
“您的需要，我们的责任，您的满意，我们的标准。”
在齐鲁银行，这不仅是一个口号，更是每一名员工的

实际行动。果断迅捷的业务分流；及时到位的大堂服务；温馨
舒适的营业环境；实时更新的财经信息；快捷安全的网银通
道；便捷的服务流程；人性化的服务设施；积极向上的员工无
不洋溢着齐鲁银行的热情和真诚。

作为百姓身边的银行，齐鲁银行人用行动诠释了满意服
务并将其毫无保留的奉献给了广大市民。

坚强的营业室主任在年老的父
亲车祸住院的时候，流着愧疚的泪
水依然坚守在工作岗位；敬业的会
计主管撇下生病的孩子，依然在自
己的工作岗位上，严把风险，默默的
与同事们一起高质量高强度的完成
了每天的工作；彬彬有礼的大堂经
理强忍着几乎失声的喉痛坚持为客
户服务；可敬的柜员脚骨关节受伤
依然坚持在工作岗位……这一幕又
一幕感人情景,时刻让人铭记。但是，
他们对此却是非常淡然，“这是我们
应该做的”，简简单单的一句话承载
了他们朴素的心声。因为“客户至
上、服务第一”的服务理念已深入到
每一个人的心中，融入到工作的每
一个细节中。他们就是伴你身边的
齐鲁银行服务团队。

在齐鲁银行这个大家庭中，感
动的画面、感动的故事数不胜数，默
默的流转于服务的每一个细节中，
书写了一曲又一曲动人之歌。

满意服务：

齐鲁银行人最朴实的想法

“您的需要，我们的责任，您的
满意，我们的标准。”在齐鲁银行，这
不仅是一个口号，更是每一名员工
的实际行动。果断迅捷的业务分流；
及时到位的大堂服务；温馨舒适的
营业环境；实时更新的财经信息；快
捷安全的网银通道；便捷的服务流
程；人性化的服务设施；积极向上的
员工无不洋溢着齐鲁银行的热情和
真诚。作为百姓身边的银行，齐鲁银
行人用行动诠释了满意服务并将其
毫无保留的奉献给了广大市民。

为创建市民满意服务品牌，齐
鲁银行从基础管理和服务提升抓
起，从环境建设标准化、人员形象标

准化、服务流程标准化和现场管理
标准化四个方面入手，通过培训和
参观，统一员工站姿、坐姿、行姿以
及指示、引领手势等服务姿势的学
习；通过每天的晨会，学习文明服务
用语和服务规范，强化员工文明服
务习惯，激发员工工作激情；通过开
展内外部环境整治、现场分流，从环
境卫生到绿植摆设，从宣传册页放
置到物品摆放，进一步明确各个环
节的规范化操作流程。“6+7服务规
范”、“仪容仪表五大要素”、“营业环
境日常巡检表”、“六大服务礼仪规
范”，规范的服务标准全面推行，优
质服务在细微环节处处体现。

便捷高效：

齐鲁银行人最简单的追求

快节奏的社会生活使得人们对银
行业务处理时间的要求越来越高。齐鲁
银行以提升服务效率、缩短客户等候时
间为切入点，通过设立大堂经理引导分
流，增设弹性服务窗口和服务人员，在
员工日常考核中引入效率指标，强化员
工技能培训，加大自助设备布放等方式
充分整合内部服务资源，形成了便捷高
效的服务特色。便捷高效的服务使齐鲁
银行有能力在济南市养老金发放高峰
时期，每天接待3万余名市民办理存取
款业务，作为市民银行，齐鲁银行人默
默承担着更多的社会责任。

