扎根地方经济服务中小企业
编者按2013年12月29日，莱商银行聊城分行正式开业。作为莱商银行的第七家分行，该行将“立足聊城本地、支持实体经济、服务城乡居民”作为市场定位，在市委、市政府、人民银行、监管部门和总行的大力支持下，经过一年踏实勤奋的耕耘，建立起涵盖会计、信贷、风险管理、综合事务处理的各项规章制度，发展成为一家部门职责明晰、内部控制严密、产品种类齐全、经营效益良好的银行，在金融机构林立的聊城市场赢得一席之地。
打好“小微服务”牌凸显差异化竞争优势
该分行坚持走特色化、差异化道路，在发展中紧抓聊城被纳入“一区一圈一带”的重大历史机遇，明确服务小微企业定位，深入贯彻小微企业贷款“两个不低于”的监管要求，力争扎根聊城，提升服务效率和业界口碑。目前该分行共发展小微客户65户，占比87%。
深入调研、区域对接，渗透小微企业集群。该分行开业以来，高度重视与统计局、民营局、金融办、人民银行、银监局等部门的日常沟通，全方位掌握区域经济发展形势和中小企业发展特点，并按季度形成分析报告，进行广泛交流。抽调各部室骨干组成区域经济研究小组，着重研究县域企业经济特点、运作模式、企业相互关系等课题，为下一步有针对性地选择展业行业打下基础。实施区域对接，发掘潜在客户。该分行组成三个区域营销团队，实行领导包干分片、中层推动促进的带动机制，深入莘县、冠县、阳谷、临清、东阿等县市进行业务拓展，组织召开了中小企业座谈会7次，与150余户企业进行了接洽，达成合作意向90余户，目前分行小微客户90%为县域企业。对拟准入客户的经营情况，在严格贷前调查的基础上，从同业多方收集信息，了解企业历史发展轨迹和信用状况，从而规避信用风险。
实现小微企业服务“两大体系”的专业化。一方面，小微企业产品体系专业化。该分行根据总行的产品设计，深入推进了易捷贷、积分贷、即时贷、循环贷，并根据企业实际情况开发实施了包括房产抵押、多户联保、应收账款抵押、存货质押、担保公司担保等多种便捷实效的担保方式。目前，已办理易捷贷20户，发放5000余万元。另一方面，分行服务团队及流程设置专业化。分行设置了小微企业服务中心作为专门办理小微企业业务的服务部门，负责管理小微企业客户，实行专职客户经理对小微企业客户“点对点”的服务模式，提高业务办理效率；同时，设置专职小微企业风险经理，统一负责分行小微企业的审查工作，有效缩短业务审批流程，提高审批效率，最大限度为小微企业提供便捷服务平台。
实施小微企业发展的长远战略。一是理念引领。引导全行员工特别是业务营销人员坚定“服务地方经济、服务小微企业、服务城乡居民”的市场定位理念。二是机构布局。针对聊城小微企业和经济发展特点，成功申报了开发区小微支行、香江小微支行的网点布局，目前机构选址已经完成，正在积极筹建之中。三是政策扶持。针对小微企业风险控制难、管理成本高的实际情况，分行针对小微企业客户经理制定了个性化的激励奖惩措施，激发小微团队的工作热情。
打好“精品服务”牌扎根服务地方经济发展
博采众长，强化全员营销服务理念。分行为深入扎根聊城，提升营销实效，组织业务骨干先后到菏泽、徐州等四家分行学习营销服务经验，同时加强与聊城当地的兄弟银行进行业务交流，广泛吸收成功的服务理念和营销措施。形成了系统化的营销服务工作规划，在分行内逐级落实，全员发动。定期召开营销服务经验交流会，及时总结经验，分析不足，解决困难。开展阶段性的“服务竞赛”活动，按季度评选季度“服务明星”，细化激励措施，增强全员打造“精品服务”品牌的急迫感。
规范服务行为，打造精品营业网点。步入分行，宽敞明亮的营业大厅被巧妙体贴地分割成高柜、低柜、vip区、理财区、网银体验区、客户等待区，大堂经理真诚亲切的微笑、耐心细致的讲解，一切让人倍感温馨。在莱商首先要有“客户至上，服务第一”的用心服务理念，还要做到“来有迎声、问有答声、去有送声、称赞有致谢声、批评有道歉声”的“五声”服务规范，才能算是一个合格的员工。细节之处见真章，为打造规范化服务标准，该行多次进行礼仪规范培训，小到一个动作、一句用词，大至服务模式都用心琢磨，利用晨会、夕会一遍遍练习，只为给客户打造最满意的厅堂服务体验。该行经过不断努力，实现全年零投诉，并多次受到总行客服中心通报表扬，赢得了广大客户的支持与肯定。
深耕细作，全方位拓展营销服务渠道。为加快推进业务发展，全体员工开动脑筋，在微信、网络等电子渠道上宣传该行银行卡、理财、pos机等产品；同时在乐园小区、水城嘉苑、中通时代豪园等主要社区和百货大楼、香江大市场等重要商圈进行地毯式营销；分行先后组织和策划了“母亲节”爱心存单活动、联合百大三联为莘莘学子送贺礼、“月亮湾消夏晚会”、中秋节与麦趣合作等活动做好节日营销；发动员工针对7个大型商区1000余个经营户、10余个社区、200余个街铺开展了扫街活动。
