
新年前夕，按以往的惯例用手
机给领导发去一条祝贺新年的短
信，然而收到的回复却只有四个字:

“平安是福”。当时，自己认为可能
是领导需要回复的短信太多，或简
练或群发。现在仔细想一想，其实
当时没有理解这四个字的真正含
义。平安是福，这是大家平时都熟
知或渴盼的，因每个人年龄和阅历
的不同，所理解和体会到的也大相
径庭，或深或浅、或多或少，因人而
异。

近些年，回想起我收到和了解
掌握互发的贺年短信内容来看，大
多是一些祝福身体健康、工作顺利、
阖家欢乐之类的用词，更直白的则
是祝愿事业进步、锦绣前程、财源旺
盛等等。这些都是人们平常的祈
望。其实，一切美好的祝福和期盼

都来自于“平安”二字。没有“平安”
一切都毫无意义，一切都成为无源
之水、无本之木。

但是，期盼归期盼，愿望归愿望，
现实生活中又有多少悲欢离合、生离
死别的故事正在发生，又有多少悲剧
在不断地重演。经常听到某某人到
中年或因疾病或因车祸等意外而亡
故的消息，也不断看到事业如日中天
的官员因经济犯罪或作风问题而锒
铛入狱、身败名裂的新闻。面对如
此，常使人感叹社会的无常、法纪的
威严和生活的残酷，从而使我们不得
不对人生的意义进行反思，不得不惊
叹老子“祸福相依”的思想是多么的
深刻!

尽管对于大多数人来说，平安
算不得最高的目标，但要做到也确
实不易。这需要我们认真修炼，不

断地参悟人生、把握人生，学会运用
辩证唯物主义的方法去解决矛盾，
以平常的心态对待自己的事业。要
正确把握好自己的人生航标，廉洁
自律，洁身自好，做到慎独、慎微、自
警、自醒。要常怀感恩之心，感恩领
导、感恩同事、感恩朋友、感恩亲人，
比奉献不比索取，比成绩不比荣誉，
始终保持乐观的心境，快乐地工作、
学习和生活。

过年了，暂时卸掉工作的疲惫，
忘掉生活的烦恼，给自己的心灵放
一个假。回家陪陪父母，拉拉家常，
走走亲戚，访访朋友，给他们道一声
祝福，报一声平安。

人们向往平安，追求幸福。但
愿我们每一天都平平安安、每一刻
都幸幸福福，过一个平安祥和的春
节！

案情回放

东莞市厚街镇的王女士到某银
行厚街支行办理业务，办完一笔5000
元的业务后，她本打算再转账一笔60
万元的款项。因为她清楚记得，账户
里还有70多万元的余额。但银行工
作人员却告诉她：“账户里只剩下不
足 5000 元了。”王女士大吃一惊，自
己和家人并没有动用过里面的款项，
那么多钱怎么突然不翼而飞了呢？
惊慌失措的她赶忙打电话报警。

公安机关随即展开了调查。事
情真相浮出水面：三年前，王女士在
该行开设了此账号，支取方式设立了

“密码”，事发前她本人最后一次动用
账户时，发现尚有72.9万元余额；而
她在时隔 32 天后再次查询时，账户
仅剩下不足1万元。警方分析，在这
期间，有人冒领了72万元！可是，王
女士的存折、身份证都保管得非常严
实，犯罪嫌疑人又是如何“盗窃”的
呢？

银行工作人员查询了账户记录，
调出了相关监控视频，最终确认：事
发前几日，一名女子拿着存折和身份
证到该行的某支行要求取款，在此人
提供的身份证中，除了照片之外，其
余信息与王女士的身份信息完全一
致。而此时账户的真存折还在王女
士手里，这名女子手上的存折又来自
何处呢？

视频显示，取款中，根据该女子
提供的存折，银行工作人员在划卡
时，连续三次划不出存折的信息。对
此，该女子信誓旦旦地解释说：“我把
存折跟其他的证件放在一起，导致存
折被磁化，信息读不到了”，并要求重

写存折的磁条。重写需要密码，该女
子便输入了正确的存折密码以示证
明。由于提供了符合信息的身份证、
该行的存折，并输入了正确的密码，
银行工作人员信以为真，帮其重写了
存折的磁条。正是靠这种方法，一张
废存折变成了真存折！

借助于重写磁条后的存折，该女
子从王女士的账户中取款 5 万元。
随即，她又以同样的身份证开设了新
的账户，并将王女士原账户中的 67
万元转账至自己控制的新账户中。
其后，该女子分多次从新账户中将
67万元取走。

