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客户丢了重要文件，在机场急得团团转，他们放下手里的活，火速送到；陌生路人
发病，躺在网点大堂，他们紧急送医；到中午还在办业务的客户，他们给备了小点
心……在兴业银行厦门莲花支行，暖心的故事似乎讲也讲不完。这个位处岛内莲花
南路的老网点，以真诚服务为理念，与周边居民、企业，以及众多客户都成了朋友
。

他们为找失主而心急

一天晚上，兴业银行莲花支行的客户经理小陈接到了一个陌生电话。电话那头的语
气有点急促，详细一问，原来是对方捡到了一个钱包，里面有身份证、银行卡，还
有小陈的一张名片，却没有失主的联系方式，于是，电话打到了小陈这里。

“失主肯定很着急，得赶快联系到她！”小陈一听，也跟着急了。仔细一回想，小
陈判断失主应是近日来办过业务的客户，但小陈手头也没有她的电话。怎么办？小
陈想起，客户的电话号码在网点应有留存。二话不说，尽管已是晚上下班时间，小
陈还是赶到了网点，顺利联系上了客户陈女士，并在网点等她到来，确认失主身份
后，把失物交还给了她。为此，陈女士很是感动，原本与莲花支行不熟悉的她，此
后把好些业务都转到了这里来。 “客户的事就是我们的事，无论是谁，我们都必须
这样做。”兴业银行莲花支行行长王金兴说。说起失物招领，莲花支行还有很多“
梗”。支行营业厅主任史文颜记得有一次，一位客户的电话打到了网点，询问是否
看到一个文件袋。大堂工作人员一找，果然有。原来，这位客户在出差前到网点办
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了业务，就往机场赶，心急火燎地把出差要用的重要文件给丢了。这时，距离客户
的航班登机时间已经不远了，他再回来取文件的话，势必会误了飞机。“我们向领
导汇报后，赶紧派人打了辆的士，给送到了机场。还好，没误事。”史文颜说。

很多客人都成了老朋友

“服务源自真诚，团结协作奉献！”每天晨会，兴业银行莲花支行都会响起这样的
口号。

在这里，每逢临近中午交接班时段，因为担心还在排队等候的客户饿肚子，网点总
会准备一些面包、豆浆之类的小点心。在这里，平均每个月都有一次，网点工作人
员舍弃了节假日休息的时间，要么自组沙龙，要么参与周边社区的活动，不仅普及
金融知识、法律知识，开展防骗宣传，还举办亲子活动、插花讲座等。“扎根社区
，服务社区，把服务摆在第一位。为此，我们网点有了很多好朋友、忠实。”王金
兴说，周边社区的老年人较多，他们不擅操作网银等，就爱跑网点来，领工资、打
理闲钱等。还有，附近的台湾、香港客户也不少，在长期与网点的交往中，越走越
近，时常像老朋友一样，带点小点心来慰劳工作人员们。

有一位香港客户，退休前是医生，退休后有段时间长住厦门。一次，他在电话里听
出史文颜的声音不对劲，就问是不是感冒了。没想到，隔天这位客户特地带了药过
来，着实把史文颜给感动了。“有时，他们闲逛也会特意绕个弯过来坐坐。有的即
使没住在厦门了，遇到理财啊，金融啊等方面不了解的，还会从境外打电话过来咨
询，很信任我们。”史文颜说起这些事，庆幸自己有这些人情味浓浓的老朋友。“
我们的服务要发自内心的真诚，才能做得到位。服务到不到位，客户对我们的态度
是一面很好的镜子。”王金兴说。
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