服务的意义

    银行业是一个服务行业，不讲服务，就失去了生存的根，服务不好，就没有生命力。实践表明服务的好坏关系着一个行的兴衰，决定着一个行的前途与命运。服务的好，一个落后的行也可能重现生机，起死回生；服务的差，一个先进的行也会走向衰败，步入穷途。

    应该看到，尽管我们的服务质量有了显著的改善，整体服务水平有了明显的提高，但各网点之间的服务还不平衡，每个人之间的服务水平差异较大，总体服务水准依然处于较低的档次。如果把服务由低到高分为四个层次，即初级、中级、高级、超级，我行目前的服务总体水平仍处于混合状态下的初级阶段。目前我们仅在硬件环境设施、前线人员的年轻化、一般的服务行为规范、服务态度与形象等方面有了较大改善，其他方面特别是距深层次服务、更高水平的服务还有相当大的距离。总的来看，有些同志对不同层次的服务有了解、有认识并做了一些有意义的尝试与探索，达到了一定的水准。大多数同志的服务还处于初级阶段，有的甚至最基本的服务也没做好。诸如：没有服务意识，对服务不重视，没有意识到服务的重要性，不是发自内心的主动服务，而是应付差事，被动服务；精神面貌不好，心态不正，状态不佳，服务态度生、冷、硬，缺乏情感，缺少热情，麻木呆板；业务不精，总出差错，服务质量差；办理业务时间长，效率低；服务行为不规范、不标准、不主动，机械随意；缺乏技巧，不会说话，不善沟通，处理问题能力、应变能力差，方式方法欠缺；服务手段、功能单一，办法不多，创新不够；对银行业务、产品了解掌握的不多，缺乏研究学习，宣传营销不到位；服务尚未深入人心，服务文化尚未形成等等。如何解决这些问题，提高整体服务水准，是一个普遍关心的重要课题。实践表明不解决这些问题，势必影响我行整体的服务形象，制约我行整体的服务水平。但要全部解决这些问题也决非易事，需要一个过程，需要采取各种对策分轻重缓急，逐步加以解决。

    首先需要解决的是观念意识问题。观念意识决定心态状态，一个不懂得服务的价值，没有服务意识，不重视服务的人，不可能以最好的心态状态提供最优质的服务。强扭的瓜不甜，被迫去服务，不是发自内心的主动去服务，不会有好结果。要解决服务的根本问题，必须让所有的人了解服务的内涵，意识到服务对于单位、个人的重要意义与价值，让服务入脑入心，服务才有可能得以提升，达到较高的层次。

    其次要着力打造硬件环境，要有良好的服务环境、先进的服务设施与手段相配套。服务是一个完整的体系，需要有诸多的相关要素相适应、相配套。作为服务行业，银行要面向大众，面向全社会，需要有商气、人气、财气，因此营业场所不要太偏僻，最好设在主街道，明显的位置，根据市场定位，综合企事业单位、商业、居民布局统一考虑。营业场所的优劣对经营影响甚大。当然仅有好的场所是远远不够的，环境设施必须与之相配套，环境差，设施落后，会影响员工与客户的情绪和信心，再好的场所也会大打折扣。打造一流的环境、一流的设施、先进的手段是提升服务的必要条件，环境优雅舒适，设施齐备，手段先进有助于提升服务水平。

    完善服务功能是提升服务的重要内容。业务品种单一，功能不全，不能给客户提供全方位的服务，客户不会满意，服务水平自然打折扣。产品丰富，功能齐全，能满足客户的各种需要，必然有利于服务水平的提升。

    确立先进的服务理念，明确服务目标，培植服务氛围与文化是提升服务的核心。不同的组织有不同的服务理念，不同的服务理念会有不同的结果。服务理念必须先进、丰富、高远、易懂、实用，只有这样的服务理念才具有指导意义，才能形成群体共同的意志。有了这样的服务理念并付出实实在在的行动，一定会有一个优质的服务结果。要牢固树立客户至上的服务理念，要多站在客户的角度思考、处理问题，设身处地关心客户、尊重客户，真正急客户之所急、想客户之所想，以实现互利双赢为目标，寻求持久合作、共同发展。要让员工充分意识到服务工作无小事，100—1=0，注重细节，追求完美。服务无止境，基于客观实际，不同的时期有不同的服务目标，明确了目标，就有了奋斗的方向，这就是目标管理，前一个目标实现了，会有更高的目标摆在面前，目标无限，追求不止。培植服务氛围需要一个过程，需要所有人的共同努力，一旦形成浓厚的服务氛围，服务就回归了其自然本质，成了再普通不过的事情，这是一种境界，是服务文化形成的前奏。服务文化是追求服务的最高层次，是服务的一种升华，达到了这样的境地，就会实现服务价值的最大化。