争议焦点
银行是否尽到审查义务

王女士认为，银行方面未尽到严
格的审查义务和安全保障义务才导
致了自己的损失，应当予以赔偿，所
以要求银行赔付自己的存款72万元
及利息。而银行方面声称，取款人不
仅出示与原告信息一致的身份证、存
折，还输入了正确的密码，银行也只
是按照业务制度行事；即使存款被他
人冒领，原告自身也存在重大过错，
因为取款人能够完成取款或转账的
关键在于密码，只有原告将密码泄
露，才造成存款被冒领。

对此，王女士辩称，从录像上看，
犯罪嫌疑人提交的假存折内页是空
白的，其对账户的余额、每笔交易的
流程都没有任何的记载，可见假存折
跟账号在银行里保留的信息资料不
符，银行工作人员却根本没有发现这
一问题，导致犯罪嫌疑人把虚假的存

折利用银行的重写磁条业务，变成了
一本真正被银行确认的真实合法的
存折；密码也并不是银行所说的唯一
只有本人才可以知晓，包括银行本身
以及一些黑客通过非法的技术和手
段也能得知客户的密码。

法院判决

法院审理查明，填写《开立个人
银行账户申请书》时，犯罪嫌疑人在

“申请人/代理人”一栏签名为“吴
某”，与王女士姓名不符，银行工作人
员询问时，该女子又把“吴某”涂改为
王女士的名字。对此，银行工作人员
却没有引起警觉。

法院认为，银行应当对身份证、
存折、密码三个条件进行核实，才能
向取款人支付款项，只要其中一个条
件不符，都足以阻止储户的存款被他
人冒领。存折是银行提供的，并且记
载了储户详细而重要的信息资料，在
办理重写磁条业务时，银行应负有对
存折真伪进行识别的义务，在存折磁
条三次读取信息未能成功的情况下，
银行应当严格、谨慎地核对存折信
息，但却未能采取足够严格的审查措
施来识别存折的真伪，并为冒领人所
提供的假存折重写磁条，对损害后果
的发生存在重大过错。

另外，犯罪嫌疑人以假的身份证
开设新账户时，在“申请人”一栏签名
为“吴某”，作为银行的专业工作人
员，应当知道申请人以本人的身份证
开设账户填写的应当是自己的名称，
但“吴某”与王女士的名字是两个完
全不一致的名字，对此银行工作人员
没有引起足够的注意，没能进行进一

步核实，从而让犯罪嫌疑人成功将王
女士的存款再次转至其控制的新账
户中。因此，在该环节上，被告银行
也没有尽到足够的注意义务，存在重
大的过失。

同时，存款被冒领的原因之一在
于密码的外泄，原告王女士作为密码
的保管人，在其未能举证证明因被告
的过错而导致密码外泄的情况下，应
当推定密码外泄的责任在于原告，因
此，原告对造成存款被冒领的后果存
在一定的过错。

法院判定，原告王女士对其损失
应承担10%的责任，被告银行应承担
90%的责任。判决后，双方均未上诉。

案外点评

这是一个被数字包围的信息时
代。这个案例让我们看到，当前对个
人信息的安全保障工作是多么的薄
弱。犯罪嫌疑人仅凭着盗取的密码、
废存折、假身份证便能将一个账户洗
劫一空。这不仅仅使储户的切身利
益受损，也让社会对金融机构的信息
审查、安全保障功能产生了担忧。

王女士的密码是如何遗失的，这
仍然是个不解之谜。而在现实中，这
种情况大为普遍，因为遗失密码的可
能性实在太多了：可能无意中透露给
他人，可能在输入时被人偷窥，可能在
网上银行上被木马盗取……这仅仅是
个人安全意识的问题，金融机构的安
全保障功能更值注意和警醒。为什么
假身份证没能检验出来？为什么假存
折这么容易“转正”？这些教训值得深
思，如果这些弱点不能得到改进，无疑
将会产生更多的无辜损失。

假存折写磁“转正”真储户损失巨款
法院最终判定银行承担九成责任
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微笑是一种积极向上的生活
态度，是一种向对方传达善意和友
好的姿态。我们每个人都应该保
持微笑，尤其是我们邯郸银行的员
工更应该这样做。在我行开展服
务提升工作的推动下，让我们每一
个员工都从对顾客投之以亲切、温
暖的微笑开始，保持微笑，提升服
务，虽然动作不大，却会对提升服
务带来非常大的帮助。