聂文君是济南山大路支行的一
名大堂经理，看上去有点腼腆，平时
说话慢条斯理，但只要客户来了，立
刻活跃起来，问候、指导填单、解答
问题，口若悬河。

大堂经理是银行最先与客户接
触的岗位，提供服务的好与差是顾
客判断银行服务质量的第一标准。
聂文君认为细心与贴心是承担这个

岗最重要的素质。
2012年7月，年过七十的张大爷

来交水费，一进门见到聂文君就抱
怨：“存折里有1000块钱，怎么就是
不给扣水费呢，还总是提示欠费。我
从银行到供水公司来来回回都折腾
了好几趟了。”聂文君接过存折，了
解到张大爷的存折上从2009年起就
有1000元，但一直没扣过水费。在银
行柜台上查不到原因，聂文君就打
到供水公司咨询，服务人员说如果
下周一还没扣费再处理。张大爷很
着急，聂文君说：“大爷你先回家早
点吃午饭，中午12点你来找我，我陪
你去供水公司，今天肯定解决。”利
用午休的时间，聂文君陪同大爷到
了供水公司，查询才知道，供水公司
把大爷的名字弄错了一个字，导致
账户和扣款系统名字不一致，无法
扣款。聂文君让服务人员把张大爷
名字更正，把欠的水费全都扣了。当
她把存折交到张大爷的手中，并告
诉张大爷水费以后可以正常扣的时
候，张大爷颤抖着手，竖起大拇指。

孙莉莉是一名前台柜员，微笑
是积极人生态度的表现，当真诚付
出后，也会收获客户的微笑，这才是
最有价值的。

前不久，一位女士来孙莉莉的柜台
办业务，说她要帮母亲试一下储蓄国债
的密码对不对，但储蓄国债的密码不能
试，输入正确，就等于钱取出来了，没有
利息，且要付手续费。孙莉莉一遍遍耐
心解释，告诉老人密码不能试，但可以
重置，如果老人家行动不方便，银行工
作人员可以上门授权。但是这位女士总
觉得不妥，非要试一下，可密码输进去，
钱取出来了，她却反悔了。孙莉莉说：

“我当时就蒙了，但仍然保持着微笑，继
续解释，最后她说我体谅你，不让你为
难了，就按咱说好的办吧。”

丁珺是齐鲁银行总行营业部的一
名大堂经理，在她看来，有一个概念已
经深入他们的理念：“我们是市民银行，
要让客户感觉到家的温暖。一个客户对
于我们来说，可能是每天遇到的几百分
之一，但对于客户来说，他走进来，我们
就是他的唯一，他需要我们的服务和帮
助，所以我们必须全心全意地对待每一
个客户。”

让客户满意的服务才是最好的
服务。这就对齐鲁银行员工提出了

更高的要求，齐鲁银行的服务团队
通过不断学习新知识，熟悉新业务，
掌握新技能，努力提升服务水平，推
动全系统的服务水平再上新台阶，
真正做到接待顾客“有礼、有节、有
度”，处理业务“规范、快速、准确”，
服务环境“清新、整洁、舒适”，让顾
客感到“和谐、友爱、温馨”。

滴水穿石：

齐鲁银行人最执着的信念

服务，贵在坚持。齐鲁银行在日积
月累的客户服务中，持之以恒，坚持用
细致周到的服务赢得客户。齐鲁银行坚
持对客户服务“站相迎、笑相问、双手
接、快速办、亲手递、提醒送”，向每一名
客户传递真诚；齐鲁银行坚持热情服
务，服务于地方经济，服务于中小企业，
服务于市民百姓。“功在细节，赢在习
惯”，是执着进步恪守的信念，是规范管
理永恒的主题。每天，营业大厅盛开的
鲜花，精致的糖果，香浓的咖啡，方便的
老花镜，实用的便民箱，时尚的报刊无
不体现着齐鲁银行的用心。齐鲁银行人
以温馨的环境、贴心的服务、热情的问
候，日复一日赢得了市民的厚爱。

市民肯定：

齐鲁银行人不懈的追求

春风化雨，润物无声，齐鲁银行与
广大市民真诚相伴，自2006年以来，齐
鲁银行先后有5家网点获得“山东省银
行业文明规范服务示范单位”，6家网
点获得“中国银行业文明规范服务示
范单位”，众多员工荣获“山东省银行
业文明规范服务示范标兵”荣誉称号；
荣获“山东省银行业文明规范服务系
列活动组织奖”，聊城分行荣获“2010
年聊城百姓最舒心银行”，天津分行亦
荣获“天津市文明规范服务示范单位”
荣誉称号。在2012年度济南市政风行
风工作民主评议中，齐鲁银行获得公
用事业类第九名，金融机构第一名的
良好成绩。

