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精雕细琢打磨细节
全国“百佳”，佳在细节

银行业竞争日益激烈，在
产品日趋同质化的现状中，如
何在千万家银行中脱颖而出？
服务，成了各银行经营过程中
的重中之重。尽管都举旗高呼

“服务至上”，但真正将服务落
实到每一个细节，却十分不

易。交通银行聊城分行营业
部，这个看似与千万家银行并
无不同的网点，将细致服务做
到了每一位客户的心中。

细节之一，环境设备升
级。尽管每天的叫号数能达到
两三百个，但是营业部大厅并
不显嘈杂，也并没有出现等十
几、几十个号的现象。这都要
归功于营业部先进、合理的设
备配置。进门在智能叫号机上
刷一下身份证，就能自由选择
想要办理的业务，机器还能够
识别客户在本行所持有的产
品以及风险测评等级，简便了
大堂经理的服务流程。智能导
览系统上可以清晰的显示出
办理各项服务所在的区域及
周边网点的分布；除此之外，
还配备了智能柜员机，办理银
行卡业务再也不用去柜台排

队；为了方便客户手机银行
以及网上银行业务的操作，
配备了多台电脑、手机供客
户使用，苹果系统、安卓系
统自由选择。这些智能设备
的使用大大分流了等待的客
户流，提升效率的同时也减少
了柜员的压力。

细节之二，暖心服务无处
不在。来银行除了办理业务还
能干什么？来到交行聊城分行
营业部你就会知道，这里简直
成了每一位客户温暖贴心的
家。带了宠物无处安放？营业
部在门外设置了宠物寄养笼，
您可以安心办理业务不必担
心爱宠走失。为了给老人们带
来更加舒适的服务体验，银行
更是提出了“一个微笑，一杯
水”服务，为每一位进店的老
人送上一杯水、一个暖心的微
笑，配备“银发无忧”敬老爱心
专座，考虑到老年人的身体状
况特意把座椅调高十公分。轮
椅、儿童座椅、老花镜、便民药
箱、雨伞、手机充电站、擦鞋
机、消毒洗手液、装钞袋、眼镜
清洗仪、电池回收箱、电子血
压计、茶水饮料等等，满足不
同客户的不同需求。

细节之三，消保维权，一
直在行动。随着银行业经营环
境的不断变化和消费者维权
意识的逐步增强，消费者权益
保护成为商业银行坚持以人
为本、实现可持续发展的必然
选择。交通银行聊城分行营业
部一直把消费者权益保护放
在工作中的重要位置。结合百
佳创建契机，将消保、维权与
聊城非物质文化遗产的木板
年画相融合，运用木板年画自
身鲜明的民族风格，独特的表
现形式和精湛的制作工艺，结
合交通银行聊城分行发展理
念，塑造了一种全新的消保宣
传形式；形象化的消保宣传大
使——— 娇娇，根据现行诈骗手
段录制防诈骗宣传视频，向广
大消费者普及金融消费权益
知识。

大胆创新苛求文化
“水悦交行，尽善尽美”

交通银行聊城分行坐落
在美丽的江北水城，运河古
都。自古以来，聊城市都与

“水”密不可分，营业部自成立

以来始终坚持“以客户为中
心、以服务求效益、以管理创
佳绩”的理念，在文明规范服
务道路上积极探索、大胆创
新，逐步形成了“水悦交行，尽
善尽美”的服务文化理念，旨
在以水的品质和精神涵化人
心、沁润服务，以“做金融业服
务最好的银行”为目标，力求
做到尽善尽美。形成了独具特
色的“水悦文化”即悦客户、悦
员工和悦社会。

“悦客户”是根本。来到网
点，客户体验到的不仅是甜美
的微笑、暖人的话语、节日的
慰问、贴心的关爱，还有便民
百宝箱、手机加油站等一应俱
全的便民设施；有智能柜员
机、反假工作站等快捷高效的
智能设备；有专属生日礼、书
画大比拼等多种创新增值服
务。“网点就是您的家，我们就
是您的亲人。”这是交通银行
聊城分行营业部对广大客户
的心声，也是服务客户之心的
真诚诠释。记者在营业部大厅
参观时注意到，一位看上去年
事已高的老人坐在椅子上，网
点的大堂经理坐在一旁拿着
报纸一字一句地读给这位老
人听，遇到听不懂的地方，大
堂经理还耐心地进行解释。后
来，据工作人员介绍到，这位
老人经常来网点“听”报纸，因
为本身不识字，儿女又都不在
身边，“我们只想尽自己最大
的努力为这位空巢老人、为每
一位交行客户做些什么，让他
们感受到我们的温暖。”