    服务是一个动态的过程，具有无限创造性，关键是要有特色。不同的人对服务有不同的理解、不同的理念、不同的行为；同一个人不同阶段、不同背景、不同环境，对服务理解与追求也会有诸多的不同。从广义上讲所有人的工作过程都是一个服务的过程，无论你从事什么工作，在服务单位的同时，都在服务着社会，为他人提供着服务，正所谓人人为我，我为人人；从狭义上讲服务最直接地体现于服务行业，特别是银行业，牢固树立服务意识责无旁贷，无论是前线还是后线都必须做好服务。服务无时无刻不在变化，始终处在变动之中，人在变，观念意识在变，手段环境在变，态度质量在变，行为方式在变------，静止不变就意味着死亡，只有不停地改变提高，有新意，有特色，适应并满足客户需求，才能最大限度地发挥服务的效能。创造是提升服务的灵魂，不断地改进，不断地推陈出新，服务才会不断地得以提高。任何人都可以创造，无论是管理者，还是普通员工，都可以在服务领域大有作为，大到观念意识，小到细微之处都有无限的创造空间。每一个服务单位在服务的过程中，都会打上自己的烙印，形成自己的特色，这种与众不同的服务，才能出奇制胜，立于不败之地。

    最后要熟练地掌握服务技巧。有许多人很想做好服务，但不知怎么做，不知到什么是最好，不懂服务，不会服务，做的很辛苦，效果不理想。对这些人掌握服务技巧非常重要。

    一要调整好心态状态，始终保持精神饱满、朝气蓬勃、热情洋溢、昂扬向上的风貌。状态不好，情绪不高，心神不定，死气沉沉是服务的大忌。作为一名服务人员首先是一名职业人，必须服务于大局，无条件遵守职业操守，严格履行职业行为，公私分明，不能把自然人与职业人混为一谈，不能把二者的情感、行为合而为一，不能情绪化，无论什么不开心的事，都不能带到服务工作中，这是职业要求。人的气质、心态状态、精神面貌都是可以培育调整的，调整到位，服务定会焕然一新。

    二要注意言谈举止、服饰打扮。作为一名从事服务行业的工作人员，其行为表现代表着一个单位的形象与声誉，做的好坏不仅影响个人，事关全局。因此每一个岗位、每一个人都很重要。必须有统一的标准、统一的要求，不能随心所欲，顺其自然。站要有站相，坐要有坐相，走要有走姿，举手投足，标准规范，端庄大方，潇洒自如，充满魅力；言要有度，语音、语气、语调、语感要亲切自然，轻声细语，礼貌柔和，情真意切，准确无误，言简意赅，流畅自如。服饰要职业化，统一标准，头型、发式、色泽、饰品、化装、着装打扮要合体、合身、合适、合规。

    三要掌握基本技能。可以把服务细分为四个层次，即初级：态度、质量、效率；中级：标准、规范、细化；高级：主动、亲情、延伸；超级：个性、差异、超值。这四个层次由低到高，由浅入深，混合交叉，互为关联。因人而异，视具体情况不同，可以同时混合运用，以达到最佳服务效果。

    在服务的初级阶段，需要解决的是态度、质量、效率问题。服务态度不好曾经是一个普遍的社会问题，令人欣慰的是这种现象正在逐渐改变。要做好服务，首先要有一个好的态度，这是最起码的要求。态度不好，生、冷、硬，门难进，脸难看，话难听，亦或面无表情，两眼发直、发呆，一切服务都无从谈起。抓服务首先要解决服务态度，所有的服务人员都必须做到热情亲切、自然周到、文明礼貌，从面目表情到眼神仪态，落落大方，得体有度。言行举止要标准规范、亲切自然，既有原则性，又有灵活性，切忌打、骂、横、冲、粘、推、拖、躲、不，决不能对客户说不知、不会、不行、不管，必须明确第一责任人，内外有别，这是最基本的要求。态度好了，服务自然就会改变，这是赢得客户的第一步。当然仅有好的态度是远远不够的，还必须提供高质量的业务服务。总出差错，不是好的服务，还会带来风险隐患。因此每一个服务人员都必须熟练掌握业务知识，熟悉各类金融产品，只有业务精，技能强，素质高，能为客户提供高品质的服务，质量有了保证，客户才会放心、安心，服务才会取得成效。效率是服务的重要环节，效率不高，速度慢，客户不会满意。提高效率，就要苦练技能，成为业务能手尖子，这就是我们为什么要狠抓培训学习，提高素质的目的所在。效率提高了，缩短了办业务的时间，客户自然高兴，这就体现了优质的服务。上述这三点做到了，服务基础就有了，初级服务即已实现。具备了服务基础就要夯实、完善、改进、提高，向更高的层次迈进。

