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B 帮客户解忧，规劝“透支男”安慰老人心

未曾言语，先微笑。大堂管

理经理翟茜是营业部里最热心

的“大姐”，2015年3月12日，她

正像平时一样同大堂经理一起

迎接首位客户的到来。银行刚

刚开门，一对老夫妇走进营业

厅，老人开口没说两句，眼圈就

红了。

“老夫妇儿子的单位已破

产，一直未找到工作，他的信用

卡长期处于恶意透支状态，本

人却没有经济能力进行偿还。”

事过一年多，翟茜还能清晰地

回忆起当时的情景，“老人想用

自己微薄的退休金替儿子还清

信用卡，并把卡销掉。”

“信用卡别人无法代替销

卡，老人只能先还清所有的欠

款。”翟茜说，当时老人的儿子

一直不回家也不接父母电话。

她抱着试探的心理拨打了男子

的电话，没想到电话顺利接通

了，电话对方了解了她的意图

后不耐烦地挂掉了电话，再打

过去，男子直接挂断了。

翟茜并没放弃努力，第二

天她又拨通了那个电话。她告

诉这名男子，他的父母已经还

清信用卡欠款。听到这个消息，

男子沉默了一会。“他说父亲身

体一直不好，为了给他治病，家

里的经济情况一直不好。”

两天后，男子在家人的陪

同下来到营业厅办理了销卡，

老夫妻终于放下了一颗悬着的

心。

TT6644

2009年10月16日，十一运在济南

盛大开场。

A 为客户解难，慷慨解囊援助内蒙小夫妻
2015年6月26日，交通银行

山东省分行“531登月行动”正

进入最紧张忙碌的时刻。“这是

一次系统升级和切换工程，在

切换这一天 ,所有的自助设备

都暂停使用。”营业厅主任陈磊

说，在这之前银行发布了公告，

当天也安排工作人员在自助区

值守。

天色将晚，正当陈磊巡检

自助银行区时，从北门方向跑

来一位年轻的女士，她手里握

着一张农业银行卡，着急地询

问，“自助取款机在哪里？我要

取钱。”

因为当时系统切换，交行

自助设备暂停使用，陈磊建议

她去附近齐鲁银行、建设银行

取款，没想到这位女士听到后

当即哭了，“我老公在市中医院

看病，我俩都没带钱，本想从医

院的自助取款机上取钱但一着

急输错密码，已经被吞了一张

卡，取不了钱可怎么办。”

这位女子说，自己取的也

不多，就是准备取100元急用。

陈磊说，自助设备不能取款，万

一对方真的特别需要这笔钱，

那就真的耽误事儿了。她毫不

犹豫地掏出200元钱“救命要

紧，你先拿去吧”。

连夜忙着的陈磊没想到，

第二天上午，两位手捧鲜花的

青年男女找到营业厅，要感谢

困难时借钱的人。女士姓王，男

士姓赵，两人来自内蒙，前一天

因赵先生突发肾结石疼痛，俩

人急着去医院忘记了带现金，

还好陈磊给的钱救了急。

赵先生出院后，两人特意

来送了鲜花，还了借款。最后他

们要求一定要和陈磊合影留

念，由于一夜没睡，照片上的陈

磊略显疲惫，但是笑容却格外

灿烂。

C
大堂经理心细如发
客户被感动

在银行大堂，高峰时期每

天的客户流量达到300多人次，

平日里每天也有100多人次。银

行大堂经理是银行形象的“代

言人”，也是银行和市民之间的

纽带。

“大堂的服务不只是端茶

送水，它涉及的服务知识也较

为广泛，大堂经理服务意识的

提高，有赖于服务知识的拓

展。”大堂经理田雨说，曾经有

一位客户王先生来取10万元用

于购买某信托公司的高息产

品，田雨找到客户经理为客户

多次讲解并试图挽留他，但王

先生说是该公司利息高，先买

一部分，有机会他会回来的，田

雨只好礼貌地将他送出大厅。

王先生离开后，田雨发现

在填单台的座椅下落下了一张

六万元的存单，于是，她急急忙

忙将王先生追了回来，经证实

后将存单交还对方。当天下午，

王先生回到了营业部，购买了

交行十五万元的理财产品。

记者注意到，在营业厅里

不仅备有盲文业务办理说明

书，客户来了还可以和大堂经

理“说”手语，如果外宾来办理

业务还能找到英语沟通的工作

人员。

“银行的业务挺多，也很复杂，每次都是工作人员给我讲解介绍，从不嫌烦。”在交通银行山东

省分行营业部营业厅，一位银行老客户说，特别感谢银行工作人员的贴心帮助，“他们的陪伴，让

我安心。”
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