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齐鲁晚报《今日烟台》改扩版10周年特刊

金融
先锋

2020年，无论在个
人回忆还是集体记忆
中都将是浓墨重彩的
一年。这一年，充满了
困难与挑战，也见证着
力量与希望。这一年，
秉持“因您而变”的服
务理念，招商银行烟台
分行奋发进取，充分发
挥专业能力，与区域同
业一道为港城经济社
会发展贡献出强有力
的金融支持。

回顾这一年，总有
一些关键词浮现脑海，
让我们跟随招商银行
烟台分行的步伐，探寻
这些关键词的新定义。

齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 张菁

重新定义：

2020年，关键词里的招商银行烟台分行

服 务

您或许不知道，在银行普遍被认为“门难
进、脸难看、事难办”的1987年，招商银行第一
次社会招聘的论述题是“如何理解顾客就是
上帝”。招行为什么选择向日葵作为标志？因
为葵花向阳，而招行因您而变。可以说，以客
户为中心的服务理念深植于招行基因。

今年，我们在全市10家支行网点全面部
署“风铃”服务管理系统。何为“风铃”？“风起
铃动，声声入耳”。“风铃”系统依托“客户体验
衡量金字塔”建立起多维度综合化服务评价
指标体系，覆盖客户旅程每个环节，从产品、
岗位、场景等多个角度监测厅堂服务情况，实
时动态更新，通过仪表板形式直观呈现指标
数据，为服务管理人员提供了精准、高效、便
捷的管理工具，显著提升了服务工作的科学
性和有效性，推动厅堂服务不断走向精致与
精细。

“台上一分钟，台下十年功”，今年，我们
突破管理竖井，实现条线间、部门间的协同配
合，共同优化客户服务：定期开展跨条线服务
评审会，针对服务痛点提出改进举措；开展跨
条线服务交叉检查、服务“曝光台”等监督机制，
从客户视角进行服务改进和提升；聘请专业机
构开展一对一驻点辅导培训，对网点服务现状
进行问诊，引导员工从客户视角发现客户需
求，提升员工服务意识和综合服务能力。

刚刚过去的一周，我们在烟台银保监分
局“行业规范建设年”服务能力评比中荣获先
进单位称号。荣誉亦是激励，我们将用实际行
动守望初心与信念，不断为港城人民奉献招
行品质。

开 放

“开放”是要将我们的能力输出。
今年，受疫情影响，“社交距离”开始主

导生活。依托手机银行APP生态，我们从零
起步，探索视频直播，各家支行联合优质企
业、网红达人，选题跨越美食、健康、生活、
探物，以每周一期的频率通过直播互动传
递优质内容，既为企业搭建展示舞台，也为
生活奉献一份精彩。今年，我们大力推进场
景建设，聚焦智慧园区、生活缴费、交通出
行、餐饮娱乐等便民场景，自主搭建入口，
提供便捷服务的同时，也为用户带去实实
在在的优惠。如果您的身边有招行网点，也
请不要错过丰富多彩的线下活动。随着疫
情消退，网点社群中心的功能得以实现，拼
贴画、DIY、音乐会、厨艺分享等各类活动纷
至沓来。如果您身边有位招行人，或许ta“无
所不能”。

今年，我们充分发挥金融科技优势，通
过应用CBS、票据云、聚合收款等公司金融
基础产品，有效解决了许多企业的财务管
理“痼疾”，大幅提升了企业资金流转效率
和资金管理水平。我们引入权威机构，为政
府机构、市场主体提供宏观经济、财税管
理、法律咨询等多重知识服务，提升战略决
策的科学性与合理性。今年，适应区域经济
社会发展需要，我们主动前出，全面参与地
方政府专项债工作，提供从方案设计到资
金监管的全流程服务，有效支持了区域重
点项目工作推进。

融 合

“融合”是将刀刃内向，破拆内部管理的
竖井和谷仓，整合全部力量服务于客户。一项
业务、一个产品可能涉及多个部门、多重流
程，客户的很多时间精力有可能就在这些过
程中“空转”。聚焦客户界面，今年我们推动了
一系列变革。年初，我们将理财经理、信贷经
理统一改称“客户经理”，这不仅仅是一项称
谓的变化，而是职责和服务范围的扩大，我们
希望能够综合服务于客户的投资理财和融资
需求，从整体为客户提供最优的金融规划，减
少奔波询问之苦。

面向区域重点企业，我们采取“项目制”
模式，结合企业具体情况，组成专项工作组，
提供投商行一体化综合服务方案。一方面，
集合专业商行服务，提供供应链融资、票据、
各类贷款服务；另一方面，提供包括债券承
做承销在内的各类直接融资服务。

优 化

移动互联时代，金融科技的力量塑造着
人们对于便捷的想象。我们的个人贷款业务
流程采用了全影像报件审批模式，杜绝纸质
资料传递造成的时效损耗，目前住房按揭贷

款业务审批时效T+1，非房贷业务审批时效T
+3。同时，推出掌上贷款服务中心“招贷
APP”，向个人客户包括小微客户提供一站式
综合金融服务，一键匹配专属客户经理，集合
预审批、证明材料、产权证服务、房产评估等
各项服务。应用“金融科技+”思维，推出“闪电
贷”产品，通过大数据技术实现3分钟线上审
批，1分钟线上放款。

面向企业客户，我们实现了保函开立、付
款代理、汇入汇出汇款、监管账户出款等一系
列业务流程的线上化，极大缩减了业务办理
时间。我们的企业客户可以完全在线上办理
票据贴现业务，不需要跑银行。系统实时报价，
自动审核放款，资金即刻到账；智能选票功能，
只需输入所需融得资金数额，系统就可以自
动选择最优价格的票据组合；无论大小均可
贴现，真正意义上解决了“小票难贴”的燃眉之
急。疫情期间，我们共办理了16亿在线贴现业
务，帮助不少企业解决了票据融资难题。

时 间

“时间就是金钱”，一方面，我们通过压缩
流程时间创造价值，另一方面，我们在时间的
土壤上因时而变、深耕细植，延展时间带来的
财富。“十年磨一剑”，招商银行已经打造出一
种金融生态体系，对我们来说，财富管理不只
是销售，而是一份价值担当，履行好这份职责
需要强大的专业支撑。今年，在市场动荡变化
的情况下，我们科学研判，为客户提供合理的
资产配置建议，年内已为代销基金客户实现
收益5 . 87亿元。此外，我们也为企业提供了丰
富的财富产品体系和科学的投资建议，提供
融资端“输血”的同时有效增强了“造血”能
力。或许移动互联让一切都变得触手可及，但
耕耘收获，依然需要专业的守护和时间的陪
伴。

仍有许多值得叙说，但我们更希望“招商
银行烟台分行”能够成为您的关键词，每当念
及，便回想起收获。
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