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观点·艺苑

一位客人在机场坐上一辆出
租车，这辆车着实不一般：车的地
板上铺了羊毛地毯，车的玻璃隔板
上镶着名花复制品，车窗一尘不
染。

客人惊讶地对司机说：“我从
没搭过这么漂亮的出租车，你是怎
么想到装饰你的出租车的？”

“车不是我的，”司机说，“是公
司的。多年前，我本来在公司当清
洁工，每辆出租车晚上回来时‘蓬
头垢面’不说，车内还像垃圾堆一
样，地板上满是烟蒂和纸屑，座位
或车门把手上甚至有花生酱、口香
糖之类黏糊糊的东西。我就想，如
果有一辆清洁的车给乘客坐，乘客
也许会讲卫生得多。领到出租车
牌照后，我就开始实施自己的想

法，把车收拾成如今这番模样。每
位乘客下车后，我都会查看一下，
一定替下一位乘客把车打理得干
净整洁。说也奇怪，从开车到现
在，客人从来没让我失望过，不曾
有一个烟蒂要我捡拾，也没有花生
酱或冰激凌蛋筒要我清理。”

他接着说：“先生，我觉得，人
人都欣赏美的东西。如果我们的
城市里多种些花草树木，把建筑物
弄得漂亮点，我敢打赌，一定会有
更多的人愿意把垃圾送进垃圾
箱。”

世界上的事往往就是这样，改变别
人是事倍功半，而改变自己却是事半功
倍。

（摘自《做人与处世》2012年
第24期）

浏览着一期期放在案头上的《邯郸银行》报，
真为她气势大方、版面活泼、图文并茂、选材感人
所感动。

从第一期《董事长寄语（代创刊词）》到第十
七期《盘点2012 我们向您报告》，我认真阅读了每
一期，而且完整地保存了下来。我从第一版中了
解到邯郸银行的快速发展和变化，真切感受到省
市领导对邯郸银行的重视和关心。第二版让我了

解到邯郸银行在激烈的市场竞争中，立于不败之地，取得的一项项骄
人成绩，更体会到邯郸银行从领导到员工为企业的发展所付出的艰
辛。细看第三版，我学到了不少金融专业知识。翻开第四版，我为

“艺苑”中刊登的诗歌、散文、书法等所吸引。这个版面上刊登的每一
篇作品，我全部认真进行了阅读，感到非常“解渴”，从中受益匪浅。

《邯郸银行》报虽然是一张企业报，但她的办报水平、文章内容、印
刷质量、宣传效果等，绝不逊于其它公开发行的报纸。

衷心希望贵行不断总结经验，努力提高办报水平，真正使其办成行
业的一流报纸，让她在金融企业界越来越有影响力。

邯郸市读者 劳羊
2013.3.1

读者来信

《邯郸银行》报，我的良师益友

正能量是指一切予人向上、促使
人不断追求、让生活变得幸福的动
力。当今的世界日新月异，对于每个
人来说，发挥自己的正能量对于改善
自己周围的环境和促进社会发展有
着积极的作用。

阳光向上的心态是正能量的源
泉。每个人都是一个小宇宙，所扩散出
的能量能影响到周围的人和环境。健
康、积极、乐观的人带有正能量，和这样
的人交往会让我们感染到那种快乐、向
上的感觉，让你觉得生活舒服而有趣，
也喜欢和这样的人在一起。一些人情
绪多变，心态时好时坏，不受自己控制，
这样就会很容易伤害和影响到别人，甚

至影响整个群体。“如果你想变得快乐，
那先微笑吧；如果你想变得自信，那先
昂首阔步吧。”只有做到不以物喜，不以
己悲，用阳光向上的心态面对周围的一
切，才能把自己的正能量更好地传递给
大家，增强集体的凝聚力和创造力。

拥有正能量必须消灭自身的负
能量。负能量与正能量是对立的，
是人在消极时表现出来的一种情绪
和态度，处理不当会影响到周围的
人和环境。人生不如意十有八九，
生气、懊恼、委屈都难免发生，情绪
低落的时候需要消灭负能量，改变
自己的心态和情绪，让自己恢复到
正能量的状态中，对于工作、生活、

