
2014年5月18日，是招商银行青岛分行的14周岁生日。作为招商银行在山东的省级管辖
行之一，青岛分行从一个偏居一隅的不足40人的小网点，成长为山东省内下辖日照、威海、
淄博、济宁等4家异地分行，21家同城支行，84家自助银行，300多台自助设备的省级主流银
行。成立14年来，已成为青岛名副其实的一张金融名片。

在刚刚揭晓的“2013年中国银行业文明规范服务百佳示范单位”获奖名单中，由山东省
银行业协会推荐的招商银行威海分行营业部位列其中。为青岛分行即将迎来的14岁生日献上
了一份厚礼。在14年的发展历程中，有哪些值得追寻的记忆？在闪闪的奖牌背后，又有哪些
鲜为人知的故事？带着好奇，记者走进招商银行青岛分行，走进青岛分行下辖的威海分行，
感受他们在成为百姓最喜爱银行这条道路上的点点滴滴。

□周爱宝
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间。这一次青岛威海之行源于工作，
也因为感情。跟招商银行的缘分很
深，但跟青岛的招行接触并不多，就
是因为几个人几个事。这一次机缘
因为威海分行荣获全国银行“百
佳”。近年来，中国银行业协会抓银
行文明服务坚持不懈，从全国千家
示范网点评比到全国“百佳”示范网
点，有效地提升了全国银行服务水
平，从千家里再筛选出百家，他们各
有各的长处，他们都有经验在全国
推广，正所谓“榜样的力量是无穷
的。”爱宝有幸参加过全国“百佳”网
点示范单位颁奖仪式，银行业协会
的一位大哥告诉爱宝，你宝眼看金
融，得好好看看全国“百佳”，值得看
值得写。

对于招商银行威海分行，自己
曾见证了她的开业，当时自己还质
疑自己，跑了这么远来片居一隅的
威海意义大吗？那天开业仪式后，
也没有享受威海这座城市的慢生
活，而又匆匆赶到青岛参加全国的
财富论坛。没想到,四年后他们竟然
给了一个奇迹：创造了全国“百
佳”。从事银行业的都知道，服务是
立行之本，社会的发展对银行服务

提出了更高的要求。从全国众多网
点里脱颖而出的“百佳”，不但要遵
守标准，更是要提升标准。威海分
行是用感恩服务的文化创造了一
个服务奇迹。

要微笑不难，但发自内心的微
笑而不是职业的微笑，还真不容
易。在招行的采访中，感恩的文化
充满着每一位招行人。青岛招行认
为，只有让员工感受到招行的温
暖，员工才会主动提供创造性的服
务。采访中发现，招行推出了许多
关爱员工的具体措施，如弹性工作
制、孕妇免站立的摇摇卡，既不能
降低服务水平，又真心体谅员工的
辛苦。作为一名老记者，在金融行
业沉浸久了，通过采访对象的言谈
举止就知道这个企业的文化。从青
岛分行到威海分行采访的有关人
员，爱宝再次感受到了招银文化的
魅力，客户感受的是金葵花的笑脸
和真诚的服务，记者感受的是他们
的敬业与奉献，他们的感恩与责任
意识。四年的威海招行营业部荣获
全国“百佳”，荣誉属于威海招行，
属于青岛分地，也属于招商总行，
更属于整个金融业。

朱子说“问君哪得清如许，为
有源头活水来。”对客户的忠诚，对
员工的关爱，才会让招银文化如此
接地气，才会如此的郁郁葱葱！

发自内心的微笑最醉人
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2014年3月15日，由中国银行
业协会主办的文明规范服务百佳
示范单位表彰会在北京隆重举行，
山东省有六家银行机构荣获“2013

年度中国银行业文明规范服务百
佳示范单位”称号 ,分别是由山东
省银行业协会推荐的招商银行威
海分行营业部、交通银行山东省分
行营业部、中国农业银行青州市支
行营业部、中国工商银行济南市中
支行营业室、华夏银行聊城东昌支
行5家银行，及由青岛市银行业协
会推荐的交通银行青岛分行营业

部，全国百家山东占了6家，是山东
省荣获家数最多的一次，可见山东
省银行业的整体服务水平在全国
属于一流。

在获得殊荣的山东的六家银
行中，有一家让记者眼前一亮，这
就是招商银行威海分行营业部，因
为这家分行和营业部太年轻了，至
今才成立四年多，历经四个春秋就
获得2013年全国“百佳”此等殊荣，
让招银文化在威海这片土地上结
出硕果，其背后的发展故事像谜一
样吸引着我们。

让人眼前一亮的银行

四岁即获全国“百佳”