“悦员工”，聊城分行始终
相信：只有悦员工，才能真正
悦客户的原则，为每一位员工
搭载起梦想腾飞的舞台，通过
组织才艺展示活动、兴趣爱好
培训、体育竞技比赛、户外拓
展训练，培养了插花兴趣班、
网络精英群、业余歌唱家、球
类爱好者等多个兴趣组，增进
了员工之间的交流，增强了团
队的凝聚力，丰富了员工的业
余生活，同时让员工得到了全
面发展。同时注重每一员工的
发展，注重人才队伍培养，明
确员工奖励与晋升通道，让每
一位员工真切感受到来自公
司的重视与关爱。

“悦社会”，通过点滴行
动履行社会责任，回馈社会。
组织春雨助学、慈心一日捐等
爱心募捐活动，帮助贫困儿童

完成学业；去社会福利院看望
孤寡老人和残疾儿童，为他们
带去生活的正能量；定期义务
劳动，为赖以生存的家园贡献
一份力量；开展各类消保知识
宣传活动，走街串巷普及金融
知识，旨在为百姓的资金安全
保驾护航。交通银行聊城分行
深感肩上责任重大，愿意通过
自己的绵薄之力为这个社会
带来一些温暖，传播一些正能
量。

持之以恒不断超越
“百佳”是起点不是终点

2017年，秉承着对文明规
范服务的至臻追求，交通银行
聊城分行营业部踏上了争创
中国银行业“全国百佳示范
单位”的征程。这个过程十
分艰辛，努力不只在一朝一
夕，更是上下每一位员工、
每分每秒对于工作职责的坚
守。“百佳”的验收标准极
为严格，经过两轮的检查与
暗访，在2017年12月26日，交
通银行聊城分行营业部成功
获评“百佳示范单位”。

“百佳绝对不是我们的终
点也不是最终目的，而是新的
起点、新的挑战，我们要把细
致的服务、消费者权益保护落
实到日常的工作当中，与业务
有机结合，进一步增强客户体
验。”交通银行聊城分行董行
长说道。

荣誉的获得不是偶然，交
通银行聊城分行营业部自成
立以来始终在践行着自己的
责任，坚持“以客户为中心、以
服务求效益、以管理创佳绩”
的理念，争做银行业文明规范
服务先进典型。分别荣获2014
年中国银行业“五星级营业网
点”、2014年文明规范服务“千
佳示范单位”、“2016年文明规
范服务千佳示范单位”、“2017
年文明规范服务百佳示范单
位”等重要荣誉。

2018年是我国改革开放
4 0周年，交通银行也将迎来
110周年华诞。新一年、新起
点，交通银行聊城分行将继续
立足“大服务”理念，把为实体
经济服务作为工作出发点和
落脚点，全面提升服务效率和
水平，更好满足人民群众和实
体经理多样化的金融需求。

重消保、抓细节、强服务、建文化

““水水悦悦交交行行””全全力力以以赴赴 共共创创““百百佳佳””之之路路
2017年12月末，中国银

行业协会通报表彰了2017年
度中国银行业文明规范服
务百佳示范单位，交通银行
聊城分行营业部榜上有名，
成为山东地区银行业荣获百
佳的五家网点之一。这是交
通银行聊城分行党委高度重
视的体现，是全体员工齐心
协力、努力拼搏、不断追求卓
越的结果。自成立以来，交通
银行聊城分行营业部一如既
往以客户为中心，以“水悦交
行，尽善尽美”的服务文化
为指引，以海纳百川的姿
态、与时俱进的思想、笃实
务本的态度奉行“一个交
行，一个客户”的经营理念，
为客户提供多层次、全方
位、差别化的金融服务。

交通银行聊城分行营业部大堂经理为客户服务场景。

整理衣装，以最好的精神面貌迎接顾客。

交通银行聊城分行营业部大厅整体环境。
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