学习都大有益处。
扩散正能量才能凝聚起强大的

力量。正能量是乐观、是感恩、是宽
恕、是包容、是尊重、是帮助。像歌中
唱过的那样，如果每个人都学着关
心，便没有人哭泣；如果每个人都懂
得去爱，便没有人欺骗；如果每个人
都乐于分享并放下骄傲，我们便不再
会与死亡作伴。面对拥堵和嘈杂的
世界，种种灰色情绪拢聚，生活似乎
也暗无天日。因此，需要我们扩散正
能量，只有所有人用正能量的光芒滋
养生命，才能驱走凝重的云团，与幸
福相逢，与阳光相伴。

没有不会谢的花 ，没有不会退
的浪，没有不会暗的光，你在烦恼什
么呢？没有不会淡的疤，没有不会好
的伤，没有不会停下来的绝望，你还
忧郁什么啊？做个拥有正能量的人，
我们的人生才会更加美好。

小公园里，一对父子相互追逐着
吹泡泡，吹出的一串串泡泡，在阳光
下五彩斑斓。孩子的小脸蛋儿泛起
两片红晕，开心地大喊大叫。深爱着
他们的女人怀抱棉衣，一路小跑紧紧
相随，笑声如空中的泡泡，一串串持
续不断。多么幸福的一家人吆！我
要记录这精彩的瞬间。

林荫道边，那个熟悉的男孩儿，
又在妈妈的搀扶下来练习走路了，他
患有先天性脑瘫，但幸好没有影响到
智力。这条短短的林荫道，来来回
回，已经让他们走了整整三年，每次
遇到他们我都会主动打招呼。他妈
妈告诉我，今天他又能比以前多走两

步了，言语间透着激动与兴奋。“真的
吗？太厉害了！小男子汉，加油吆！”
我朝男孩儿竖起大拇指，他回我一张
洋溢着希望的笑脸。我要记录这精
彩的瞬间。

花池沿上，一位老太太半蹲着身
子，使劲把雨伞伸向一株花下面，原
来在花的根部，散落着几个纸团。我
想帮她去捡，还没下脚，却被她阻拦：

“不行不行，离得近了会把草坪踩
乱。”她索性跪在坚硬的花池沿上，伞
把终于触碰到了纸团，一个纸团，又
一个纸团，看着她捧起纸团，颤颤巍
巍地走向垃圾桶，我的心也跟着颤
抖。我要记录这精彩的瞬间。

先是喧闹的喜乐声，而后从大
门里走出来新郎新娘，身着艳丽礼
服凤冠霞帔，随着司仪的朗声高喊，
朝大家恭敬地鞠躬。这其实是一场
木偶戏演出，台下的观众都看傻了，
等回过神儿来，新郎新娘已缓缓转
回门后“洞房花烛”去了，大家无不
感慨：“太精彩了！真是太精彩了！”
我要记录这精彩的瞬间。

途经一所小学，一个足球毫无征
兆地跳跃着出现在我前面，我猛地回
踢一脚，足球穿过冬青，越过铁栏，一
路疾驰，准确无误地回到操场里孩子
们跟前。小球员们雀跃着，欢呼着向
我鼓掌。领两岁的儿子去附近幼儿

园玩，等着接孩子的家长们对儿子很
待见，几位大妈更是无比羡慕地对我
说：“这小家伙真俊，虎头虎脑，脸蛋
儿白白嫩嫩的恨不能亲一口！”聚会
上，朋友拿着一本杂志，朝我喊：“哥
们儿，你太棒了，文章又上了一家大
刊！”也许，在我记录他人精彩瞬间的
同时，他人也记录着我生活中的点滴
精彩。

精彩，于生活无处不在，生活因
精彩而美丽充实，每个人都有属于自
己的那一份精彩。让我们走得慢些，
为不经意间发现的小小精彩瞬间感
动吧，让我们别再吝啬，制造出小小
精彩瞬间来丰富他人的生活吧。

作为一名前台柜员，每天都要与
客户打交道。对于银行的工作流程
及规定，多数客户是不甚了解的，这
样在我们的工作中就难免与客户发
生摩擦。在柜员解释后，有的客户还
是不理解，甚至与柜员发生争执。这
样的话，不仅客户的服务体验会大打
折扣，而柜员也会感觉受委屈，工作
积极性也会受到打击。

