
跨跨越越式式发发展展 潍潍坊坊交交行行实实现现弯弯道道超超车车
交通银行潍坊分行营业部荣获“银行业服务百佳”荣誉称号

放眼齐鲁大地，潍坊市地处山
东中枢，经济实力雄厚，是金融业的
兵家必争之地，银行间竞争也十分
激烈。在速度和服务双动力驱动的
角逐中，各家银行如一列列高速行
进的动车，潍坊交行营业部从客户
需求出发，精准控制，精细管理，上
演漂亮的弯道超车，先后被中国银
行业协会授予“中国银行业文明规
范服务五星级营业网点”、“中国银
行业文明规范服务千佳示范单位”，
近日又荣获“中国银行业文明规范
服务百佳示范单位”荣誉称号。

强化客户体验

提升服务水平

金融业的竞争，是客户争夺的
竞争。而在客户的争夺战中，客户需
要和体验感，是各银行短兵相接的
战场。为此，潍坊交行营业部站在客
户的角度，做强客户体验感和满意
度的提升。

在潍坊的银行系统中，交通银
行营业部首家推出机器人服务，这
成为客户体验的一个亮点。每天，机

器人“娇娇”身边人头攒动，客户在
新鲜的体验感中接触智能机器人的
服务。该营业部还推荐客户使用
ITM、智能桌面、智能引导机等创新
产品，利用电商平台，微银行，让客
户走进交行，感受智能服务。

为方便客户，营业部从满足多
方位需求出发，在服务硬件和设施
建设方面增加投入，设立了多个功
能服务区，从客户休息等候到业务
咨询引导；从电子银行服务区到现
金区和非现金区、沃德服务区的科
学设置，保证了服务效率，减少客户
等待时间。营业部的茶室、儿童活动
室、书吧、贵金属展示台高贵典雅，
提升了客户的体验。

为方便客户停车，营业部还设
立了爱心车位、温馨提示、各种便民
服务，让顾客时时处处感受到温馨。

体验多做一份，满意收获十分。
营业部还以倡导“绿色服务”为新型
服务模式，丰富绿色信贷的内涵。积
极提升电子银行的服务能力及客户
体验，以电子银行产品及服务为客
户带来便捷，降低成本交易，使电子
银行发挥环保效能。

“绿色营运”的推出，承担了交
行的社会责任，通过办公智能化，广
泛使用节能产品，也降低能源和资
源消耗。

狠抓细节雕琢

提升内部动力

细节决定成败。在服务客户的
过程中，交通银行潍坊分行营业部
注重工作中每一个细节的雕琢。

惟有内强素质，方能谈及外塑
形象。在日常服务工作中，营业部严
格按照中银协制定的服务规范及交
通银行总行、省行颁发的服务标准，
在每一细节、每项要求上严格达标，
一丝不苟。

坚持落实“五会制度”，即每周
召开个金条线例会，营业网点服务
例会，每月召开服务工作提升专题
会议、客服工单分析会，每季召开服
务例会，总结经验，交流情况，查找
问题，全面整改。着装统一标准，使
员工保持良好的整体形象。

通过理念灌输，树立以客户为
尊的观念，一切以客户为出发点，想
客户之所想，急客户之所急，热情接
待每一位客户，快速准确办理各项
业务。

面对客户，注重细节；面对员
工，用细节挖掘大家的潜能。营业部
共有45名员工，平均年龄32岁，青年
是主体。在员工中，营业部倡导快乐
工作、健康生活的理念。积极组织愉
悦员工身心的各种文体活动，如户
外踏青、远足旅游，举行趣味运动
会、游泳比赛，举办手工才艺展、摄
影书画展，组织青年员工参加全市
银行业青年联谊活动，丰富了员工

的业余文化生活，增强团队的凝聚
力和向心力。推行健康软件工程，设
立减压室、休息室、健身房，在女更
衣室配置育婴床和消毒设施。组织
员工参加健身运动，缓解工作压力，
保持精神健康。开展心理关爱活动，
实施“员工心理援助计划”，为员工
进行一对一的心理辅导。积极实施
和参与“如家”工程建设，让员工切
身体会到家的温暖。

建立并多年坚持关爱员工制
度。每年组织员工健康查体，慰问生
病住院员工，向结婚、生育员工送去
祝贺，赠送员工生日蛋糕，举办生日
派对，“三八”节赠送女员工鲜花，重
阳节给员工父母送健康礼品，给高
考学生赠送书籍，对亲属去世的员
工送去抚慰金，建立困难员工档案，
定期走访慰问特困员工，装修员工
餐厅，每周在内网公示健康食谱，让
每个员工感受到大家庭的温暖。

从细节入手，营业部充分调动
员工内部动力，为打硬面对的攻坚
战作好了准备。

交行文化先行

精彩实现弯道超车

无论是客户体验还是细节控
制，企业文化都是精髓所在。在参与
潍坊金融角逐的过程中，营业部用
交行独特的文化为先导，上演了精
彩的弯道超车。

在推进企业文化建设方面，营
业部广泛开展交行精神、理念的养
成教育活动，倡导爱行敬业的风尚，
宣扬先进人物事迹，通过典型示范
带动行风转变。组织员工利用“交行
发展之路”的这一教育园地，时时回
顾潍坊分行艰苦创业的发展历程，
增强团队精神，打造进取向上的员
工队伍。通过制作文化屏风，向客户
和员工展示潍坊丰厚的传统文化和
人文历史，使交行企业文化扎根当
代，相融相通。

在员工教育培训方面，营业部
从系统化培训、提升业务技能、强化
团队意识三个方面着手，多种方式
开展员工教育培训，在苦练业务基
本功的基础上，扩展到服务礼仪、手
语、英语等专项技能培训，以提高员
工综合素质和服务技能。教育每一
位员工，从每个岗位、每笔业务、每
个流程、每个动作做起，知行合一，
内化于心，外化于行，使服务文化理
念深入人心，把精神动力转化为实
际服务行动。

一系列活动的开展，打下了交
行营业部良好的服务口碑，树立了
良好的社会形象，赢得了上级授予
的多种荣誉，在荣获了中银协五星
级、千佳、百佳示范单位的同时，还
被授予省级“青年文明号”、交通银
行总行级“我的微笑，真心相伴”文
明服务网点及交通银行山东省分行

“2014年优秀服务网点”等荣誉称
号。大堂经理张丽婷获2012年总行

“十大风云人物”称号，综合柜员戴
慧慧被评为总行级服务明星，理财
经理杜冰被省行授予“十佳零售客
户经理”称号。

“弯道超车”，原本是赛车上的一个术语，指参赛车手在拐弯

处比直线跑道上更易超越对手。当前，我国经济正处在转方式、调

结构，加快进行供给侧改革的“弯道”上，此时也正是企业严格要

求自己，提升管理水平，实现跨越式发展，超越对手的良机。

交交通通银银行行潍潍坊坊分分行行营营业业部部小小微微服服务务宣宣传传

交交通通银银行行潍潍坊坊分分行行营营业业部部员员工工晨晨会会
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