
□周爱宝

海岱形胜，齐鲁都会，青州
自古繁华。

青州是一个有文化有历史
有厚度的县级城市，让爱宝这个
诸城人也折服。以前去过几次，主
要是旅游和参观历史古迹，这一
次是为了一个刚刚崛起的金融新
典型———“全国百佳”青州农行营
业部，这是一个古老悠久的城市
转型现代金融服务过程中出现的
一个杰出代表。得天独厚的地理
位置和厚重的人文，让青州成为
金融业发展的沃土。今年青州市
又荣获“山东省金融生态环境建
设模范奖”荣誉称号，这离不开当
地政府的努力，和谐的银企关系，
良好的司法环境。银行业作为青
州现代金融服务业重要的一环，
欣欣向荣，离不开每个金融单位
的努力，青州农行是个当地的传

统大行，在竞争日趋激烈的金融
业能够脱颖而出，显示了农行厚
重的文化与不断进取的精神。

农业银行是四大国有银行
最后一个上市的银行，服务城
乡、服务“三农”是国家给农业银
行的定位。爱宝这几年经常下到
基层农行采风，每每看到农行员
工只问耕耘不问收获的付出，心
中就产生莫名的感动。中国是一
个农业大国，服务好“三农”，就
是替国家尽了力，服务实体经
济，就是在国家经济转型中尽到
了银行的社会责任。爱宝尤其记
得农行惠农卡给无数农民带来
的方便。农行员工知道，这不是
百八十块钱的事，这是代表国家
帮助农民，分享经济发展成果。
有了高度的认识，才会有发自内
心的行动。今年4月份，李先生的
岳父发现自己的惠农卡丢了，密
码也忘记了。他用轮椅推着岳父
来办业务。高柜组组长陈晓娟了
解到老人当时办理惠农卡的时
候，用的是户口本，这次来办业
务带的是身份证，告诉他：现在
业务不能办理，需要回家拿户口
本才行。看到老人坐轮椅不方
便，陈晓娟派车把老人送回家，

在老人家中办好了由其女婿代
为办理业务的授权委托书，当天
下午为老人办理完相关手续。

这个事让爱宝特别感动，爱
宝经常听到抱怨，丢个银行卡、
密码挂失、去世老人银行卡存取
等等，银行需要很多手续才行。
作为多年跑银行口的记者，爱宝
明白银行的风险控制要求必须
按规章制度来，不然牵扯到钱的
问题，很容易被告上法庭。上门
服务，急客户所急，就看出银行
的增值服务水平来了。银行与客
户的关系不是买卖关系，也不仅
是衣食父母的关系，而应该是怀
一颗感恩的心，用心用力去做，
那么，规章再多，客户也理解。如
果你一看小客户一个，用规章把
他打发走，甚至遛客户的腿，客
户能满意吗？这么多年爱宝见过
很多这样的投诉。反过来，作为
记者应该一手托两家，银行也不
容易，尤其基层的银行员工更不
容易。社会发展日新月异，客户
需求日前提高，要与各色人等打
交道，每个人都有心情不好的时
候，每天上班时要求面带微笑，
发自内心的微笑最动人，否则就
是虚情假意。那么问题来了，客户

不会考虑银行员工的感受，谁应
该考虑？那就是团队领导，大到行
长，小到部门主任，要意识到：管
理就是服务，后台为前台服务，前
台为客户，全员为客户服务。

银行业取得成绩的背后是团
队的力量。农行青州市支行行长
李少波谈到团队的力量时说，“提
供一流的服务，离不开一流的团
队。近几年，支行营业部十分注重
团队建设，内强素质、外树形象，
打造了一支和谐、奋进的优秀团
队。”这一次让爱宝眼前一亮的
是，青州农行营业部的“微信团
队”别具一格，微信被开发成了凝
结团队精神的利器，微信为员工
提供一个学习与交流的平台。