“ 服 务 ”的 英 语 表 达 为 ”
SERVICE",其“S”代表“SMILE"
即“微笑”的意思。“微笑”可以说
是一切服务的开端。为什么这么
说呢？首先，微笑可以拉近人与
人之间的距离。我们面对客户时
绝大多数是陌生人，不了解对方
的职业、性格等因素，但一个微笑
却可以迅速拉近我们之间的距
离。“笑”就是有这种魔力。其次，

“微笑“是一种善意问候。“微笑”
是一缕阳光，给人以无尽的力
量。没有人会拒绝别人诚意的微
笑，就像没有人会拒绝欢乐一
样。最后，微笑是化解矛盾、冲突
的润滑剂。我们在办业务的过程
中难免与客户发生这样或那样的
冲突与矛盾。一个浅浅的微笑可
以使客户打消对立的情绪，让客
户感觉到我们的诚心和善意。矛
盾最终都会化解，关键是多长时
间化解，以什么样的方式化解。
用微笑来化解矛盾，绝对是聪明、
正确的选择。

让我们每一个员工都保持
微笑，每一个邯银人都保持微
笑。“服务提升”不是一句口号，
让我们行动起来，从“保持微笑”
开始吧。

前些时日偶然读得一句话，
“做人如水，做事如山”，仔细品味
确能体会到其中的真意。

做人如水。做人应像水一样，
具有水的品格与美德。老子说：

“上善若水。水善利万物而不争，
处众人之所恶，故几于道。居善
地，心善渊，与善仁，言善信，正善
治，事善能，动善时。夫唯不争，故
无尤。”水能包容万物，极擅积累，
点滴细流汇聚江河，胸怀宽广气度
不凡；水亦无势无形，因势利导，可
以根据环境的改变而改变自身，使
自己朝有利的方向发展，具有极强
的适应性与可塑性。

人们更看重水所展示出的“静
水流深”和“真水无香”的深层境
界。静水流深，水面之上波澜不惊，
但其下潜藏的却是暗潮涌动急湍劲
流。这告诫我们：万千韬略自在心
中，为人处世亦要恭谨谦和。这是
一个人良好修养的体现，也是一个
人走向成功所应该具有的美德。真

水无香则更是很多人所追求的大成
境界。真水，即自然界中最真最纯
的水，所谓真，是指它没有任何的外
在物，是一种最原始最质朴的本
性。在这个浮躁的社会，人们往往
会被各种各样的事物所累，被各种
各样的诱惑所蒙蔽，很难保有一颗
赤子之心，去除杂念重归质朴，这是
水的精神给予我们最大的启示。

做事如山。我们做事就应该
像山一样，巍峨稳重，踏实可靠；山
因形走势，因势走形，一切皆因之
挺拔、高峻，“会当凌绝顶，一览众
山小”、“只有天在上，更无山与齐”
将山的挺拔向上表现的淋漓尽致，
做事就需要保持一种向上的热情
与不畏艰难的决心，对所做的每一
件事都保有一份信心一份坚定，像
山一样给人以信任！

“海纳百川，有容乃大；壁立千
仞，无欲则刚。”短短十六个字既道
出了山水的精神，同时也说出人之
处世哲学。

美好的东西就像桃树、李树一
样，即便不会开口说话，也会源源
不断地吸引人们驻足。从名不见
经传到榜上有名，这种飞跃不是单
纯依靠外表能够做到的，决定条件
是其本质的优劣，这便是“桃李不
言，下自成蹊”的奥秘。

生产制造业的信誉是有形产
品的质量，作为银行业，我们的质
量便是无形的优质服务。如果哪
个营业网点能做到“宾至如归”，想
必自然会有门庭若市的效果。

2012年是我行的服务质量提
升年，如果每位员工都能深谙其
中的道理，端正自己的心态，真
正做到诚信经营、用心服务，也
许偏远、也许硬件设施不及他
行、也许没有别人的业务品种完
善……这些依旧掩饰不住其强大
的吸引力。

在一次邯银卡的推广活动中，
我和同事去了一家机电设备门市，
向店主详细介绍了我行邯银卡优

惠业务。几天后，我偶然遇到了该
店主，她兴奋地告诉我：她已经在
邯郸银行开立了对公账户、开办了
邯银卡。当她提出想开通网银业
务时，我主动留下了她的联系方
式，并且在第一时间通知了她。在
她前来办理业务时，我又向她介绍
了我行存款最高上浮利率政策，她
当即表示愿把她所有钱存到邯郸
银行。我深知：客户能够主动过来
开立公私账户便是对我行的信任，
为其做好进门后的后期服务就是
我们义不容辞的责任。

