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走进“春天理财”感受盎然春意
建设银行济南大观园支行一站式金融服务纪实

在济南大观园周边数公里范围内，“春

天理财”是一个响当当的名字，无论是企业

商户，还是社区居民提到这个名字时都津

津乐道，培育这个名字的中国建设银行济

南大观园支行 (以下简称大观园支行 )对周

围的商户居民来说更是耳熟能详。大观园

商圈历来是济南银行业的必争之地，周围

云集着工行、农行、招行等十余家金融机

构，且多为系统内标杆，可谓“高手云集”。

大观园支行凭借“春天理财”这种品牌战略

意识，在激烈的行业竞争对抗中不仅名列

前茅，而且长盛不衰。

格采访体验

全程微笑服务

让人感动

退休职工孙先生是建行大
观园支行的忠实客户，谈起自
己的感受，他说：“建行对我们
老年人服务特别热情，有耐心，
不论是大堂经理陈殿刚还是窗
口服务的员工，从来没有因为
我年纪大、反应慢而态度恶劣，
一直都是微笑、耐心地为我服
务，这些点点滴滴让我感动。”
在建行大观园支行等候办理业
务的另一位客户刘女士说：“我
是建行春天理财的忠实粉丝，
每次到建行我都要仔细阅读他
们贴在墙上的理财提示，对我
帮助很大。理财经理田甜还经
常给我提一些合理的理财建
议，我很感谢她。”记者发现，一
些客户在评价建行大观园支行
时，经常会提到具体的客户经
理，他们正是从这些客户经理
身上感受到了建行“以客户为
中心”“客户至上，注重细节”的
服务理念。

在线信用卡申请

3分钟完成

李先生就职于一家贸易公
司，几天后要去欧洲。为此，他
专门到建行大观园支行咨询是
不是有在欧洲使用比较方便的
银行卡，获悉建行有一款欧元
卡适合自己，能省去原来双币
种卡不同币种间兑换的手续
费。在工作人员的指导下，李先
生进行了这张信用卡在线申
请，因为之前已经办理过建行
的信用卡，3分钟就申请成功
了。对于建行业务办理的高效
率，李先生赞叹不已。记者注意
到，高效率已经是建行大观园支
行的一大工作作风。从事会计工
作的陈女士说：“我一直使用自
助设备办理手机话费充值。问题
是，自助设备是不显示户名的，
这让我心里总觉得不安全，有没
有更好的方式解决呢？”针对这
个问题，建行大观园支行大堂经
理当即给出了解决方案。他介绍
了一种新推出的短信银行增值
服务，只要随时随地发个短信，
就可以办理转账汇款及手机充
值，方便快捷又安全。

建行大观园支行是一
个单点型支行，现有员工
26人，平均年龄32岁，是建
行首批国家级青年文明号
单位。建行大观园支行以
创建“高度职业文明，一流
工作业绩”为目标，努力提
升服务能力、创新能力和
管理能力，将“青年文明
号”建设成为“金融体验中
心、青年营销中心、青年成
长成才中心和优质服务中
心”，使“青年文明号”创建
工作不断上水平。同时，建
行大观园支行作为山东分
行各项工作全面发展的旗
舰网点，先后荣获全国巾
帼文明岗、中国银行业协
会“文明规范服务示范单
位”、“千佳网点”、总行“奥
运服务年文明规范服务先
进单位”、“五星网点”、连
续三年总行信用卡百佳示
范网点、总行电子银行百
强网点等诸多荣誉称号。

建行大观园支行

建设银行大观园支行“春天理财”团队全家福

立身：

服务立行 创新兴行

“春天理财”是大观园
支行2 0 0 7年推出的服务品
牌，这个品牌的目的非常专
一，就是为客户提供专业、
专注的全方位金融服务。作
为最基层的银行网点能够
独立创立自己的服务品牌，
在济南是首家，在全国银行
业都不多见。

对于“春天理财”这个
品牌的涵义，建设银行济南
大观园支行行长王宁这样
解释：春天理财是一个大概
念，并非专指狭义的财富管
理，而是涵盖一切的金融服
务行为。“春天”是一个美好
的词汇，象征着温暖，象征
着希望，象征着生机，象征
着一切美好的事物……金
融服务就是要像春风拂面
那样，给人温暖和希望。春
天还是生命萌发的季节，在
春天播下种子，等待金秋的
丰硕收获，同样“春天理财”
也是新生命，正在成长，方
兴未艾。

在大观园商圈，大观园
支行的门面并不显眼，甚至
有点闭塞，人防商城的出口
把银行的门口遮挡了大半，
从马路对面不注意甚至看
不见银行的名字，门前紧挨
着人行道，连个停车的地方
都没有，周围又强敌环伺，
要想做大做强谈何容易？于
是服务就成了大观园支行
突破的主要手段。“抓服务，
使它成为竞争的法宝，不败
的利器”。