坚守传统价值，不断创新进
取。不管世事如何，干实事的人从
长远不会吃亏。爱宝向勤劳奋斗
在一线的银行员工致敬！在和平
年代，没有那么多轰轰烈烈的事
情让我们去献身，把平凡的岗位
做好，就是一件了不起的事情。

平平凡凡的的岗岗位位做做好好就就很很了了不不起起

□本报记者 周爱宝
城乡金融报记者 朱沙

转型之路：

让服务无处不在

如果你走进这家银行，就会
体会到他们的服务始终如一。在
回老家潍坊时，记者顺道来到农
行青州市支行营业部营业大厅，
感受一下这家营业网点的服务。

记者看到，一踏进营业室大
门，第一感觉是，整洁、有序，便民
设施齐全：饮水机、老花镜、雨伞、
打气筒、针线包、药品箱、轮椅、宝
宝椅等应有尽有。站在迎门厅的
大堂副理就迎上前，根据客户需
要办理的业务情况，引导到不同
的区域。实现了服务客户的无缝
衔接。

网点是前台，大量的工作融
化在日常工作中，融化在对公对个
人客户的服务中。营业部主任康怀
玉说：“营业部不大，但是担负着
1600余户对公客户和8万余户个人
客户的基础服务，责任重大。正是
基于责任心和使命感，我们必须下
气力认真抓好网点转型。”

从软转型以来，他们在实践
中不断创新，发现问题，积极思
考，及时采取整改措施，根据自身
情况制订相应制度。他们根据人
员配备情况，进行岗位定位管理，
分为了大堂经理组、客户经理组、
高柜柜组、低柜柜组、后台组、延
伸柜组六个柜组。营业部配备一
名大堂经理和4名大堂副理，大堂
经理通过网点现场管理请求调配
网点服务资源；大堂副理实行区
域定位管理，对大厅进行全覆盖，
进行客户价值识别和业务分流，
进行岗位间的销售推荐等。

润物细无声，服务在细节。
2014年1月底的一天，正在值班的
董 文 超 发 现 一 个 青 年 男 子 在
ATM面前情绪烦躁，便急忙走了
过去，发现其连续输错密码导致
银行卡被锁定了。男青年说：“今
天是家里房款交付的最后一天，
银行卡是父亲的，密码可能是记
错了。”董文超说：“银行卡解锁需

要本人持身份证办理。”在得知老
人病了的消息后，营业部副主任
黄晓慰带领董文超、蒋锡兆等人，
赶紧开车来到客户家中。躺在床
上的大爷办完手续，欠起身子感
动地说：“我年纪大了，记不住密
码，还让你们跑到家里来办业务，
真是给你们添麻烦了！”

一个人有难处的时候，最容
易记住出手帮助他的人。李先生
在农行的一次经历，让他对青州
支行营业部刮目相看。2014年4月
份，李先生岳父的惠农卡丢了，密
码也忘记了。一个下午，李先生用
轮椅推着岳父来办业务。高柜组
组长陈晓娟了解到老人当时办理
惠农卡的时候，用的是户口本，这
次来办业务带的是身份证，告诉
他：现在业务不能办理，需要回家
带户口本才行。看到老人坐轮椅
不方便，陈晓娟派车把老人送回
家，在老人家中办好了由其女婿
代为办理业务的授权委托书，当
天下午为老人办理完相关手续。
李先生说：“一个二三百块钱的业
务，麻烦你们一下午，真是感谢！”
第二天，他带着3个朋友来到农
行，每人办理了一张农行卡，用最
朴实的行为给予青州支行营业部
的自己的支持。

急客户所急，想客户所想，成
为青州农行服务文化的一部分。
王丹丹负责西联汇款业务，她最
难忘的是今年3月份的一个经历。
一位女客户非常着急的来办业
务，说要赶火车去北京。行里马上
为她开通了爱心通道，十分钟就
取走了存款。等客户走了一段时
间，王丹丹发现客户的钱包落下
了，里面有身份证和火车票，便急
忙打客户的手机，但是电话却打
不通。王丹丹立刻赶到火车站，在
进站口等着客户。在车站工作人
员的帮助下，及时的把身份证和
火车票递给了客户。

