月19日中午，
井下分理处来了一位执着的大妈，
3号柜台喊号让她办理业务，但大
妈却对3号柜台的工作人员笑着摆
了摆手，示意要从2号柜台办理，见
大妈执意要从2号柜台办理业务，
小宋过去提醒她说：“大妈，喊到您
的号了，您先去办吧，2号柜台可能
还要等一会儿呢。”大妈笑着说：

“谢谢了，我就等那姑娘给我办，等
会不要紧。”说完大妈就站在2号柜
台的一边。

就这样，大妈一直等到2号柜台
的工作人员处理完特殊业务后，她
才从包里掏出好多现金，2号柜台的

工作人员清点完成核对无误后，按
大妈的要求存成了一张一年期的定
期存单。办理完业务请大妈按键评
价时，大妈说：“孩子，等我一下。”说
着从包里拿出花镜，边戴边说：“这
次我可得看仔细了，不能再给你按
错了，上次服务那么好我这眼花没
看清，按成不满意键了，回家可把我
给内疚坏了，好不容易等到别行的
定期到期，我是特地拿到你们工行
让你给我存上，我要重新给你按一
下满意键。”听到大妈真挚的话语，2

号柜台平时伶言俐语的工作人员感
动得一时说不出话来，一边的我也
被深深地触动了。

小宋告诉记者：大妈的无心之
过换作是我可能会内疚一下马上

就忘记，而我们面对的客户却是如
此的认真感人，她用她的实际行动
来弥补她的无心之过，将心比心面
对这样的老人我们又怎能不真诚
对待呢？

记者手记：服务能不能留住

客户是检验一个企业经营效果的
重要标志。因此，在服务的过程之
中，要发自内心地爱护每一位客
户，关心每一位客户，并且能够让
客户深切地感受到。只有这样，客
户才能对企业给予积极的反馈。发
生在工行垦利支行井下分理处的
这件小事，就恰恰印证了这个道
理。我想，如果之前没有井下分理
处的优质服务做“铺垫”，是不会有
大妈日后的那番真挚话语的。

手机银行，大爷大妈赶时髦

垦利支行营业部的大堂
经理张亚男也告诉记者一件

“趣事”。
一天中午，一位头发花白

的老大爷走进了营业厅，张亚
男微笑着接待了他：“大爷，您
是要办什么业务？”“姑娘，我
要开通手机银行，这样什么时
候发退休金我就知道了。”说
着递上了他的银行卡和身份
证，张亚男一看老人都六十多
岁了，第一反应就是大爷说的
肯定是工银信使，便自以为是
地解释：“您是要开短信提醒
吧，就是您卡上发生业务会给
您发短信的那个业务？”大爷
急忙拿出手机说：“不，我就是
开手机银行。”边说边打开了
手机银行的登录页面。这下真
让张亚男吃了一惊，难道眼前
这位老年客户真的是要开通
在大多数的人眼里只有年轻
人才会操作的手机银行？

老大爷看出了张亚男的
疑惑，便开始讲解起手机银行
的方便快捷：“开通这个啊，不
但能查到我的退休金，以后我
的那些基金我就更能掌握了，
给在外上学的大孙子转点零
花钱也不用跑银行了，哈哈。”
看到老大爷确实了解手机银
行业务，张亚男赶忙给老大爷
快速办理了业务。在办理过程
中才知道，老人的儿子经常使
用手机银行，还说工行的手机
银行方便又安全，老人不甘落
后这才来要求办理的。

张亚男告诉记者，这件

事情使他的观念发生了巨大
转变，让他认识到电子银行
产品并不是年轻人的专属，
中老年客户对新鲜的事物同
样感兴趣，老年人也希望学
习到“时髦”的东西，只是需
要银行员工更加耐心地讲解
与引导。

工商银行东营分行负责
个人金融业务的王经理告诉
记者，为了更好地为老年客户
服务，工行对老年客户进行了
认真的分析，并提出了针对性
的解决方案和服务措施，包括
在网点准备老花镜、推出免费
的对账簿服务等。并专门针对
老年客户进行了多次网点服
务人员培训。

王经理告诉记者，面对老
年人这一群体，对他们更贴心
的服务更是一种慰藉，许多老
人的儿女都不在身边，他们更
需要与外界的接触排解心中
的烦闷。平时看到两位老人办
理完业务，相互搀扶着走出网
点，执子之手，与子偕老，这是
人这一辈子最温暖的时刻，不
是么？

记者手记：老年人也渴

望用上“手机银行”，这说明了
无论哪个年龄段的客户，他的
需求都在与时俱进，不断提
高。作为服务企业而言，只有
时刻想客户之所想，急客户之
所急，才能不断将服务的品牌
越擦越亮，也才能不断地提升
市场竞争力。