2009年12月9日，是威海一年里
气候湿冷的季节，记者来到这儿见
证了威海招行开业。那天，海滨明珠
威海细雨蒙蒙，水天一色。招商银行
从这一天起成为13年来首家进驻威
海市的股份制银行。省政府和省金
融监管部门有关领导和招商银行总
行领导均出席仪式，足见社会各界
对招行威海分行寄予的厚望。

招商银行作为一个年轻的商
业银行到威海来，首先是地缘因
素，威海位于山东半岛，地理位置

非常优越，自然条件很好，物产和
资源丰富，其次是威海的外向型经
济成长得迅速，特别是中央提出打
造蓝色经济带，威海正位于蓝色经
济带的中间，省委提出“一体两
翼”，打造海上山东。“利用自身的
优势与特色，全力支持威海经济社
会发展，打造成威海百姓最喜爱的
银行！”招商银行威海分行带着重
托上路了，这家新兴股份制银行在
这座美丽富足的城市扎根发芽，开
始绽放出属于自己的光彩。

弹指一挥，四年过去。2014年4月
24日，记者第三次踏上威海这片干
净的土地，这次来的目的，是探寻威
海招行的服务密码。

“我们的目标就是做百姓最喜
爱的银行！”这句话是记者到达招商
银行威海分行后，上至行长下至员
工听到最多的一句话。四年前，谁曾
想到，这家银行在偏居一隅、经济总
量不是很大的威海做得风生水起！

王智华行长告诉记者，秉承青
岛招行“温馨服务”的金融品牌，开
业以来，一刻不敢懈怠。威海大企业
并不多，只有通过全方位、全过程、
引导式、无缝隙的金融服务，加强零
售客户和中小企业的体验度，才会
在威海树立起招银品牌，在威海打
造成老百姓最喜爱的银行。

服务是银行的立身之本。“热情
的大堂经理迎来送往、客户在叫号
机上抽号后坐在舒适的座椅上等
候、吃着糖果、喝着牛奶咖啡阅读报
纸……”，招行在山东落地九年以
后，携着令威海人耳目一新的服务
进驻威海。招商银行很快通过“服务
牌”搅乱当地金融行业的一池春水。
威海招行不是简单地重复服务模
式，而是带着感情去创新，让招行真
正融入威海这座城市，成为一家真
正属于这座城市的企业公民。威海
招行结合总行“因您而变”的经营理
念，参考青岛分行的“温馨服务”品
牌，经过多次深入的讨论和研究之
后，威海招行正式将自己的发展目
标定位为“努力打造威海百姓最喜
爱的银行”。

“这样的定位，我们认为还是比
较有深意的。银行是承担一定社会
责任的企业，同时也是这个社会的
公民。其实一座城市也就是一个大
的家庭，要想在这个家庭发展，首先
让家里人喜欢才行。”采访中，威海
招行这样认识，“我们的团队一致认
为，要想在这座城市快速立足，全面
深化服务的内涵十分重要。必须在
上级行要求服务的基础上，不断地
超越和优化才可以，要让客户感动，
而不仅仅是满意！”定下这个基调之
后，一场“由下向上”不断升级的服
务创新活动在全行展开。

百佳银行的服务绝非一日之
功。开业之初，按照上级行对服务的
规范要求，威海招行领导班子天天
参加网点晨会与一线员工一起学习
服务礼仪，共同创新服务环节，优化
服务感受。客户排队是社会诟病银
行最多的问题，针对这种现象，有员
工提出了服务前置化的建议，提前
安排好客户应该填写的单据，如果
能够免单的就不要填……仅仅针对
这样一个排队的环节，大家的创新
就体现得淋淋尽致。记者本人对招
行的服务文化还是比较熟悉的，但
这里的细微之处让人感叹：客户点
完钱，会有专门的清洁湿巾递上；特
意设置了儿童活动专区，家长办业
务的时候，行员会陪着孩子玩……
所有的这一切都不在总行规范化服
务的范畴之内，然而在威海招行这
一切的一切都是那么妥贴。

在威海招行，“因您而变”的服
务理念已深入到每一名员工的心
中。职业的微笑并不难，难的是发自
内心的微笑，但他们做到了。因为这
家银行从2009年底开业后，确定了

“全行为客户服务，二线为一线服
务，领导为员工服务，同事之间相互
服务”的服务理念。服务换来效益，
真情赢得回报。威海招行业务实现
了扎实稳健的发展，四年多来，为威
海市地方企业和居民提供累计超过
150亿的资金支持，在积极扩大信贷
规模支持的同时，保持了资产不良
率持续为0，截至2014年一季度，自营
存款更是突破60亿元大关，存款增
量在所有威海股份制银行位居首
位，得到了市委市政府、银监局、人
行以及社会各界的高度认可，成为
威海市的一张“服务名片”。