康怀玉介绍，青州支行营业
部在营业室设置了爱心无障碍通
道和爱心专柜，有专人负责为特
殊人士提供从进门到办完业务离
开的一条龙服务。如果客户临时
有急事，也可以通过绿色通道急
事特办。

滴水成海,集腋成裘。就是这
些点滴服务，像星星之火可以燎
原一般，累积在了客户的心中，赢
得了众多客户的信赖。

管理创新：

用团队文化激发员工活力

农行青州市支行行长李少波
说：“提供一流的服务，离不开一流
的团队。近几年，支行营业部十分注
重团队建设，内强素质、外树形象，
打造了一支和谐、奋进的优秀团
队。”

农行青州市支行营业部有着
一支全行最具年轻活力的团队。
团队25个员工平均年龄仅为29
岁。年轻的队伍意味着蓬勃的力
量，无尽的潜力。

同样在一个团队工作，每个
人都有自己的价值。青州支行营
业部通过实行了积分制优化了绩
效管理，体现了每个岗位的贡献
度。老员工蒋锡兆一直做后勤工
作，ATM维修、跑人民银行开户
等等，现在这些后勤工作每次都
有计分。他说：“把后勤工作量化
管理，体现了我们老员工的价值，
也调动了我们工作的积极性。”

“无规矩不成方圆”，任何一
个团队都会有相应的制度做支
撑，青州市支行营业部结合营业
部自身情况，制订了相应管理办
法，让员工的行为成为一种习惯，

使员工的精神面貌焕然一新。
说到团队建设，青州农行营

业部的“微信团队”别具一格，通
过这个平台让人感受到他们的团
队力量。在这里，微信被开发成了
凝结团队精神的利器，营业部25
人全部加入微信团队。微信为员
工提供一个学习与交流的平台，
员工可以转载一些营销技能的文
章，供大家学习。各柜组组长通过
微信每周对本组的工作情况进行
总结，并就下周的工作重点做汇
报，提高员工执行力。

2012年开始，青州支行营业
部实行了转推介制度。柜员张雪
琴说：以前在柜台办理业务，都
要向客户推介产品，特别是高峰
期，因为耽误时间，后面的客户
会有意见。现在，我们取消了柜
员在柜台的营销职能，通过耳麦
与低柜或者客户经理联系，把有
潜力的客户直接推介过去。而到
考核的时候，凡是推介成功的客
户，柜员都有相应的加分。团队
精神在这些考核中得到了充分
体现。

黄晓蔚说：团队文化需要刚
柔相济，除了制度的硬约束，还要
有关爱。我们每周评选服务和营
销明星，每周例会给予表彰奖励。
同时，加强员工沟通，定期同员工
谈心，虚心听取员工的意见建议，
员工的工作积极性和主动性得到
了极大提升。

海海岱岱惟惟青青州州 服服务务竞竞风风流流
探访全国金融服务“百佳”——— 农行青州支行营业室

业务创新：

优化客户金融体验

从创新信贷产品到提供现代
化金融服务，农行青州支行营业
部不不断优化客户的金融体验。

王同德是青州市北联淀粉有
限公司的副总经理，他们公司和
农行的业务是合作十多年一点点
积累起来的。王同德说：“这些年，
农行不仅仅在资金方面给我们支
持，还帮我们上了企业网银和转
账电话，公司财务人员不用出门
就把业务办好了。”

北联淀粉主要原料为玉米，
收购范围除了山东本省以外，辐
射到河南、河北、内蒙古等地。过
去，到了玉米收购旺季，公司每天
对外支付现金100多万元。公司财
务人员累不说，老百姓携带现金
不方便也不安全。2012年9月份，
农行为企业开通了转账电话和网
银。现在农民交粮食以后，企业出
纳员不用跑银行取现金了，而是
通过网银和转账电话给农民转
账。