齐鲁银行立足广阔的齐鲁大
地，在金融机构林立的济南、天津、
青岛、聊城逐渐脱颖而出；齐鲁银行
人执着进取，兢兢业业践行着“市民
银行”的承诺。让市民肯定，永远是
齐鲁银行人不懈的追求！

齐鲁财金
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用心服务 用爱经营
齐鲁银行让真情服务与您相伴

境外热钱汹涌流入

人民币兑美元汇率首破6 . 2
昨日，美元对人民币中间价报

6 . 1925，这标志着人民币兑美元又
比周三升值55点个基点，连续两日
创下汇改以来新高。

人民币对美元中间价

今年以来累计升1 . 5%

今年以来，人民币汇率延续了
去年9月份以来的持续升值态势，屡
创历史新高。5月6日，国家外汇管理
局要求，从银行结售汇综合头寸、进

出口企业货物贸易外汇收支等多方
面加强外汇资金流入管理，防范跨
境资金流动风险。随后人民币略有
贬值，但是经过短暂波动后，人民币
仍然大幅走高，突破6.20关口。

据统计，今年以来的5个多月
内，人民币对美元中间价累计上升
972个基点，累计约1 . 5%，超过去
年全年的升值幅度，去年人民币兑
美元升值幅度仅为0 . 23%。

“今年以来，人民币一直面临

升值压力和升值预期，对美元实现
小幅升值，对欧元和日元的升值幅
度更大，人民币实际有效汇率升值
更大。”交通银行首席经济学家连
平说。自去年10月起，人民币实际
有效汇率指数已连续6个月上涨，
累计涨幅达6 . 1%。

良好贸易数据和热钱

推升人民币汇率

中国海关总署最新公布数据

显示，4月出口同比增长14 . 7%，
进口增长 1 6 . 8%。4月贸易顺差
181 . 6亿美元。浙商证券宏观分
析师郭磊认为，4月出口包含一
定基数因素，但即使扣除掉，增
速也略高于预期。

热钱流入原因主要有两方面，
一是在4月市场普遍预期主要经济
体降息的背景下，受“中外利差倒
挂”预期的驱使，海外资本进行大
量套息交易，借道经常项目账户流

入国内；二是人民币对主要货币呈
现单边强势升值，使人民币相关资
产更加受追捧。

交通银行首席经济学家连平
认为，由于境内外利差加大，资金
流入动力增强。当前主要发达国家
基本维持零利率水平，而我国的存
款利率为3%左右。“境外资金通过
信托贷款、委托贷款的方式进入房
地产市场和融资平台，这些资金的
收益更是高达10%—20%。 (中财)

5月9日人民币对美元汇
率中间价报6 . 1925，较周三
继续上涨55个基点。当日非
美货币对人民币汇率中间价
为：1欧元对人民币8 . 1 496

元，100日元对人民币6 . 2507

元，1港元对人民币0 . 79806

元，1英镑对人民币9 . 6 241

元，1澳大利亚元对人民币
6 . 2922元，1加拿大元对人民
币6 . 1 758元，人民币1元对
0 . 48083林吉特，人民币1元
对5 . 0518俄罗斯卢布。

中国4月份外贸数据好
于市场预期，德国最新公布
的工业产出数据也表现较
好。隔夜国际汇市，美元对主
要货币汇率下跌，9日人民币
对美元汇率中间价连续第四
个交易日上涨，并再次刷新
汇改以来纪录。

(据新华社)

总共11期运作到期收益均
超3%，最高时A、B两类年化收
益分别为4 . 589%和4 . 825%。
作为业内首只短期理财基金，
昨日迎来“周岁”生日的华安月
月鑫A\B在上一期的年化收益
率 分 别 达 3 . 7 8 9 3 % 和
4 . 0421%，高于同期货基A类
和B类3 . 6657%和3 . 8208%的
平均年化收益率。

