
C04 2014年3月19日 星期三

今日聊城

广告

践行社会主义核心价值观工行在行动（一）

续桂云：细致周到服务，赢得客户赞誉
在工商银行市中支行柳园路分理处，大堂经理听闻记者寻找续桂云，满脸骄傲地回答，“我们主任是聊城

工行里头最年轻的网点主任！”见到续桂云的时候，她正在为市民赵女士办理业务，用温婉的语调将业务细节
娓娓道来，不厌其烦地回答客户提出的问题。10分钟后，在赵女士满意的称赞中，这笔业务办成了。

待客户如朋友，全程微笑服务
客户赵女士评价起续桂云，满

口都是赞誉。“以前我也在其他机
构办过理财，但是跟小云比起来，
真是高下立现！小云特别细致！态
度特别好！比如以前，我经常忘了
自己的理财产品到期时间，小云总
是能在到期之前，就给我提前打电
话，再给我说怎么合适啊，怎么收
益更高啊。现在我就相信小云，像
朋友一样！”

续桂云对每一个客户都周到
细致，即使遇到比较难缠的客户，
她都能全程以微笑服务。

记者在采访中了解到这么一
件事儿：客户李先生收到工商银行
95588的短信，提示他的信用卡扣
收了年费滞纳金，他气冲冲地来
到续桂云所在的窗口想把信用卡
注销。续桂云委婉地告诉这位李
先生，需将所欠年费及滞纳金还
上，否则无法办理信用卡销卡业
务。李先生听后情绪十分急躁，对
未使用过的卡却还要付费用极为
不满，拍打着柜台，就是不交所欠
的费用。面对他的刁蛮，续桂云还
是微笑着提示客户不及时付清欠

费的后续影响。在她耐心地劝说
下，该客户极不痛快地交上了所
欠年费及滞纳金。在李先生准备
离开时，续桂云善意地提醒他回
去 后 尽 快 消 费 五 次 ，然 后 再 打
95588将今年所扣的年费冲销。回
去后，李先生报着试试看的心理
照做了，意外地发现信用卡上果
然多了100元钱。过了几天，李先
生特地来到她的窗口办理业务，
对自己蛮横的行为深表内疚，还
对续桂云的好态度、好服务深表
钦佩。

技术素质过硬，收获累累硕果
续桂云始终把业务学习和技

能训练放在首位，利用业余时间
学习《业务操作指南》、《柜面业务
操作手册》等，自2005年3月至今，
共办理业务42万笔，日均业务量
316笔，连续四年零违章、零差错。

2008年业务量居于全市“双零”柜
员之首。

激发续桂云这么做的，是一件
非常小的事儿。“那时候刚工作，一
位老大爷在我的柜台上办理业务，
特别着急，不停地催我快点、快点、

快点，急的不得了。那种耽误了客
户时间的感觉，让我特别难受，下
定决心要提高业务素质！”

从那以后，续桂云就给自己下
了目标：为了提高临柜业务处理水
平，保证业务处理得既好又快，每

天利用业余时间苦练点钞、翻打传
票、汉字录入等业务技能！练习的
日子很苦，比如点钞，夏天天气热，
又不能开风扇，冬天天气冷，两手
甚至在训练中生了冻疮，可是就在
这样的练习中，在对服务效率的追

求中，续桂云的点钞速度与她的服
务质量飞速进步，在市行组织的技
术比赛中，续桂云多次取得点钞第
一名、第二名的好成绩；2010年参
加省行技术比赛，荣获了点钞第六
名。

热爱工作集体，为大家舍小家
在对续桂云的采访中，记者发

现了几个小细节。无论是对哪一位
客户，续桂云都会亲自将客户送至
门口，目送着客户离去。在送赵女
士出门后，续桂云看见垃圾桶旁有
客户没扔进去的卫生纸，顺手捡起
来扔进了垃圾桶，仿佛这是一件十
分平常的事情。同事笑称“她每天
都要这么弯腰捡点垃圾，太经常
了！”续桂云也笑：“单位就跟自己

的家一样，自己家脏了，你不收拾
收拾？”

热爱这份工作和集体，续桂云
将大部分的精力投到了工作上，谈
起家人在背后默默的支持，却满满
都是愧疚。“干我们这一行的，早7
点晚7点，常常要面对加班，我自己
工作太忙了，没时间照顾家里，我
家里人也特别理解我，知道我的工
作如果心思不稳，非常容易出差

错，所以有事儿也不叫我，让我特
别内疚。”

2008年，续桂云的母亲不慎摔
倒骨折，母亲知道她工作非常忙，
心绪不宁也会影响工作，就选择瞒
着她，直到骨折快好了，续桂云的
姐姐才告诉她这个消息。“知道了
妈妈骨折，我又为了工作不能回
去，几乎天天晚上都自己掉泪，但
是白天还是要微笑服务客户，晚上

回去就赶紧给家里打电话，那段时
间真是煎熬。”

从2004年进工商银行做柜员，
到如今工商银行聊城分行最年轻
的网点主任，26岁的续桂云回想起
这10年的工作经历，也唏嘘不已。

“我常常给我们网点的同事说，不
停向前看，不停地进步，有一天回
过头来，看着自己一摞摞的奖状、
一座座的奖杯，才知道原来在前进

的路上，自己可以走这么远！”所有
的辛苦没白费，续桂云成为了工商
银行聊城分行的佼佼者。2 0 0 5、
2006年年度支行年度先进个人，
2008年被省行评为“青年岗位明
星”、“遵章守纪先进个人”，2009年
被省行评为“二十佳服务标兵”、
2010年被省行评选为“感动工行—
十大好人好事先进个人”。

文/片 窦晴

续桂云正在为客户量身介绍相关理财产品。
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