潍坊市益都中心医院是辐射
青州市周边几个县区的老牌名
院，该院财务处处长冯涛说：“我
们跟农行的业务合作已经有七八
年时间了，这几年又有新的突破。
选择和农行合作，在于农行的不
断创新，勇于领先。”2012年底，农
行主动提出和院方一起开发银医
通项目，双方一起到安徽省立医
院等地进行了考察。经过一年多
的研发，系统不断完善，今年2月
份银医通正式上线启用。目前，使
用银医通的患者已经占到了接近
一半。患者缴费方便快捷，医院也
减少了收现金的压力。

青州作为全国知名的花卉基
地，他们通过创新“一权一棚”抵
押贷款和商住房抵押贷款等，解
决了花卉企业发展中遇到的资金
问题。青州市千卉合作社社长单
连娟说，原来的想法是“有多少钱
干多少事情”，所以对投资很谨
慎，一直没有银行贷款。后来，她
把经营生涯中的第一笔贷款选择
在了农行。从2009年从农行贷了
一笔200万元的商住房质押贷款，
到去年的260万元的花卉大棚抵
押贷款，千卉合作社借力发力，发
展越来越快。目前，整个合作社发
展到150个社员，花卉种植面积达
到400亩，年交易额1000万元。

2 8岁的黄庆彬自称“花三
代”，他是青州市花都花卉公司的
总经理。从他爷爷辈上就经营花
卉，到他这里想的是不仅要守住
家业，还要不断创业。创业当然离
不开银行支持，去年11月份他从
农行贷款100万元。黄庆彬说：“两
个月前，我用上了农行的手机银
行，做生意天天在外面跑，有了这
个手机银行，随时随地都可以为
客户转账，真是方便快捷。”

不断创新金融产品，及时提
供现代金融服务，青州支行营业
部给客户带来了不同的感受和体
验，吸引了更多的客户来到农行，
爱上农行。

海岱惟青州，古今竞风流。农
行青州市支行已经成为了山东金
融服务的标杆单位，该部曾获得
全国“工人先锋号”、全国“青年文
明号”、全国级“巾帼文明示范
岗”、全国级“女职工文明示范
岗”、中国银行业“文明规范服务
示范单位”、中国银行业文明规范
服务千佳示范单位等殊荣。

但是他们并不自满。李少波
行长说：我行营业部近几年通过
持续开展文明规范服务“千佳”和

“百佳”创建活动，实现了以创建
服务品牌带动加速发展。今年获
得全国级工人先锋号，让我们跃
上了一个更高的发展平台！但服
务的道路没有止境，服务水平的
提升永无止境，作为基层行，一定
把握住客户的不断变化的金融需
求，不断提升自己的服务能力，才
能更好地满足他们在农行每一次
的客户体验。

“一水中流，双城对峙，三山联翠，四美竞艳”，这就是古九州之一的青州， 北宋诗人苏辙曾这样写过青州，“面山负负海古诸
侯，信美东方第一州”。跨过岁月的长河，如今在这座历史悠久的城池，有一个声名远播的金融网点—中国农业银行青青州市支行营
业部。2014年3月15日，从中国银行业协会传来喜讯，2013年度“中国银行业协会文明规范服务百佳示范单位”评选结果揭晓，山东
省(含青岛)共有六家银行网点榜上有名，农行青州市支行营业部“金榜”提名。全国“百佳示范单位”无疑是对这家银行最高的褒褒
奖。中国银行业协会自律部主任何玉评价说，农行青州市支行营业部能够在全国20多万个银行营业网点脱颖而出，成为2013年度
获此表彰的全国100家银行网点中唯一的县域支行营业网点，主要原因就是他们用心去做服务，各项工作做得扎实。
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图为青州支行营业部工作人员上门为客户服务
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