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对于不少市民来说 ，
商业银行的职员算得上白
领中的白领，工作稳定、薪
水丰厚。 但在银行人自己
看来， 银行业诸多的业务
规章、风险管控、行为准则
等条条框框充斥着工作的
方方面面。 交通银行北京
玉泉营支行开创的 “快乐
工作、快乐管理”理念，让
该支行充满类似于班集体
的温馨气氛， 提升了工作
效率。

交行北京玉泉营支行

2008年3月成立，目前在北
京120家营业网点中，该支
行的人均业务量能排进分
行前十名。 与这家年轻的
网点一样， 该支行员工也
非常年轻，30名员工，平均
年龄只有27岁。

当银行发展到一定规
模时，拼的就是服务。在记
者与该支行行长朱喆交流
的过程中， 她的脸上总是
挂着笑容，“银行员工虽然
每天接待的客户不同，但
条条框框很多， 时间长了

容易厌烦或产生负面情
绪”。朱喆介绍，该行实行
的是 “快乐工作、 快乐管
理 ”， 让每一位员工都开
心，让每一位顾客都开心。
为了调动每位员工的积极
性， 该支行设立了英语学
习小教员、卫生小教员、安
保小教员、 文体活动小教
员等职务， 让每位员工都
能发挥自己的作用。

朱喆拿出了该行员工
自己制作的核心竞争力手
册、彩虹时报等。记者仔细

翻阅核心竞争力手册注意
到 ， 手册共分现金柜员
篇、 客户服务经理篇、大
堂经理篇和沃德客户经
理篇，每本小册子大概有
几十页， 其实就是一本本
的职责手册， 每个人的职
责、服务的方式、技巧等都
在里面。

此外，朱喆告诉记者，
该行所有的员工会轮流做
大堂经理、神秘人，定期安
排柜员与客户经理换岗体
验，换位思考，互相了解各

自的工作， 工作效率进一
步提升。

“我们还将提高服务
质量的过程设计成PK赛 。
将所有员工分为A、B两
个组，相互点名抽调对方
两组人员任意时点的服
务录像，并对服务人员进
行评判，输队则需要承担
当天的值日打扫工作。”朱
喆补充说。

玉泉营支行发起的
“一杯水”服务，让普通百
姓也能享受到贵宾的待
遇 。朱喆介绍 ，这项活动
是2009年开始的， 天热送
上一杯冰水， 天冷递上一
杯温水， 所有在该支行等
待办理业务的客户， 在等
待时都可以享受到这项贴
心服务。

商报记者 孟凡霞 闫瑾

邮储银行：百姓心目中的绿色银行

追溯 邮储百年
追溯邮储银行的历史，时光要倒流至

100多年以前。1898年大清邮政开办国内
邮政汇兑业务，从此拉开了邮政办理金融
业务的帷幕。1930年邮政储金汇业总局成
立，直属于当时的交通部。当时的邮政网
点已经遍布各地，时至今日，邮储银行仍
然借助邮政的网点优势，成为网络规模最
大的银行。不知你是否注意过，当开车行
驶在郊外， 银行网点越来越少直至消失
时，总能看到邮储银行显眼的绿色招牌在
路边“闪”过。

1949年新中国成立， 人民邮政接管
了邮政储金汇业总局， 在中国人民银行
统一指导下工作， 并于次年撤销邮政储
金汇业总局。 转眼到了1986年底，《中华
人民共和国邮政法》通过，邮政储蓄业务
成为邮政系统的法定业务；2003年，银监
会成立之后， 成立邮储银行的论证工作
正式提上日程；2006年6月， 邮储银行获
准筹建；到了2006年的最后一天，那天阳
光明媚， 邮储银行正式通过银监会的审
核获准开业。

至此，邮政营业网点结束了长期“只
存不贷”的局面。从储蓄所变身综合性的
大银行， 邮储银行高层经过多次调研探
讨， 充分借鉴了国外邮政金融改革经验，
邮储银行与邮政企业共同携手，妥善解决
了网络资源共享、 基层邮政企业稳定、服
务“三农”等重大问题。2007年6月22日，第
一笔小额贷款发放成功，从真正意义上改
写了邮储银行的历史坐标。

探访 老邮储换新颜
每家分行在总行的大方针下，也在制

定自己的发展战略。邮储银行北京市分行
成立之初，行长徐学明就制定了“修渠、引
水、固堤、筑坝”的方针策略，把“修渠”工
作当做邮储银行体制改革后的头等大事。
“修渠”简言之就是进行网点建设，搭建全
方位的银行服务平台。