(刘瑞民)
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本报讯 冬天，室外温度0℃，
可回家打开空调等上十几分钟也不
见有热风；变频空调说是省电，可用
上一冬天，比定频空调和集中供暖
贵出好几百……近日，这些长期困
扰我们的难题被海尔空调逐一破
解，其研发成功的国际领先的宽带
无氟变频技术，大大缩短了变频空
调制热时间，创造了行业领先的3分
钟速热纪录，为我国变频空调的发
展带来了新的革命性突破。

来自中怡康最新月度统计数据
显示，凭借领先的3分钟速热优势，在
一线品牌中，海尔空调是惟一正增长
的品牌，增幅高达35 . 47%。特别是一
款海尔宽带无氟变频超薄空调，刚上
市一个月，市场销量占比就提升近20

倍之多，位居新品销量榜首。对此，业

内专家也指出：2013冷年空调行业将
进入大跌之后的深度调整期，加快技
术创新升级是突破重围的必经之路。
海尔空调逆势增长要归功于其技术
创新速度和实力，这对整个行业转型
升级具有重要的示范和引领作用。

变频技术再升级海尔带来“3分
钟速热”体验

“冬天外面那么冷，就想一进家
门能马上暖和起来”、“我家的老空
调制热太慢了，开个十几分钟还不
见出热风”……日前，记者通过对消
费者的调研发现，不少用户对空调
制热速度慢存在着很大的抱怨。针
对这一抱怨，海尔目前研发成功的
国际领先的宽带无氟变频技术就轻
松解决了这一问题。这一技术可实
现最低0 . 1赫兹、最高150赫兹的宽频

运行，彻底攻克了“变频空调低电压
运行困难、制冷/制热慢、效果不理
想”等多项技术难题。“特别是3分钟
速热的优势非常受消费者欢迎。”某
大型家电卖场销售负责人表示。

记者了解到，海尔空调这一变频
技术创新已经通过了中国家用电器
的检测。“这是我国空调产业变频技
术超宽频运行首次获得成功,不仅填
补了行业空白,也标志着我国变频空

调产业已经打破了日本等变频技术
强国垄断局面，实现‘引领型创造’，
在空调史上具有里程碑式意义。”中
国家用电器协会副理事长王雷认为。

率先淘汰3级能效海尔持续引
领需求升级

作为2012冷年节能变频空调领
域的领军者，海尔空调不仅提供了
满足用户需求的技术，在产品结构
的调整速度和力度也一直位于行业
前列。前不久，海尔空调刚刚宣布正
式启动“2013冷年绿色节能计划”，即
率先淘汰3级能效产品，转而全面生
产1、2级能效的节能空调。这是目前
行业首个敢于做出该承诺的品牌。

“需求不仅要被满足，更需要引
领，就像苹果用ipad引领了平板潮流
一样。目前市面上销售的产品变频占

据了很大比例，无论从政策层面，还
是用户节能需求提升方面，能效高的
变频空调普及趋势都是不会改变的。
所以，作为全球化领先企业，海尔空
调有责任在变频空调技术创新和产
品研发领域始终引领行业前行。”海
尔空调相关负责人告诉记者。

28年品质见证海尔发起全国老
用户征集活动

连日来，全国大部分地区冷空
气的频繁造访让人们感受到了寒冬
的脚步，气温在不断降低，各种冬季
家电的销售却在逐渐升温。记者在
海尔空调专柜发现，今年冬季海尔
空调不仅打出了“3分钟速热”的温
暖牌，还从11月1日起在全国范围内
掀起了“寻找28年品质奇迹”老用户
征集活动。

海尔空调3分钟速热 缔造行业品质奇迹

帮助老人填存单，老人始终记心里

工商银行垦利支行营业部的
大堂经理刘婷向记者讲述了这样
一件事情。10月中旬，刘婷正在大
堂引导客户办理业务，这时看到一
位老人在填单台前站着，刘婷急忙
上前询问需要什么帮助，原来老人
想存定期，可是填了几张存款单就
是填不好，刘婷耐心地教着老人在
单子上一笔一画地写下名字，并帮
着老人填写好了存款单，写好后老

人长舒一口气，脸上露出慈祥的笑
容说，孩子，多亏你了，以后我可不
愁了。

日后，这位老人始终把这件小
事记在心里，逢人一有机会就夸奖
这家银行的服务。

记者手记：俗话说“细节是魔

鬼”，任何事物都是由一个个的细
节构成，细节决定着事物发展的成
败和兴衰。银行作为服务型企业，

过硬的服务细节最终决定了银行
的发展前景。大堂经理帮老年客户
填存款单就是一个很小的服务细
节，这些举手之劳甚至用不了5分
钟时间，但也就是在这几个简单的
动作背后，蕴含着工商银行垦利支
行营业部员工的诸多优秀品质，这
里面有贴心，有爱心，有尽心。细节
出口碑，细节出真情，细节出效益，
说的就是这个道理。
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