中国银行李礼辉行长在全国银行业奥运金融服务总结表彰大会上的发言
2008年11月17日
尊敬的刘明康主席，
尊敬的各位领导、各位代表：
    今天，我们满怀喜悦共聚一堂，一起回顾奥运金融服务的艰辛与快乐。首先，我谨代表中国银行，向给予我行奥运金融服务亲切关心和大力支持的银监会各位领导表示衷心的感谢！向受到表彰的兄弟单位和各位同仁表示热烈的祝贺！
借此机会，我将我行奥运金融服务的情况简要向各位领导和代表做一个汇报。

一、我们以文明规范的服务兑现了庄严的承诺

根据中国银监会和中国银行业协会的统一部署和要求，积极备战奥运，在奥运会和残奥会期间，中国银行作为唯一银行合作伙伴，派出近4,000名员工，分别在北京、上海、天津、青岛、沈阳、秦皇岛和香港等七个城市，为所有奥运场馆和指定地点独家提供现场金融服务，共完成业务交易11万笔，办理17种外币兑换，调运小面额外币折合8.9亿美元，累计销售和发放奥运会、残奥会门票300万张，代收票款6.1亿元。全体员工以为国争光的爱国精神、精益求精的严谨作风和优质高效的专业服务，全面兑现了服务承诺，圆满完成奥运服务各项任务，实现服务零差错、客户零投诉，做到了奥运金融服务万无一失，获得中外客户的一致好评。

为了做好奥运金融服务，从四年前成为奥运会银行合作伙伴以来，全行上下付出了艰苦的努力。一是大力加强基础建设，四年来共改造网点4,600多家，增加ATM设备8,000多台，在9,000个网点开办外币兑换服务，发展银行卡特约商户22万家。二是大力提高服务水平，努力贯彻《中国银行业文明规范服务工作指引》，细化并制定了《中国银行文明优质服务工作指引》对10万名一线员工进行全方位的服务培训和技能测试。三是大力开展金融创新，推出“中银VISA奥运信用卡”、“奥运福娃礼仪存单”等全球首创的以奥运为主题的个人金融产品，发行港币和澳门币奥运纪念钞。四是大力加强营销宣传，分别以“期盼奥运，中行与您携手”、“迎接奥运，中行与您同行”、“喝彩奥运，中行与您共赢”为主题，策划开展营销宣传活动。五是大力弘扬奥运精神，广泛开展以奥运为主题的各项活动，激发全体员工的工作热情和创造活力，吸引更多公众认识奥运、关注奥运、参与奥运。

二、服务奥运创造了巨大的价值回报
奥运金融服务给我行带来了丰厚的价值回报。我行品牌价值和国际声誉进一步提高。2007年，我行品牌知名度提升了2%，美誉度提升了15%，并入选“世界品牌500强”。2008年，我行奥运金融服务受到中外客户和媒体的广泛赞誉，进一步提升了品牌知名度和美誉度。我行比较竞争优势进一步增强。通过服务奥运，我行充分利用奥运营销权益，大力开展金融创新，向广大消费者提供独特的产品与服务，提升了核心竞争力，并带来可观的经济效益。我行持续发展基础进一步夯实。全行服务意识进一步增强，员工服务技能进一步提高，服务渠道建设进一步加强，服务支持保障能力进一步提升，为全行又好又快持续发展奠定了坚实基础。

服务奥运是中国银行难得的经历，是我们的宝贵财富。为此，我行对奥运金融服务的经验进行了全面总结。第一，坚持追求卓越是奥运金融服务的强大动力。全行自觉将“追求卓越”的核心价值观转化为国际一流的工作标准、昂扬进取的工作精神、高度负责的工作态度、精益求精的工作作风，为奥运金融服务提供了强大动力。第二，坚持客户至上是奥运金融服务的坚实基础。全行坚持以客户为中心，切实将“客户至上”的宗旨落实到服务客户的具体行动上，落实到服务流程的各个环节里，夯实了奥运金融服务的基础。第三，坚持精细管理是奥运金融服务的重要手段。全行深入研究奥运金融服务的特点，周密部署各项工作，认真做好每个细节，全面达到奥运金融服务的工作要求。第四，坚持团结协作是奥运金融服务的根本保证。全行紧紧围绕服务奥运这个中心，讲大局、讲风格，密切配合、通力协作，凝聚成奥运金融服务的强大合力，保证了奥运金融服务的圆满成功。

三、加快构建文明规范服务工作长效机制

服务奥运是短暂的，服务改进却永无止境。为了不断提高服务水平，我行正在深入总结奥运金融服务经验的基础上，加快构建优质服务长效机制。我们将按照《中国银行业文明规范服务工作指引》的要求进一步转变服务模式，按照“以客户为中心”的原则，整合业务架构，建立面向客户、文明规范、竞争有力的服务体系。进一步优化服务流程，按照奥运服务的标准优化和完善日常服务流程，提高服务流程的标准化和规范化程度，使奥运服务标准长效化。进一步增强创新能力，关注客户需求和市场变化，大力推进产品创新、业务创新和服务创新。进一步加强渠道建设，加快推进网点转型，完善电子渠道服务功能，提高服务效率。进一步加强企业文化建设，大力弘扬“更快、更高、更强”的奥运精神，牢固树立服务创造价值的理念，切实履行客户至上的服务宗旨，在全行形成良好的服务文化。
最后，再次向中国银监会和中国银行业协会授予我行奥运金融服务先进集体称号表示衷心感谢。这是对我行奥运金融服务的肯定，更是对我行今后工作的激励。我们将把这份荣誉转化为改进服务、加快发展的新动力，为促进我国银行业又好又快持续发展做出新的更大的贡献！
谢谢大家。
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