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据悉，全国银行业文明规范服务“百佳”
网点评选活动自2008年由中国银行业协会
组织开展，是目前金融行业唯一一项由中央
批准并列入全国创建示范活动项目名录的
服务评优评级活动，代表着中国银行业服务
品牌的最高荣誉，堪称银行业服务的“奥斯
卡奖”。“百佳”，就是进入全国百强，这个荣
誉是响当当的“金字招牌”。

摘得“百佳”桂冠有多难？
工行浙江省分行相关负责人说，浙江是

金融大省，全省大大小小的银行网点加起来
约1.2万家，过去两年评一次，现在五年才评
一次，因此各个单位都铆足了劲拿出看家本
领，且全国 20 多万家网点中仅有 100 家能
入选，其难度可见一斑。最终，整个浙江省
只有 5 家银行网点获评 2022 年度“百佳”。
因众所周知的原因，原定于 2022 年宣布的
评选活动又推迟了一年，这项荣誉，属实来

之不易。
2021年，中银协出台了新的管理办法，

该创建示范活动由过去两年一次改成了五
年一次，根据网点环境、网点设施、服务功
能、经营业绩、社会责任等9方面指标，先从
全国20多万家银行机构网点中评出“千佳”
单位 1000 个，然后在“千佳”单位基础上再
评出“百佳”单位 100 个，层层突围，竞争激
烈。

纵观 2022 年度“银行业营业网点文明
规范服务百佳示范单位”名单，中国工商银
行共有 20 家营业网点获评全国“百佳示范
网点”称号，获评网点数量位居银行业第一。

国有大行，头雁领航。人无我有，人有
我优。这些走到金字塔顶端的网点，代表了
中国银行业的最高服务水准，它们既拥有普
通银行网点所具备的功能与服务，但又不仅
仅如此。

“百佳”网点 含金量有多高
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时光凝聚耕耘时光凝聚耕耘，，美好如期而至美好如期而至。。

近日近日，，中国银行业协会公布中国银行业协会公布““20222022 年银行业营业网点文明规范服务百佳示范单位年银行业营业网点文明规范服务百佳示范单位”，”，中中

国工商银行杭州高新支行营业室从全国国工商银行杭州高新支行营业室从全国2020 多万家网点中脱颖而出多万家网点中脱颖而出，，成功跻身前成功跻身前100100 强强，，这这

也是本次杭州地区唯一获评也是本次杭州地区唯一获评20222022年度年度““百佳百佳””的银行网点的银行网点。。

““动车文化动车文化””驱动工行嘉兴分行营业部优质驱动工行嘉兴分行营业部优质
服务提速服务提速。。

说起“百佳”，在浙江，获得这项荣誉的工行不止一家。
早在十多年前，工行杭州解放路支行营业室成为首批

“中国银行业文明规范服务百佳示范单位”。紧接着，工行
嘉兴分行营业部营业室、工行嘉兴桐乡支行营业部又陆续
获得此项殊荣。可以说，在工行，创建“百佳”不仅是一项荣
誉，更是一种向上的风气。

屡获殊荣的“老先进”
——杭州解放路支行营业室

西子湖畔的工行杭州解放路支行营业室，是全国银行
窗口服务的“老先进”，全国工行网点的一面旗帜。它获评

“全国文明单位”，就连“中国银行业文明规范服务百佳示范
单位”称号，这家网点也连续三次获得。该行创新打造并积
极践行的“361度”服务文化理念，以“多一度”的用心，努力
打造质态更优、口碑更佳的客户满意银行，并以“四大引擎”
助推服务升级。

知识引擎——作为“浙江省消费教育示范基地”，走企
业、进社区，上门为群众举办各类金融知识讲座和反假反
洗钱宣传；安全引擎——多角度、多层次保护并防范各类
风险，尽最大努力守护广大市民的人身和资金安全；助残
引擎——作为“杭州市无障碍建设爱心单位”，配置了盲文
密码器、轮椅等 20 多种无障碍设施，努力为残障人士提供
方便；公益引擎——组织青年团员扩充“解放爱心小分
队”，扩大“工行驿站”公益服务阵地，将“工行驿站”搬到老
百姓身边。

动车文化引领前行
——嘉兴分行营业部营业室

在中国革命红船起航的南湖之畔，工行嘉兴分行营业
部营业室是当地首获“中国银行业文明规范服务百佳示范
单位”荣誉称号的金融机构。

“和谐+动力=高效”，是工行嘉兴分行营业部营业室员
工耳熟能详的一句口号，也是该行 2009 年起推行的“动车
文化”的核心理念——“轨道文化”，强化各项规范执行；“车
厢文化”，营造温馨服务环境；“车轮文化”，增添服务提升源
动力；“准点文化”，促进服务和效率提质提速；“和谐文化”，
履行文明窗口的社会责任。

客户到网点，接受的服务时间有限，只有在细节上精益
求精，哪怕只是一句话、一个动作、一个瞬间，也能赢得信
任。以独具特色的“动车文化”为引领，该网点率先在系统
内创新推出临柜服务“十八步流程”，包括“举手招迎”“对视
微笑”⋯⋯18个步骤，让网点的服务像经过军训一样，齐刷
刷的！