一直以来，招商银行坚持“以
客户为中心”，高度重视服务工作，
从马蔚华行长时期，招商银行以

“因您而变”的服务理念，全面推行
服务管理，打造了国内银行业优质
服务的标杆。田惠宇行长上任以
来，更加重视服务工作，深入推进

“服务升级”，以服务升级推动二次
转型，全行将服务工作水平提上一
个新的台阶。

青岛招行成立14年以来，始终
秉承总行服务理念，结合自身实际
不断创新，打造了“温馨服务”品
牌，不断拓展服务管理新内涵，成
为当地金融业服务变革的排头兵，
连续多年获当地监管机构、银行业
协会和主流媒体的高度评价；同
时，青岛招行辖内四家二级分行传
承服务理念、夯实服务基础，得到
了当地监管机构的高度认可和社
会公众的一致赞誉。

一枝独秀不是春，万紫千红才
是春。“威海招行是青岛首家异地
分行，她的成功并不是个体的成
功，是青岛招行综合实力的体现，
在这次中国银行业协会举办的百
佳网点评选中，在青岛招行系统内
有实力竞争竞争百佳网点的可不
止一两家，几乎所有的网点都有竞
争千佳的实力。”银行业协会有关
人士告诉记者。

2008年-2013年，青岛招行连续
六年被招商总行评为“十大优秀服
务分行”；2009年-2013年，青岛招行
连续五年被招行总行评为“十大零
售服务管理优秀分行”；2008年-
2013年，青岛招行连续六年指导辖
属网点斩获“中国银行业协会文明

规范服务千佳示范单位”和“百佳
示范单位”荣誉称号……

据了解，为进一步强化服务管
理，保障服务质量，青岛招行长期
聘请AC尼尔森等著名公司进行暗
访和调查，对服务中出现的问题进
行汇总、改进。世界知名咨询公司
普华永道曾对青岛银行业服务进
行暗访，结果显示：青岛招行的客
户回头率达到了100%；在中国银行
业协会对青岛银行业的多次调查
中，该行综合满意度均排名第一。

“孕妇柜员为您提供举手礼服
务，如有不便，请您谅解！”这是记
者在一个柜台看到的一个指示牌。

“招商银行的服务规范要求柜员服
务过程两头站立，但是我们考虑孕
妇柜员身体条件，没有要求孕妇需
要遵守该规定，但是考虑到客户的
满意度，我们就标示了这样一句
话，主要还是为了照顾员工身体！”
客户服务中心赵总如此表示：“其
实，作为分行的管理层，不要去考
虑如何让客户满意，更多的应该考
虑如何让员工满意，只有员工发自
内心地喜欢这份工作和氛围，才能
发自内心地对客户好！因此，分行
的管理层特别重视员工的满意度，
这也造就了青岛招行源源不断地
对服务创新的内生动力！”

14年来，青岛招行在岛城同业
中始终保持服务领先的优势，成为
青岛市银行业的金字招牌。她不仅
是招商银行全国“六大优秀服务分
行”之一，更曾作为全国两家仅有的
基层银行代表之一在全国银行业高
峰论坛上介绍创新的服务经验，其
服务品牌已经走出青岛，走向全国。

□本报记者 周爱宝
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无缝隙的金融服务，让客户感
到很贴心。

青岛市金家岭金融新区的招商银行
财富大厦高高耸立，全力拥抱新财富时
代的到来。

用心服务，因您而变。青岛招
行的服务理念和创新文化引领员
工不断擦亮招行服务的“金字招
牌”。刘娟就是招行优质服务的典
型代表。

自2003年入行以来，刘娟在方
寸的储蓄柜台上，不断摸索服务质
量、服务效率双提升的方法，自创

“刘娟流程”，得到了分行乃至总行
的高度重视。

“刘娟流程”使储蓄单笔业务提
速47-60秒，节省时间一半左右。该流
程不仅提高了储蓄工作效率，提升
了服务的质量，还赢得了客户的广
泛赞誉。“刘娟流程”被广泛推广，有

效缓解了银行“排队难”问题。
2008年，“刘娟流程”获得了招

商银行科研成果奖，全国金融工会
授予刘娟“全国金融五一劳动奖
章”；2011年，刘娟参加中国银监会

“党委培养青年暨青年与银行业监
管事业共奋进报告会”、中央金融
团工委“金融青年创先争优先进事
迹交流会”并作先进事迹报告；2012

年，刘娟作为银监会系统唯一一名
生产和工作第一线党员代表光荣
当选十八大代表。

“刘娟流程”已成为青岛分行
基层优质服务的一面窗口、一个标
杆，走出青岛，走向全国。

“刘娟流程”走向全国

十八大党代表在这里成长
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