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服务成就品牌 品牌创造价值
工行大观园支行荣获2011品牌中国最佳金融服务文化奖

2011年8月8日，由中国贸促会和品牌中国产业联盟

联合主办的“第五届中国品牌节”在北京人民大会堂召

开。工行大观园支行凭借多年的积累和沉淀，荣膺

“2011品牌中国大奖最佳金融服务文化奖”。这是继2009

年工行大观园支行荣获“品牌中国金谱奖金融服务杰

出品牌”后的又一突破。从榜样到品牌，从品牌到价值，

工行大观园支行实现了新的跨越。

三品质：

打造您身边的银行

人品、产品、压品，在这
个市场经济的环境下，早已
成为了企业能否成功的一种
衡量标准。毋庸置疑，一个企
业没有好产品，就无法立足
市场；员工没有好的人品，更
无法站住脚跟。而没有压品，
则这个企业没有底气，没有
担当，“压不住”。

在第五届品牌中国(投
融资)高峰论坛上，工行大观
园支行许龙行长说，要做“看
得到、摸得着、压得住”的金
融服务，而且是“专注于金融
服务，决不能做大杂烩”。从
“换两毛存一万”到“六朵金
花”到现在的面向各类客户
的专门的服务，无不体现着
工行大观园人做好金融服务
的决心和努力。

多年的付出，工行大观
园支行早已形成了金融服务
无间隙、金融服务总管家、
金融服务终点站的特色服务
模式。

一直以来，工行大观园
支行以推进“金融服务无间
隙”为基础，以当好“金融服
务总管家”为己任，以打造

“金融服务终点站”为目标，
全力培育以客户为中心，具
有现代银行业特色的“金融
服务大观园”。“两毛换一万”
的故事背后，是他们真诚服
务的心；为老人解决过期国
库券兑换问题，是他们热情
为人的意。

谈起对大观园的感情，
许行长说：是无数大观人的
奉献铸就了大观园这个金字
招牌，我是一个执行者，也是
一个传承者。大观园员工对
这个品牌“白+黑”(24小时)、

“5+2”(全天候)呵护，真的像
爱护自己的眼睛一样来爱护
我们自己的品牌！

有这样爱自己品牌的员
工，是绝对不会对自己的客
户不认真、不负责的!工行大
观园支行，在省工行的带领
下，有底气，有压品，能承担
起服务社会、奉献社会的责
任和义务。我们也坚信“打造
您身边的银行”绝不只是大
观园支行的一句口号！

三标准：

成为您信赖的银行

许龙行长说，在大观园
支行的服务词典里有三个重
要的词汇：创新、细节、责任。

大观人以这三个词构建
起以客户为本的服务标准和
服务体系，并把服务融入渗
透到每个员工的意识中，升
华为一种信仰。

创新是一个民族的灵
魂，第五届品牌中国节的主
题就是诚信与创新。在创新
上工行大观园支行一直走在
行业前端。工行大观园支行
的三个“新式武器”最让同业
眼馋：智能预约排队系统，可
以让客户随时预约办理业务
时间；银行业务电子填单系
统，只要把身份证放在机器
特定位置，电子填单系统可

以自动显示客户信息，不需
要手填单据，节约了办理业
务时间；二楼贵宾理财室设
有现金通道，贵宾客户办理
现金业务不需要到一楼，存
单或现金等可以自己“坐”电
梯上下，不仅方便，更有极好
的私密性。

这些“新式武器”是工行
大观园支行基于总行支持的
金融创新，在国内同业中也
非常罕见，已经申请了专利。

注重细节，承担责任则
是大观人一直坚守的。

曾有一位参观大观园的
同业人员这样记录过大观人
的细节：“例如女员工的发
型。凡是临柜的柜员，只要是
长头发，都绾一个发髻，头发
梳得一丝不乱，着装整齐划
一，比五星级酒店里的服务
员还利索。例如花的摆放。每
个柜台上都有瓶花，很精致；
大厅内有绿色观叶植物，每

棵植物的叶子碧绿，我用手
摸了，没有一点灰尘。”这都
体现着一个银行网点对工
作、对客户的认真负责。

做事都做到极致，做人
尽责尽心，成为让客户信赖
的银行，大观人一直在努力。

三价值：

与您一同发展的银行

这是一个注重价值的时
代。工行大观园支行一直致
力于创造品牌价值、客户价
值、员工价值。

十七年，工行大观园支
行的品牌早已在山东乃至全
国的金融业成为一面旗帜。
“2011品牌中国最佳金融

服务文化奖”即是对大观园
品牌的一种肯定。

在这样的品牌背景下，
我们所看到的是工行大观园
支行为之所创造的客户价值
和员工价值。许龙行长提到
过，每年母亲节，工行都会给
员工的母亲送去问候。今年
还特别请员工录制了视频，
由银行统一随礼品发放到员
工家里。同时，大观园支行还
进行了十大优秀员工家属的
评选，让员工家属参与到大
观园服务品牌的创建之中。
我想，有这样的氛围，员工的
工作肯定精神饱满，士气高
涨，这也就为大观人为客户
提供优质服务奠定了基础。

因为他们的微笑服务，
有了更多的回头客，很多因
搬迁远离大观园的客户，宁

愿绕远路也会回来办业务。
因为他们的不辞辛苦，有了
更多的新客户，半夜加班帮
华侨夫妇拿护照，即获得了
由客户推荐的新客户……

除了微笑服务，大观支
行还特别注重个人金融服务
的品质，目前配备有多名国
际、国内高级理财师，能通过
专家理财，使客户资产实现
最大化增值。

在铸造品牌的过程中，
大观人用心倾听每一位客户
的心声，以求对客户做出更快
速的反应，不断改进服务，优化
业务流程，以超值服务赢得每
一位客户的心。工行大观园赢
得了客户的心，也赢得了社会
各界的认可，大观园工行的服
务品牌形象越来越鲜明。

敢为人先，从严求实，争
优创先，无私奉献，是大观人
的目标。而所有的大观人也
一直在为之奋斗。

敢为人先，从严求实。工
行大观园无愧于大时代，正
用真诚和爱心汇成清洌甘美
的泉水，滋润着泉城人的生
活，而现在，这股清泉正在流
向全国金融业。

争创佳绩，无私奉献。大
观精神，永葆青春。工行大观
园在建设和谐金融、快乐金
融的道路上脚踏实地，奔向
更加光辉灿烂的未来！

许龙行长说过：“做一件
事，难得的是专注，只有专注
才能做好。”我们相信，专注
于做金融服务的大观园支
行，旗帜将永远飘扬。

（财金记者 王丛丛）
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