在遇到这种情况时，我支行邵瑞
峰同志的经验有三个：

第一个，就是用积极的情绪感染
客户。无论什么时候，她总是面带笑

容，这种笑容不只是挂在脸上的，而
是发自内心的。积极向上的情绪使
声音中都带着笑意，这种笑是最能感
染人的。当客户被这种情绪感染时，
不仅会更配合我们的工作，而且会深
刻体验到我们发自内心的真诚服务。

第二个，是推己及人，以心换
心。有时候我们会遇到不好沟通的
客户，对我们的工作特别抵触。在这
种情况下，有的柜员会对客户产生抵
触情绪，而邵瑞峰同志则会设身处地
站在客户的角度考虑问题。比如她
会设想客户可能因为家里有事急需

用钱，或者因为其他事情心情烦躁。
这样处在客户的角度去考虑问题，对
于客户的行为也就可以理解了。

第三个，是对于不同的客户要采
取不同的策略。比如对于一些年轻
的客户比较注重效率，这时候说话的
语速、办事的速度都要快一点；而对
于一些年纪大的客户，语速可以放
慢，声音大一些，对于业务的解释也
要多一些，多从细节上关怀客户。

邵瑞峰同志这种推己及人、服务
客户的做法，不仅使她得到了客户的
肯定，同时在同事们中间也颇受好评，
被评为远大支行2012年度先进工作
者。我们将在工作中学习她的做法，
坚持从客户的需求出发，设身处地地
为客户着想，更好地为客户服务。

“您好，邯郸银行很高兴为您
服 务 ，请 问 有 什 么 需 要 帮 助
吗？……”伴随着电话铃声，我们
开始了客服中心一天繁忙的工作。

客服中心所做的一切都是为
了满足客户的需求。我行客服中
心于2009年12月成立，随着我们
业务迅速发展，规模扩大，客户增
多，邯银卡、网银、电话银行、短信、
POS机等业务的陆续推广，客服中
心的话务量迅猛增长，由中心成立
初期每天几十个电话到如今每天
上千的话务。从咨询支行电话、地
址，到咨询网银的详细操作、POS
机使用，再到我行的各种业务，好
心市民捡到邯银卡后找寻失主
……面对各种问题，我们都耐心解
答，热心帮助。

由于工作性质的不同，客服中
心每天 24 小时全天候服务，没有
节假日。当节假日人们和家人团
聚、休息的时候，客服中心坐席仍
然和往常一样，在繁忙而有序地工
作。时间长了，我们几乎都患上

“神经过敏症”，一听到电话铃响精
神立马振奋。

目前客服中心人员比较少，即
便中午吃饭的时间我们也是边吃
饭边接电话，有时一个电话接完，
饭菜早已冷了。但能为客户服务，
使客户满意，我们的心是暖的。

遇到我行推出新业务时，话务
量会突然增多，所有坐席为了多接
几个电话会尽量少喝水、少去厕
所，所以一天下来嗓子基本是哑
的。

客户无过错，服务无止境，客
户的满意是我们永恒的追求。客
户既然拨通 96368 客服电话来咨
询，就是对我们工作的信任，对邯
郸银行的支持。不管客户的要求
多苛刻，甚至向我们发火抱怨，我
们总会调整心态，怀着一颗真诚的
爱心，热情、耐心地向客户解释，并
积极联系相关部门，协助解决客户
问题直至客户满意。

在客服中心工作，我们有开
心，有委屈，也有不足，但更多的是
欣慰。为让电话那端的客户满意，
我们会加倍努力，把我们的爱心通
过声音传到四面八方，传到每一位
客户的心中。

斟一壶淡茶，抚一把瑶
琴，仰望星空彩云追月，低头
沉思浮想联翩，静静的夜晚
我感受着暂时的宁谧。

我们就像是路上的行
人，为了追求，每个人都在不
停地追赶着……你还记得今
天的起点吗？你还记得今天
的终点吗？暂时的歇息后，我
们又要上路了。因为，追求是
人生的目标，追求是无悔的付
出，追求是生命的组成。

滔滔江水从源头喷涌而
出，汇成了茫茫大河，波涛汹
涌，气势磅礴，留给世人的是
震撼与惊叹。然而，滔滔江
水并不为世人的惊羡目光所
驻足，因为它还有奔向大海
的追求。从高山而下历尽河
谷、险滩、悬崖、峭壁……当
它终于到达了一片宽广平原
快要入海的时候，那原来的
滔滔江水已被耗成了一弯浅
水，世人原本的惊羡目光也
已变成了不屑一顾。可是为
了奔向大海的追求，它始终
在坚定地走、默默地流，任天
阴天晴、云卷云舒。

