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用用心心打打造造““新新””服服务务，，创创建建精精神神铸铸““百百佳佳””
中国银行烟台分行营业部获评文明规范服务“百佳示范单位”

“在目前银行业产品日
趋同质化的形势下，如何打
好服务质量牌就显得尤为重
要了。”中国银行烟台分行营
业部负责人王奉卫告诉记
者，作为一家承载着外汇兑
换、离退休人员工资发放等
众多业务的国有银行，中国
银行烟台分行只有不断的提
高自身的服务质量，加大网
点服务设施的更新换代力
度，才能在银行业的大变革
时代中保持不败。

王奉卫一边和记者交谈
着，一边躬下身子捡起了营
业部门口的一个烟头。“每天
早中晚三遍打扫，这还不算，
门口、大厅等重点地段不定
时的检查，另外我们的员工
看到有杂物后也会自觉的捡

起来。”
作为中国银行在山东省

内唯一一家荣获百佳殊荣的
网点，烟台分行营业部的服
务质量和网点建设水平同样
处于较高水平。

在分行营业部的门口，银
行专门给客户准备了宠物寄
存点，满足了客户需求的同
时，也保证了银行网点的卫生
清洁。进入大厅之后，大堂经
理会亲切的走过来，嘘寒问暖
的同时还会询问客户的需求，
替老年人叫号排队。“因为我
们网点的老年客户很多，所以
营业部专门准备了特需座位
和窗口，夏天还准备了绿豆
汤。”大堂经理说。

除了软件服务之外，中
国银行烟台分行营业部的硬
件设施也已经过了全面的更
新换代，自动发卡机、填单
机、智能柜台等智能设施一
应俱全。“这大大缩短了办业
务的等候时间，现在就算是
最高峰时段，客户的最长排

队等待时间也不会超过20分
钟。”王奉卫说。

据了解，之前中国银行
烟台分行营业部的硬件水平
在当地同业中是相对较差
的，本部大楼从1994年建成
投入使用，已有23年没有进
行装修改造；同时，他们还承
担着烟台市70多万名离退休
职工发放养老金和医保金的
重任，每逢发工资营业厅经
常动态积压约150名客户，为
其提升客户体验带来了巨大
的压力。

去年6月20日，烟台分行召
开了百佳创建启动大会，进一
步强调百佳创建的重要意义，
分析当前面临的竞争形势，使
参与百佳创建的全体干部员工
统一了思想认识，牢固树立了

“百佳创建，势在必得”的信心
和决心。营业部的员工纷纷表
态：别人越是不相信，我们越是
要证明给他看，幸福都是奋斗
出来的，百佳也是一步一步创
建出来的。

为了把创建工作领导
好、组织好，烟台分行王骏行
长挂帅“百佳”创建领导小
组，成立了“百佳”创建总体
项目组和5个专业小组，综合
协调各单位、各团队，保证了
创建工作的高效运转，并且
多次到营业部现场询问工作
进程，指导工作开展。创建过
程中，面对硬件基础差、人员
短缺、时间紧迫等不利因素，
烟台分行多次召开党委会、
行办会，在人力、物力等各方
面给予了充分保障。

“这次百佳网点的评选，
评分项目很多，对此我们下
了很大功夫研究细节，从点
滴入手。”王奉卫说，从参选
之前，创建项目组就反复深
入研究银行业协会最新版本

的考评标准，针对200多项评
比指标逐一进行分解，落实
责任单位和责任人。“坚持务
实创新、自我提高标准，对创
建工作倒排工期、逐条落实，
一天一碰头、三天一小结、五
天一巡检、每周一演练，不放
过任何一个死角，在细节上
精益求精。”王奉卫说。

创建期间，中国银行烟
台分行聘请了专职指导老师
对营业部员工进行了系统化
的服务规范强化训练，对照
服务标杆示范网点的要求深
入查找存在的不足，并逐一
进行了全面整改提升。每天
员工结束长达9个小时的营
业后，还要再集中培训2个多
小时，对柜员七步曲、手语及
英语等特色服务内容反复学

习、训练，时刻以百佳的最高
标准来严格要求。

服务组的朱晓燕虽然在
生活中是引领员和柜员们的
知心大姐，对每个人都无微不
至的关心，但是在服务标准的
要求上非常的严厉，眼睛里容
不得任何一点瑕疵。哪怕一个
简单的站姿都要反复练习几
十遍，直到完成符合标准为止。
长达两个月的时间里，全体员
工取消休假，每天都是高强度
的工作和培训，晚上培训累得
坐在地上直不起腰。但是每个
人都咬牙坚持着，清晨开门营
业时用最灿烂的微笑迎接客
户、傍晚营业终了时用温馨的
语言送别客户，在一天又一天
的工作中高标准的服务已形
成了习惯。

在百佳创建工作群内，经
常在半夜还出现“我已经完成
指令书任务”的工作进度报告。
该行员工从不讲客观理由，指
令书要求什么时间完成，无论
困难有多大，相关的责任单位
和责任人都会按时在群内进行
反馈。初检前两天，营业部南大
门需要安装LED，渠道与运营
管理部的于春艳接到指令后立
即响应，沟通省行申请固定资
产指标、联系外地的供应商安
排发货，凌晨十二点半，还在与
供应商一起安装调试LED显示
屏，只为按时完成任务，不拖项
目的后腿。