知行合一拥抱时代变革
——桐乡支行营业部

同样来自嘉兴，工行桐乡支行营业部以特色的“知行文
化”在2018年度“百佳”网点中占据一席。

实践为尺，知行合一。改革开放 40 多年来，工行桐乡
支行营业部积极拥抱时代变革。2015年，工行桐乡支行率
先在当地推行新一代智能银行，并从“把玻璃打破”开始，进
行厅堂服务流程再造，原来的“隔窗式”交流转变为“顾问
式”互动指导，人近了，心也暖了。

从迎接客户到走向客户，从满足客户需求到主动创造
价值，该行在积极探索智慧厅堂建设，搭建金融新场景、迭
代升级服务理念的同时，始终在“服务实体”方面持续发力：
在非常时期投放疫情贷款8030万元，累计为各类企业开展
减免费用 2000 余万元，强化助企纾困；为 3000 多户村民、
百余户小微企业及村级集体经济组织提供“兴农通”金融服
务，助力乡村振兴；与走出去企业所在地工行合作组建行内
银团，创新落地浙江首笔新型离岸贸易转差结算业务，助力

“地瓜经济”发展。

工行“百佳”二三事
小服务大情怀

工行桐乡营业部大堂经理为在网点避暑的环卫
工人递上一杯解渴的水，奉上属于工行人的关爱。
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可能有人会说，一家银行网点而已，能
有什么稀奇？不看不知道，这个“百佳”网点
真的颠覆想象⋯⋯

走进工行杭州高新支行营业室 3000 平
方米的超级大厅，目之所及，皆是现代化科
技气质与杭城古典韵味的完美融合。这里
有“西溪十景”，是为杭州韵味；这里有数字
服务，是为浙江风采。而全省银行业首家

“亚运驿站”，就诞生在这一方风韵之中。
在这里，满墙的亚运吉祥物、亚运会徽

和亚运特许贵金属，让人目不暇接；在这里，
打开数字人民币钱包，花一元钱就能购买亚
运公益帆布袋，为“寻找 2022 个亚运梦想”
大型公益行动助力；在这里，还可以骑上动
感单车，点亮杭城地标建筑模型，为亚运加
油。这一方“亚运驿站”，拉近了市民与亚运
的距离，也诠释了工行新的服务使命。

天气炎热，在文二路一带送快递的小李
一边擦汗一边小跑进来。原来，他是趁着工
作间隙，来“爱心驿站”倒点开水、歇个脚。

“爱心驿站”又是什么？
高新支行相关负责人解释道，2021 年，

在杭州市金融工会的支持下，该网点专门成
立了“爱心驿站”，配置了冰箱、微波炉、饮水

机等设备，为户外劳动者搭建“冷可取暖、热
可纳凉、累可歇脚、渴可喝水”的温馨港湾。

“虽然只是一块小小区域，却在我们这些杭
漂心中留下了‘家的位置’。”快递员小李说。

创“百佳”，是一场由内而外的全面提
升，更是一次服务文化的厚积薄发。在工行
杭州高新支行营业室内，还有一个特殊的工
作室——“方艳劳模和工匠人才创新工作
室”。

方艳是谁？她是工行高新支行营业室
的老主任，在任期间，摸索出了一套独特的
工作方法，极大提升了柜面服务效率和内部
管理质量，既改善了客户体验，又减轻了员
工压力，被全省工行系统推广。方艳本人也
因此获浙江省五一巾帼奖章、浙江省五一劳
动奖章等荣誉。

“为民”是金融服务的根本，也是“方艳
工作法”的核心之所在。如今，随着业务变
化、流程变革和客户需求及消费习惯的变
迁，“方艳工作法”与时俱进，不断迭代升
级。为适应智能化、数字化发展趋势，厅堂
设置了 15 台各种类型的智能设备，柜面受
理业务基本都能快捷办理。尤其是在系统
内率先试点的远程智能柜员机和外币存取
机，可线上直联人工审核，免去人工授权流
程，有效缓解排队问题。

“有温度、有情怀、有特色”，工行杭州高
新支行营业室“圈粉”无数。这样的银行网
点，已经远远超越了传统网点的服务范畴，
也正是因为如此，在获评“百佳”网点前，高
新支行营业室早已荣誉等身——先后荣获
两届“中国银行业文明规范服务千佳示范单
位”，并获“全国青年文明号”“全国巾帼建功
示范岗”“浙江省文明单位”“浙江省优质服
务示范窗口”“杭州市首届金融服务百佳网
点”“工总行优质服务先进集体”等称号。

三年磨一剑，“百佳”再圆梦。这是工行
浙江省分行践行“金融为民”初心使命的积
极成果。

“百佳”领航，百舸争流。该行将坚守
“人民底色”、厚植“为民情怀”，一体推进网
点布局优化、适老化改造、效能提升、公益便
民服务、亚运金融保障，扎实推进“人民满意
银行”建设。

“百佳”创建不是终点，而是一个全新的
起点。工行浙江省分行将充分发挥“百佳”
服务标杆的引领示范作用，以更高的标准、
更优的服务、更好的面貌，全力护航精彩亚
运，擦亮亚运官方合作银行“金招牌”。

杭城唯一 有何不一样