自从开展服务提升活动以来，
一个最明显的感受就是说“谢谢”
的客户在逐渐增多。也许这就是
客户简单的一句“谢谢”便是对我
们工作的肯定与鞭策。

“桃李不言，下自成蹊”，这句
话不仅仅是对工作本身的思考，更
帮助我们在人生的道路上学会了
一种谦逊的态度，愿这种精神伴随
着服务提升活动深入每个人心中。

入职培训时，老师告诉我们：
“把客户当自己，换位思考；把客户
当客户，尊重个性；把自己当自己，
严于律己。”工作一年，对这番话有
了亲身体会和更深刻的理解。

做合格员工，首先是要学会微
笑。对于每天的工作，我们可以从三
个微笑开始：给自己一个微笑，用饱

满的热情准备迎接一天的工作；给同
事一个微笑，让我们齐心协力，在一
个融洽的氛围中做好一天的工作；给
客户一个微笑，把我们富有朝气的精
神面貌传递给客户。

做合格员工，要提升服务质量。
服务形象很重要，干净利落的妆容、
整洁一致的工装可以使我们更快的
找到状态，投入工作，也可以让客户
感受到我们专业精神。面对激烈的
同业竞争，拼的更是软实力，好的服
务态度更有助于我们和客户建立长

期良好的合作关系。不论客户是谁，
都要让他感受到我们的热情与细致，
可以拉近我们与客户的距离，给客户
留下好的印象。

做合格员工，要不断自我提高。
学习业务知识，强化专业技能，严格
遵守规章制度，养成好的工作习惯，
严谨做事。每一笔业务都有它严格
的流程，在操作过程中来不得半点马
虎。前台业务一笔一清，认真核对，
工作岗位上人走章收；信贷业务，要
尽职调查，认真核实，防控风险。
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青春是一种令人羡慕的资
本，凭着健康的体魄，我们可以撑
起一方蔚蓝的天空；凭借旺盛的
精力，我们可以开垦出一片神奇
的土地；凭借巨大的潜力，我们可
以变得出类拔萃，令人刮目。青
春，因拼搏而绽放光彩，因奋斗而
尽显魅力。

作为微贷中心的客户经理，从
入职培训到上场实战，每一件事我
们都用心去做。记得每一笔贷款
成功审批下来的喜悦，记得客户每
一个感激的微笑，记得每一个加班
的忙碌夜晚，更记得相亲相爱团结
如家人的同事。这就是我们的团
队，年轻富有朝气、拼搏不畏艰难、
团结锐意进取，有活力、有干劲、有
抱负。每个人都精神饱满的迎接
每一天，迎接每一位客户，迎接每
一个挑战。盛夏时分，我们顶着炎
炎烈日奔波于市场之间，汗水湿透
了衣衫也不会喝客户的一口水；严
冬腊月，我们冒着鹅毛大雪去调查
分析，只为能让客户早一点拿到贷
款。做了这么长时间的客户经理，
试问谁没有遇到过困难挫折？我

们哭过、不平过，但过后又全身心
的投入到工作之中。我们感谢那
些磨砺我们的人和事，因为他们，
我们才得以迅速成长。

没有暗礁，激不起美丽的浪
花；没有挫折，历炼不出坚韧的意
志。有人说，只有老鹰和蜗牛能爬
到金字塔的顶端。前者拥有矫健
的臂膀，能够展翅高飞扶摇而上。
而后者靠着自己永不停息的精神，
不断战胜困难，才有了“一览众山
小”。比起老鹰的一飞冲天，我们
更喜欢蜗牛那种不畏艰险、拼搏进
取的精神，这对于刚刚步入职场的
我们来说是最需要的，同时也是很
难做到的。成功从来不是一蹴而
就，只有痛过、哭过、累过、拼搏过，
青春才会结出丰盛的果实，让我们
品尝胜利的甘甜。

青春因搏击而美丽，青春因挫
折而蜕变，青春因奋斗而精彩。只
有拼搏过，青春才会有价值，你才
能体会到青春的内涵、青春的意
义。恰青春年少，风华正茂，这等
如金子般可贵的岁月，不拼搏，又
做什么呢？

处世之山水精神
汇通支行 于洋

青春在于拼搏
微贷中心 裴童

做一名合格员工
成安支行 武阳

请保持微笑
永年支行 乔利民

桃李不言 下自成蹊
浴新南大街支行 闫敏

选一个灯笼选一个灯笼，，红红火火过大年喽红红火火过大年喽！！
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