这些，老“邮储人”都感同身受，他们
经历了1998年邮电分营的阵痛，又经历了
2007年邮银分营的彷徨，见证了银行规模
从小到大、网点不断翻新、各种新业务从
无到有的过程。

“网点是我们服务最直接的窗口。加
快网点建设，改善服务环境，转变老百姓
对传统的邮政储蓄形象的认知，通过自助
银行、网上银行、手机银行以及即将上线的
电视银行为消费者提供多渠道立体化服
务，才能提高我们的服务质量，才能发挥邮
政储蓄银行强大的网络优势。”一位邮储银
行网点建设的管理人员对记者表示。

在邮储银行北京上地支行，记者见到
了一位老“邮储人”———支行行长朱静宇，
他在“邮储”已经工作了19个年头。说起老
网点的升级换代， 新网点的功能分区，朱
静宇很高兴地领着记者把支行转了个遍，
一进门是迎领台，左手边有理财产品咨询
区、小企业客户的洽谈区，右手边是业务
办理柜台和等候区，再往右边走是自助银
行，绕过柜台往里面走是贵宾室，里面也
有详细的功能分区。

“现在业务种类也多了， 办理业务的

客户也集中， 所以我们放置了多功能机
具，自助缴费机、自助查询设备，还有多媒
体设备， 让客户在等候的时候也休闲休
闲。 这要是在五年前刚成立银行的时候，
是想都不敢想的。”朱静宇感叹道。

其实， 换新颜的老网点还有很多，在
邮储银行北太平庄支行，一位邮储的“老
主顾”刘大爷回忆说：“记得原先这里在东
厅，一进大门像钻进了一个洞，我们这老
头老太太也多，原来的空间又小，领养老
金的时候连坐的地方都没多少。 如今，宽
敞明亮的大厅、整洁的等候椅，办业务心
情都舒畅。”

当走进邮储银行大厅，统一的指示标
识、清晰的功能分区，还有舒服的座椅让
你小憩；当华灯初上，明亮的24小时自助
服务标识同时亮起……

邮储银行外在的形象焕然一新了，服
务人员的自我转型也异常重要。朱静宇说
着站了起来，“从我身上就能看出来，统一
的制服，左上方别着党徽，下方是员工工
牌。包括每天开门营业如何把第一位客户
引进门、柜台工作人员的招迎手势做到什
么位置，都有严格的规定。虽然对很多银
行来说这都是早已形成的标准，但对脱胎
于传统邮政储蓄的邮储银行来说，则付出
了难以用语言形容的努力”。

见证 搭建成熟商业银行模型
老网点的新变化、 朱静宇的感受，最

直观地描述出一家成熟商业银行模型的
搭建过程，短短几年，已经很少有人不知
道“中国邮政储蓄银行”这个名字。

2008年邮储银行第一张信用卡成功
发行 ；2009年电话银行正式启用 ；2010
年跨行转账 、个人网上银行等服务功能
顺利开通 ，推出了预约转账 、跨行转账
服务……“五年来 ，邮储银行业务产品
不断丰富 ，产品种类从此前的单一存款
业务发展成涵盖个人业务、公司业务、信
贷业务、理财业务、国际业务、批发类资产
业务六大金融业务板块， 数十项核心产
品，并初步形成营业柜面、ATM机、电话银
行、网上银行齐头并进，水、电、气、热、话、
网六位一体的代收业务服务体系，为北京
市民办理各项生活缴费提供更大的便
利。”徐学明有些兴奋地说。

很多老“邮储人”也感叹，网点的整体
改造、规范化服务、“神秘人”暗访、绩效考
核方式的改变等一系列标准的引入，都使
邮储银行在形象和品牌上得到提升。

成立五年来，邮储银行北京市分行累
计建设超过250家网点， 占该行全部网点
的近一半；该行累计布放ATM机1400台，
比成立之初新增913台。截至目前，该行形
成了财富中心、全功能支行、单一储蓄功
能营业所以及离行自助银行、 行外ATM
有机组合的多元化服务渠道，大大提升了
邮储银行整体品牌形象与服务能力。

商报记者 闫瑾

十年前的中国邮政储蓄银
行，还叫做“邮政储蓄”，是邮政
局的内设职能部门，也是其众多
业务中的一项重要业务分支，但
传统邮政储蓄业务还比较单一。
2007年3月20日， 邮政储蓄银行
正式挂牌成立，被外界誉为我国
“第五大银行”横空出世。同年11
月28日，中国邮政储蓄银行北京
分行正式挂牌成立。 转瞬又过去
五年， 邮储银行北京分行依靠
“服务社区，服务小微企业，服务
三农”的市场定位，从储蓄所变
身为大银行，被人们亲切地誉为
百姓银行、绿色银行。
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