在大观园支行，为客户
提供一站式服务是工作常
识，从客户进门始，就有人
主动服务，大堂经理会主动
询问客户需求，为之提供相
应的服务，客户经理则为客
户提供更进一步的专业理
财服务，如客户有更深层的
需求，专业理财师会提供一
一对应的理财建议。大堂经
理、客户经理、专业理财师
联动确保每个客户都能得
到满意服务，把客户“留”在
大观园支行。

联动，是大观园支行为
客户提供满意服务的法宝，
也是他们成功创新的服务
模式。尺有所短，寸有所长，
每个人不可能精通所有专
业，于是他们想到了联动，
不仅行内各个岗位、各个员
工联动，而且和行外的各专
业公司组成联盟，实行联

动。目前该行已经和中信建
投证券公司、国泰君安证券
公司、恒安标准人寿保险公
司、幸福人寿保险公司、华
夏人寿保险公司以及各个
基金公司等结成了多个专
业联盟，真正意义上实现了
一站式金融服务。

一站式金融服务不但
满足了客户的需求，也得到
了客户的信赖，很多新客户
都是老客户介绍来的。万达
商管公司就是其中一例，亲
自感受到大观园支行的服
务后，评价他们是“执着大
观园，服务品牌行”。以此为
基础，万达商管公司、步行
街商户的各项业务纷纷落
户大观园支行，与此同时，
大观园支行的理财团队也
积极开展活动，为万达商管
公司员工提供金融服务，以

“青年员工如何理财”和“信
用卡与汽车分期”为主题，
连续举办了三次理财小讲
堂，受到了员工广泛欢迎。
在这种创新的服务模式下，
大观园支行的业务就像滚
雪球一样越滚越大。

扬名：

规范服务 专家理财

在大观园商圈，大观
园支行服务规范、专家理
财也有口皆碑。在确立了
服务立行的决定后，他们
又在服务规范和专家理财
上下功夫。使每个客户在
该行都能得到“艺术和享
受”的服务体验。

通 过 开 展“ 对 标 、树
标、学标”活动，该行将服
务规范落实到工作中的每
一个细节。“对标”就是对
照建设银行总行服务标准
去学习检查；“树标”就是
通过日常考核及开展“美
丽瞬间”评比活动树立岗
位标杆；“学标”就是通过

“监控观摩、晨会展示去学
习标杆。服务的标准只有
一个，服务标杆却有无数
个，在大观园支行各岗位
都有服务标杆，员工上进
有明确的目标。为了使标
准形象好记，他们又推出
了柜面“7+7+3”服务法 (点
头 微 笑 、双 手 接 递 、“ 您
好”、“请坐”等 7个标准化
语言、7个完美的动作，以
及针对理财客户的顾问式
服务、针对前台柜面的交
叉销售、不同岗位之间的
热情交接3个更高级别的优

质服务)。通过持续开展“对
标、树标、学标”活动，坚持
进行“7+7+3”服务演练，大
观园支行的服务水平得到
了显著提高，客户满意度
不断提升，涌现了“陈殿刚
党员示范岗”、“程佳青年
品牌员工”、“李艳标兵示
范窗口”等先进典型。北京
中和智略国际管理咨询公
司评价大观园支行的服务
是“一种艺术和享受”，被

《管理学家》以《美丽是怎
样炼成的》刊登、《建设银
行报》也以《用心打造服务
最佳银行》对此刊登。

专家理财服务是大观
园支行打造服务品牌的又
一举措，他们抓业务培训，
让每个员工都成为能独当
一面的专家，使客户得到

“规范和一致”的理财体验。
该行要求每个员工要“精一
岗、学两岗、会三岗”，在培
训中“沙场演练”是经常采
取的方式：通过早间财经新
闻播报、产品播报、一对一
情景演练、监控观摩教学、
专家讲座会诊等多种方式，
不断提高员工综合素质和
服务客户的能力。大观园支
行的做法曾在建设银行总
行百名网点代表经验交流
会上作了发言，交流材料被
刊登在建设银行总行个人
金融简报《专刊》第一期第
一篇。

通过对服务规范和专
家型理财队伍的锻造，大观
园支行的服务品牌“春天理
财”也擦得更亮了，王宁行
长介绍，“春天理财”以团队
形式组成，一共有8名员工
具有理财师资格，其中有2

名CFP(国际金融理财师 ) 6

名AFP(金融理财师 )。理财
团队由三个岗位组成：有4

名专职客户经理，2名个人
业务顾问及2名大堂经理，
大堂经理负责发现和推荐
客户，个人客户经理、个人
理财业务顾问分别负责专
业服务，这种岗位联动形成
了集客户发现与推荐、客户
挖潜与产品销售、专业咨询
与追踪服务为一体的一站
式团队客户维护模式。