基金一季报已悉数披露完毕，受
累市场乍暖还寒，基金整体承受较大
赎回压力。全市场非指数类股基遭遇
了高达311亿份的净赎回。在净赎回
中，仍有绩优基金脱颖而出，逆市受追
捧，刚获评三年期股票型金牛基金的
嘉实研究精选首季分别以23 . 66亿份
的总申购份额和17 . 67亿份的净申购
双双在非指数类股基中高居榜首。

从“五星之选”到“优中选优”

为何嘉实研究精选能逆市受
捧？业内人士认为，主要得益于其业
绩斐然且持续性佳。从一季报看，该
基金首季净值增长率为9 . 75%，而同
期业绩比较基准收益率仅-0 . 98%。
截至今年一季末，在过去两年和过

去三年标准股基平均跌14 . 75%和
12 . 56%的背景下，嘉实研究精选分
别以8 . 74%和12 . 13%的净值增长率
均居同类可比第7位。

凭借优异的业绩表现，嘉实研
究精选荣膺金牛基金称号，同时连
续多个季度入选招行“五星之选”基
金池。招行“五星之选”基金池是招
行汇集资深基金研究员、优秀评级
机构分析师和经验丰富的基金产品
经理，考察基金的历史业绩、所属公
司规模及投研能力，跟踪基金经理
的最新动向，从几百只基金中挑出
最具潜质的基金品种，让投资者有

“基”可乘。嘉实研究精选能持续跻
身“五星之选”，并在此基础上成功
晋级为“优中选优”的明星基金，再

次印证了“业绩决定吸引力”。
有银行客户经理告诉笔者：“嘉

实研究精选大类资产配置有限偏
离，强调从中观层面寻找投资机会
和评估组合风险。深入研究、精选长
线公司。对于期望通过长期持有获
取超额收益的投资者而言，该基金
是良好的投资标的。”

掘金大消费三大主题

“我们对大盘指数不抱太大的
预期，预计市场以小幅震荡为主。以
消费、成长为主线的结构性行情将
依然会是市场的主要的、可以捕捉
的脉络。”嘉实研究精选基金经理张
弢在谈及基金未来投资运作时表
示，在当下经济弱复苏的背景下，依

托于普通居民消费及长期消费升
级，其背后的中观因素驱动坚实且
持久，相对看好大消费投资机会，为
此结构上仍将以大消费为主体配
置，并积极寻找优质个股。具体看
来，在当下看好以下三大消费品：

首先是医药行业，在老龄化驱动
下，这一板块需要持续关注；其次是日
化类的消费品，如洗漱、化妆品等大日
化。这主要是由于国内居民的消费占
收入比较低，显著低于全球可比其他
经济体，这些能够显著提高居民生活
质量的日化品，长期的成长渠道力也
较持久；最后是偏文化娱乐的消费行
业，目前此领域消费占比较低，但长期
看来，随着人们财富的积累，这一比重
也将持续提高。 (刘慧)

股基首季净赎回 嘉实研究精选逆市受捧
人民币对美元汇率

“四连涨”

格链接

财情播报

短期理财基金满“周岁”

华安月月鑫表现“稳而优”

昨日股指呈现震荡调整格
局。创业板指数涨1 . 23%再创
反弹新高，题材股表现活跃，涨
停个股超30家。

根据大智慧超赢资金流向
统计显示，大盘资金昨天净流
出43亿元。板块资金方面仪电
仪表、酿酒食品、电力板块资金
净流入，资金流出居前的则是
券商、煤炭石油、房地产、医药、
化工化纤。个股资金流入前五
名分别是龙净环保、中航重机、
长电科技、民生银行、中国化
学，资金流出前五名分别是方
正证券、华丽家族、上汽集团、
永泰能源、潞安环能。

大盘指数在连续反弹后随
经济数据短暂回调，但是尾盘
的回升也进一步说明资金逢低
接盘能力较强。因此，轻指数重
个股的操作思路依然是目前行
情的主流，锂电龙头江苏国泰
再度封板说明近期的主线资金
介入较深，只要主流热点不回
落，个股就会有继续活跃的机
会。操作上，建议继续跟踪市场
热点新兴产业个股仍是获取收
益的关键。 （余玲玲）

财金风向

不必在意指数涨跌

个股短炒仍可进行
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