高柜柜员苏艳辉刚做完甲
状腺手术，没有在家休息一天，
就返回工作岗位；柜员朱海玲
得了重感冒高烧不退，为了不
耽误工作，每天六点半去医院
打完点滴后，立即赶回单位参
加晨会；多名柜员要带着孩子
在单位培训，经常孩子等着等
着就在休息区睡着了。

监控组的吕作松每天下班

后都要将当天三十多个摄像头
的监控内容查看一遍，详细记
录柜员、大堂经理、理财经理、
引领员们服务动作手势是否到
位、服务用语是否规范、热情。
第二天晨会上和服务组朱晓燕
一起针对监控内容进行点评，
细到一个手势、一个微笑，经常
累得头晕眼花。

贸易金融部总经理张春渭
听到项目组校对英文材料的需
求后，虽然父亲在医院住院，也
立即回归工作岗位，和郝香英
一起带领5名业务骨干，满腔热
情、高效率的完成交办的中英
文翻译工作，连续几天加班到
深夜，再去医院替换家人陪夜
床。

这些只是百余名创建人员
的冰山一角，还有代表营业部
汇报的邹清明，服务组的景丽，
汇报组的徐伟虹，档案组的于
海鲲等，从参与创建那一刻起，
他们就没有上下班之分和日与
夜的概念，有的只是心中的使
命感和成功创建的硬任务。

良好的企业文化是烟台分
行美丽服务的核心与根本，是百
佳成功创建的重要前提。烟台分
行行长王骏用爱的文化“聚人
心、强队伍”，不断提升员工幸福
指数，促进向心力和凝聚力持续
增强。

“王骏行长到任烟台分行
后，陆续为员工开设了午间休
息室、母婴休息室、图书冲浪
室、健身室、减压室等，改善了
食堂饭菜的品种和质量。”王奉
卫说。

创建过程中“五爱”文化进
一步体现。领导心系员工、关爱
员工，王骏行长自费在公益中
行的“大爱超市”购买水果送给
加班的员工，王国章亲自跑前
跑后为借调的同事联系宿舍住
宿、为生病的员工买药；同事之
间互相关爱、团结互助，档案组
的同事经常在深夜绕半个烟台
市把加班的员工逐一送回家。

正是由于这些点点滴滴、
细微之处的小事，在精神层面
不断地影响和感化，百佳创建
团队才有这么强的凝聚力和战
斗力，才能忍受常人所不能忍
受的艰辛，付出常人所不能付
出的努力。大家以“行兴我荣”
的历史使命感更加积极地投身
百佳创建工作，提升爱岗敬业
的向心力和服务客户、开拓市

场的主动性，以提升客户满意
度为己任，让“爱”的文化随客
户的口碑传播出去，用心擦亮
中行“百年老店”的金字招牌，
树立“责任企业”、“爱心企业”
的良好形象。

在中银协的检查验收过程
中，省银行业协会郑浩秘书长
动情的说：“烟台分行的五爱文
化深深打动了评委，我从没有
见过哪一家金融机构的企业文
化建设得如此卓有成效”。

烟台分行营业部在“五爱”
企业文化滋润下亮丽绽放，逐
步建立“中后台为前台服务、前
台为客户服务、全行为客户服
务”的大服务格局，营造出“多
一声问候、多一点沟通、多一些
协调、多一份关怀”的服务氛
围，持续优化业务流程，为客户
提供优质高效的贴心服务。改
造升级后的营业大厅功能分区
更加完善，布局更趋贴心，各种
便民设施应有尽有，更加彰显
细节和人性化特色，体现出服
务的温度。开辟了残障人士专
用通道、儿童乐园等区域，配备
了轮椅、婴儿座椅、手机充电
站、医疗箱等设施，为聋哑人客
户提供手语服务；在厅堂区域
增设公益服务点，为环卫工人
提供休息场所和免费茶水供
应，各种人性化设施随处可见。

舍“小家”顾“大家”，员工奉献精神感人奋进

五爱文化是百佳创建成功的坚固基石

网点建设脱胎换骨，服务质量有口皆碑

奉献协作，全行拼搏赢得百佳殊荣

日前，中国银行烟台分行传来喜报，该行营业部从全国20多
万家银行营业网点的激烈竞争中脱颖而出，成功获评中国银行
业文明规范服务“百佳示范单位”荣誉称号，成为烟台当地首家
获此殊荣的金融机构，也是今年山东省中行系统内唯一荣获“百
佳”的营业网点，实现了多项历史性的突破。

多年来，中行烟台分行营业部始终秉持“客户至上，始终如
一”的服务理念，以追求卓越为目标，全面提升服务水平，努力争
做烟台市场上客户首选银行。这个集体，连续两年荣获中国银行
业协会授予的“千佳示范网点”，连续17年被评为“省级文明单位”，
并先后获得总行“巾帼建功标兵”、“山东省服务名牌”、“山东省财
贸金融系统工人先锋号”、山东省分行“十佳营业部”等荣誉称号。

本报记者 姜宁

企业文化铸就服务品牌


	A13-PDF 版面