    中级服务主要应该解决标准化、规范化、精细化问题。世界上成功的大企业大都实行标准化、规范化管理，无论走到哪，不论大小内外都实行统一标准、统一规范，都有严格详细的制度约束与行为准则。服务的标准化、规范化从其环境设施、标志标识到服务行为等各个方面都有统一的规定，诸如装修的风格、色调、布局、服务的语言、动作、服饰、打扮等都应统一标准，因地制宜，形成自己的特色。所有从业人员都应该掌握其基本要领，灵活加以运用。细微之处见服务，服务的好坏往往体现在具体的细节上，一句温暖的话语、一个体贴的动作、一个动人的微笑、一处关怀的举动、一个会意的眼神、一滴真情、一点帮助------都可能打动并征服客户，让服务在点滴中升华。在解决服务的标准化、规范化、精细化的同时，可以同时探索提升服务到更高的层次。

    高级服务是在掌握了基本的服务要领后所进行的创新服务，达到了这一层次，服务就可以灵活自如地体现，这是一种较高的服务境界与技巧，这一阶段服务的特点是主动、亲情、延伸服务。现阶段的服务大都表现为被动、机械、呆板、僵化，许多人的服务并非发自内心，而是被迫的不得已为之，因为有要求所以才去做，至于服务是什么？为谁？为什么？怎样服务？什么样的服务最好？一概不知，从没考虑过，这种被动的服务不会有好效果，其表现往往是敷衍塞责、应付差事。主动服务则不同，这是一种对服务有充分的认识、了解，知道其价值与意义，发自内心的主动行为，主动想，主动做，自觉自愿，自动自发。这种服务还原了服务的本质，体现了服务的艺术与魅力。亲情服务是一种超出了服务态度的深层次服务，是一种发自内心、出自真情、充满感情的服务，视客户为亲人，象对待亲人般地对待客户，这样的服务最能打动人。延伸服务是一种服务链，打破了柜台局限，打破了单一操作模式，把服务空间扩大、服务链拉长，从多纬度展开服务。多问一声，多说一句，多提供一个关联业务品种，多关注上下游客户，实施一条龙服务。这种服务影响大、效果好，具有较强的竞争力。所有这些服务形式可以统称为高级服务，高级服务并不难，只要用心去做，定会应用自如。

    服务具有无限的创造空间，只有不断地创造、丰富服务的理念、内涵、方式方法、手段、功能与文化，服务的水平才能不断地提高。超级服务正是在实践的过程中，不断探索、不断总结、创造出来的结晶，可以概括为个性化、差异化、超值的服务。所谓个性化就是与众不同、独具特色、打上自己烙印的服务。这种服务方式一般不易模仿，很难学去，具有一定的文化内涵。所谓差异化，不是对待内外宾、大小客户态度不同，而是同在优质服务的基础上，对贵宾客户、贡献大的客户实施特别服务，充分体现价值对等原则，目的是吸引优质大客户，争揽业务。细分客户、区别客户（大小、优劣等）是一种差异化服务，区分市场、明确定位也是一种差异化。提供富有特色的产品与较强竞争力的定价同样是一种差异化。差异化具有丰富的内涵。所谓超值服务是为客户提供超出他们期望值的一种服务，是额外给客户的一份惊喜。超级服务是一种较高境界的服务，需要具备相当的业务素质与服务水准，但并非高不可攀，可以在实践中广泛推广应用。

    深入研究服务，掌握服务技巧，有助于改善、提升服务，不断地提高服务水平与层次，更好地为客户做好服务，提高竞争力，加快各项业务的发展。上述各层次的服务形式没有严格的界限，并非一成不变，仁者见仁，智者见智，可以在服务的实践中灵活地运用探索，不断地创造丰富。服务没有最好，只有更好，最高的服务境界是融会贯通、挥洒自如；最理想的服务是最有效地解决问题，让客户获得超值的享受。

    当然仅有服务技巧是不够的，还必须有目标、有措施、有培训、有奖惩、有宣传、有人抓、有人管。服务的真谛是满足客户需求，化解矛盾，解决客户问题，达到客户满意。要实现这一愿望，就要求所有从事服务的人员具备较高的综合素质，较强的处理问题的能力。高素质的人始终是服务的核心，打造优秀的服务团队是提升服务的关键所在。服务是一个系统工程，是服务行业的生命，做好服务意义重大而深远。