重点突破，占领市场服务制高点。该分行与银联商务全面合作，抓住香江商圈及鲁西科技广场新设商家较多的特点，重点推广pos机和金凤卡。营销小组每周六天持续进行商户业务拓展，显现出“以点带面”的联动效应，特别是10月份以来，不到两个月的时间发展特约商户100余家，有效促进业务增长，更展现了良好的服务形象，为抢占周边市场打下基础。
加快创新，满足客户个性化服务需求。为保障营销服务效果，分行多次抽调专门小组提供上门收款服务。8月31日至9月15日，先后5次到聊城市实验中学附属小学上门收取书本费；11月份赴铁路小区代收1000多户居民的取暖费和物业费。以积极热情的工作态度和高效专业的服务，圆满完成了收款工作，并与代收单位确定了长期合作关系。与山东聊城亿沣超市有限公司合作发行莱商亿沣联名卡，积极探索金融ic卡多行业应用，不断深化银企合作模式。
打好“风险防控”牌为稳健发展保驾护航
该分行积极贯彻“审慎经营，稳健运行”的核心价值观，合理匹配业务发展速度与风险控制力度，强化风险管控能力。
提素质，培育全员风险意识。将风险教育纳入新员工培训体系，对新员工进行了职业道德、案件防范、合规操作等方面的培训，引导新员工树立合规操作意识。大力开展全员案防知识教育活动，共印制《案件防控知识手册》75份，做到人手一册；制定案件防控知识学习计划，先后进行3次模拟演练和测试，以阶段性测试检验学习效果，督促全员自觉学习，全行案防意识及案防水平显著提升，在聊城银监分局组织的统一测试中总成绩名列第四。
细排查，将合规经营落到实处。该分行针对全员展开日常行为、防范非法集资、新员工日常行为三项排查，切实掌握员工8小时内外思想动态及行为，防微杜渐。与管理层及关键岗位人员签订风险防控责任书，层层落实责任，切实督促管理人员提高履职能力，防范渎职风险。9月份在完善信贷档案管理基础上开展“回头看”信贷业务回顾活动。由18名客户经理汇报授信客户情况，经贷审会成员、业务部门分管领导组成的评议小组分别提问，给出评分，作为其考核的重要依据。活动既共享了采集到的企业信息，又排查了业务操作中的潜在风险。
树正气，推行“阳光信贷”政策。为提升信贷管理水平，该行坚持推行“阳光信贷”政策，以对“吃、拿、卡、要”“零容忍”的态度树立起正气、廉洁的形象，实现信贷业务阳光化操作，企业贷款零附加成本，与企业业务往来零附加费用，因此该行的贷款被客户称之为“廉洁贷款”，一个个莱商人用自己的行动赢得了清廉务实的口碑，也体现了这家银行良好的内部管理水平。
打好“企业文化”牌积极践行社会责任
履行社会责任，积极传递“正能量”。该行在业务发展的同时不忘履行社会责任，积极传递社会“正能量”。一年来通过组织“金融知识进万家”“金融知识进校园”等一系列活动积极宣传防范非法集资、金融诈骗等风险，引导金融消费者重视信用管理、合理消费；依法纳税150多万，招收聊城生源毕业生61人，用实际行动支持地方经济发展，促进就业；组织“慈心一日捐”“‘春蕾’计划”等一系列活动，关爱帮扶弱势群体，感恩回馈社会，传承莱商银行社会责任与效益并重的传统，传播“诚者成、赢共盈”的莱商文化。
立足发展，培育活力强素质高的团队。该分行组织召开了“转变融入成长”系列座谈会，帮助2014年入行员工尽快实现角色转变，融入工作环境，在岗位中实现成长。为解决新员工占比大、从业经验不足的问题，分行制定了阶段性及年度培训方案，组织了信贷业务操作、信贷规章制度、国际业务、票据业务、案件防控、反洗钱、票据业务、客户关系管理系统、会计监督、pos商户管理及维护等专项培训，并采用考试、监督检查的方式保证培训效果。通过全方位的培训，员工的工作能力和效率实现质的提高。通过组织开展揽储竞赛、营销竞赛、技能竞赛、知识竞赛等方式，设置季度揽存明星、营销明星、服务明星，将员工表现折成相应分数计入考核，纳入绩效分配体系，充分调动员工工作学习积极性，挖掘员工的潜力，提高工作效率。
增强文化建设的动力，打造和谐发展团队。该分行以弘扬培育爱国、爱行、爱岗、爱家意识为核心，组织丰富多彩的活动，积极引导员工树立正确的世界观、人生观和价值观。在调查员工兴趣爱好的基础上，组建起篮球、羽毛球、乒乓球活动小组，定期开展体育活动；通过参加总行“庆七一”合唱比赛及随后应邀参加聊城市开发区艺术团成立展演，展现出该行员工良好的精神面貌。一系列的团体活动，激发出员工昂扬的斗志，增强了员工的归属感，凝聚了团体的向心力。
伏牛昂首志当远，不待扬鞭自奋蹄。在“求真、务实、团结、奋进”的企业精神带领下，这群朝气蓬勃的莱商人将以一周年为新的起点，立足打造特色精品银行，继续夯实内部管理，严格防控风险，加强队伍建设，服务实体经济，发展普惠金融，围绕市委、市政府的战略规划，全力为聊城跨越赶超作出新的贡献。
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