目前“春天理财”已经
成为建行在济南地区最响
亮的服务品牌，大观园支行
的优质客户群体越来越多，
个人高端客户超过2500名，
管理客户金融资产超过1 0

亿元，可以全方位满足客户
基金、保险、黄金、理财产品
等各种需求。

育人：

员工深造 根深叶茂

如果把企业比作是一
棵树，那么员工就是树根，
只有根深，大树才能茂盛。

“春天理财”已经扬名大观
园商圈乃至泉城，如何让这
个品牌持续闪亮，是一个平
常而又难解的命题。所幸，
大观园支行已经找到了有
效的答案：员工深造。

在大观园支行，“三会
一课”、“沙盘演练”、“团队
PK”等新鲜词经常被员工
挂在嘴边。所谓“三会一课”
是指每日召开晨会、夕会，
特殊时期召开午会，每周进
行一次专题培训。晨会重激
励，午会重交流，夕会重总
结，培训重提高。

大观园支行的“晨会”
让记者见识了一种全新的
员工培养模式，它有固定
的环节、固定的内容，目的
就是为了在一天工作的开
始制定一天的目标，鼓舞
员工的士气。首先是财经
新闻播报：每天，大观园支
行 的 理 财 人 员 都 要 搜 集
股、汇、黄金等市场行情和
分析走势，以及最新的影
响市场的政策、经济新闻
等，每天晨会用抽签的形
势选出一位理财人员为大
家进行10分钟的播报。王宁
行长说，为了这10分钟的播
报，每个员工前一天要在
下班后收集当日新闻，提
前做功课，至少要准备2个
小时，因为播报人是随机
抽选的，因此谁也无法偷
懒。刚开始播报时，理财人
员常会出现看着资料都讲
不太顺畅的状况，有的员
工紧张的手都打哆嗦，但
随着次数增多，效果越来
越好，一段时间之后，理财
人员都做到了脱稿背述，
这使得每个人的市场敏感
度和逻辑能力、专业能力
都有了一个质的飞跃。

“沙盘演练”“团队PK”
则更注重培养员工的实战
经验和技巧，演练的内容都
是银行的真实日常工作，演
练的“剧本”则完全由员工
自己设计，涵盖了金融服务
工作的每个细节、客户需求
挖掘、营销技巧以及客户心
理探究等内容。通过这些实
战模拟，员工既熟悉了工作
流程，同时也壮大了胆量，
还通过扮演客户真正理解
了客户心理，员工的工作能

力有了非常明显的提高。团
队PK，就是将员工根据不
同岗位进行分组，并在每组
间进行PK竞争，以整个小
团队的绩效为单位，在塑造
员工的团结协作意识的同
时，也形成了更加合理有序
的竞争环境。一系列有效的
培养竞争措施使得大观园
支行所有员工“拉得出、打
得赢”。

专业的培训让员工有
了鹰一样的战斗力，合理
有序的竞争让员工有雁群
一样的纪律。近年来，大
观园支行人才辈出：有2名
行长提拔为二级分行副行
长、3名副行长提拔为支行
行长，2名员工提拔为支行
副行长，6名短期合同制员
工改签中长期劳动合同，9

名员工拥有C F P / A F P 资
格，并拥有 4 名五星级柜
员、6名四星级柜员、8名
三星级柜员，转正员工、星
级柜员、理财师资格人数
均位于网点首位。同时网
点 员 工 也 荣 获 了 多 项 荣
誉：其中，1名员工荣获全
国金融系统“五一劳动奖
章”称号；1名员工荣获“全
国女职工建功立业标兵”，
两名员工荣获总行级荣誉
称号。

刘叶是2010年2月加入
大观园支行的一名新兵，
在“春天理财”团队里，她
既是黄金产品经理，又是
财经新闻播报员，还是与
证券机构的联络员，同时
又带领一个“ p k”小组。她
对记者说，刚到大观园支
行是经历了很多困难，但
也得到了更多的机会与磨
砺。“春天理财”团队特别
鼓励创新，放手发挥员工
的聪明才智，每位员工都
有机会，内部学习的氛围
特别浓厚，这种氛围可以
让 每 个 人 最 大 程 度 的 成
长。优秀的团队成就个人
的成长，每个人的共同努
力塑造团队的荣誉，这是
刘叶在“春天理财”团队最
深切的感受。

走出大观园支行，泉
城的夏天火热依旧。相比
火热的天气，“春天理财”
更透着一股春天的淡然和
柔弱，作为一个最基层的
服务品牌，它虽然淡然、虽
然柔弱，但它是新生命，孕
育着无限生机，正在成长，
方兴未艾。

(财金记者 薛志涛)
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