我们始终在路上，在人
生没有逆行道的路上。追求
像明亮的月亮与浩瀚的海洋
一般，吸引着每个在路上的
人，为了更广大的目标像江河
一般无所畏惧地付出。也许
你徘徊、彷徨，试图找到停留
的借口，可是，即使在被月亮
夺去了所有光华的黑夜，彩云
也在追逐目标与光彩的路上。

当你打算停下脚步，在
黑夜抬头望天，彩云依旧追
着月儿走。我们始终在路
上，没有半刻停留。

幸福是什么？幸福就是
我们能有一份稳定的工作，
有一个幸福的家，父母健康
地陪伴着我们，过着真真实
实、平平淡淡的生活。

人的欲望是无穷无尽
的，永远都无法满足。我们
生活在物欲横流的社会，恐
怕有更多的欲望和虚荣。
这些东西总是围绕在我们
身边，让我们无法摆脱。但
是仔细想想，这样的生活，
真的是我们想要的吗？

生活的质量不取决于
外在，而只在于内心。想要
拥有的更多，就要付出更多
的代价，需要我们通过自己
的努力去争取。所以，在我
们的生活中，我们不妨对生
活做减法，化繁为简，去除
自己的私心杂念，放弃不切
实际的幻想，脚踏实地做自
己力所能及的事情。“生活
做减法，幸福变加法”，如果
你感到自己是不幸的人，就
请你认真思考这句话。

人的记忆是有限的，我
们应该尽可能多装一些美好
的东西，这样才能更好地幸福
生活。我们大多的不愉快，都
是把别人的过错，强加于我们
自己，让我们陷入痛苦的绝
境。我们需要做的是：多想别
人的好处，忘记别人的坏处。

生活的幸福与否，取决
于我们自己的心态，就让我
们拥有一颗宽容的心，来尽
情享受这幸福人生吧！

入职已有一年多了。一年的忙
碌中，我的身心得到了锻炼，积累了工
作经验，与同事们在一起其乐融融。

一年多的工作中我秉承八个字：
诚意正心，精益求精。

诚意正心，即端正态度，真诚待
人，正直处事。我认为，人最为重要
的一个品质便是真诚，因为这是我们
赖以成长和发展的一个重要素质。
态度决定我们的行为，成就我们的人
生。拥有一个正确的人生态度，心中

长存“思无邪”、“不二”、“慎独”观念，
积极释放内心的正能量，恪守道德，
以诚待人，处事正直，才能够成长为
一个值得他人信赖的人。

在团队中大家要真诚，以诚相待。
人的辨别能力是很强大的，意识的“雷
达”可以很迅速、准确地捕捉到他人的
负面态度，所以，你若想要别人真诚待
己，便要首先付出真诚。只有在一个真
诚的文化氛围里面，团队才可以和谐，
才可以取得全面、可持续的发展。

精益求精，即踏实勤奋，专心工
作。“如切如磋，如琢如磨”的工作陶
醉是“精益求精”的一个最好体现，
它凝聚的是持之以恒、充满热情的
付出。只有付出相当的时间和精力，
才能将工作做好、做得出色，也只有
舍得付出热情和活力，才能在工作上
实现“更上一层楼”的喜人成果。同
时，我们还要严格要求自己，严格按
照规章制度办事，在工作中容不得半
点虚无和丝毫的投机。脚踏实地才
能学到真本领，专心工作才能取得好
成绩。

让我们“诚意正心，精益求精”，
精诚合作，努力把我们的银行打造
成为客户心中真正的“金牌银行”。

改变自己，事半功倍
吴友智

推己及人，服务客户
远大支行 吕利洁

诚意正心，精益求精
磁县支行 侯学良

让我们拥有“正能量”
馆陶支行 杨国庆

蝶恋花蝶恋花 办公室办公室 张子东张子东 摄摄

用声音传递爱心
客服中心 孟洁

彩云追月
浴新南大街支行 闫敏

珍视生活中的点滴精彩
刘学正

感悟幸福
微贷中心 杜晓璐

小
憩
小
憩

微
贷
中
心

格
明
昊

摄


