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奋奋力力开开创创高高质质量量发发展展新新局局面面

人勤春来早。2020年1月2日，新年上班第
一天，中国工商银行山东省分行 (以下简称
“工行山东省分行”)在济南召开2020年改革
发展研讨会。工行山东省分行党委书记、行长
赵桂德深刻阐述了工行山东省分行新时期的发
展蓝图和愿景目标，动员全行牢记使命、强化
担当、真抓实干，奋力走好新时期的长征路，
开创工行山东省分行高质量发展的新局面。对
贯彻落实工总行完善金融治理体系，提升工行
山东省分行经营发展水平，在新时期为高质量
发展释放新动能进行了详细部署。

赵桂德在讲话中指出，十九届四中全会第
一次以党的中央全会形式专门研究国家制度和
治理问题。总行董事长陈四清要求全行把思想
和行动统一到十九届四中全会精神上来，凝聚
智慧和力量，全面提升金融治理能力，促进全
行经营管理迈上新台阶。具体到山东省分行，
就是要结合自身实际，通过完善经营管理体
系、夯实经营管理基础、提升经营能力和管理
水平，为全行高质量发展提供新的动能和长远
支撑。

陈四清对山东省分行寄予厚望，在干部任
命大会上对工行山东省分行的未来发展提出了
一系列要求。要求山东省分行要争做支持地区
经济的“示范者”和金融转型发展的“领跑
者”，在山东地区闯出一个引领金融新时代的
“工行模式”。为推动山东工作全面步入高质
量发展轨道，工行山东省分行深入贯彻党的十
九届四中全会、中央和全省经济工作会议精
神，全面落实陈四清董事长对山东省分行的要
求，以此来谋划发展思路，制定发展举措，系
统谋划高质量发展。

目前，作为一家存款超过8000亿元，资产
超过9000亿元的国有大行，工行山东省分行经
过30多年发展已成为服务区域经济社会发展的
主力银行。

2020年，是全面建成小康社会和“十三五”
规划的收官之年，是工商银行总行打造具有全球
竞争力世界一流现代金融企业的重要一年，是山
东省新旧动能转换初见成效的关键之年，更是工
行山东省分行转型解困的决胜之年和高质量发展
的起始之年。站在新的历史起点上，工行山东省
分行提出了“一年打牢基础，两年提质起势，三
年全面振兴，推动山东分行高质量发展再谱新
篇、再铸辉煌”的发展目标。

赵桂德表示，对于站在高质量发展新起点
的工行山东省分行来说，完善经营管理体系、
夯实经营管理基础、提高经营能力和管理水平
是实现全行高质量发展的“三大支撑”。其
中，体系是保证;基础是根本，能力是关键，
三者有机联系、相互作用、彼此呼应，统一

于组织的高效运转之中。
为了让大家更清楚地理解三者的

逻辑关系，赵桂德打了个形象的比喻。如果
把工行山东省分行比喻成我国第一艘国产航
空母舰山东舰，“基础”就是舰体本身；
“体系”就是保证战舰劈波斩浪、扬帆远航
的各项系统、制度、流程、规范；而“能
力”就是能够驾驭、指挥、操控这艘庞大战
舰所体现出来的综合素质。

“对于工行山东省分行来讲，只有夯实客
户、队伍、管理、渠道、服务基础，经营发展
才有根基；只有完善党建、营销、风控、联
动、考核体系，经营发展才有动能；只有提升
市场竞争、改革创新、战略规划、落地执行能
力，经营发展才有活力。”赵桂德说。

完善经营管理体系

铸就经营发展新高地

发展是工行山东省分行的“第一要务”，
既是解决当前问题的根本途径，也是加快经营
转型的题中应有之义。为进一步完善经营管理
体系，赵桂德提出了五项改革举措。

一、进一步完善党建工作体系。要求工行
山东省分行以党的政治建设为统领，实现党建
工作与业务发展两融合、两提升、两促进。同
时要加强干部队伍建设，加大从严治党从严治
行力度。

二、进一步完善营销发展体系。聚焦打造
山东“第一个人金融银行”，全力推进个人金
融业务转型突破。这既是贯彻“以人民为中
心”发展思想、“建设人民满意银行”的重要
支撑，也是推动工商银行高质量发展、提升竞

争力水平的必然选择。回归信贷本源，提升服
务实体经济的质效水平，坚定不移支持实体经
济发展，助力新旧动能转换。

三、进一步完善风险管控体系。打造一支
数量充足、专业精通、能力过硬、作风优良的
“信贷铁军”，为信贷业务发展提供保障。
“好业务是选出来的，更是管出来的。”赵桂
德强调，要进一步完善风险管控体系，必须完
善机制，创新模式，为防范化解区域风险作出
工行应有贡献。

四、进一步完善联动营销管理体系。要围
绕客户需求，强化联动的顶层设计。构建G-B
-C“铁三角”营销服务模式，真正构建“一
点接入、全行联动、矩阵体系、全面服务”的
营销服务模式。

五、完善考核评价体系。树立正确发展
观、业绩观，完善绩效考评和激励约束机制。

以客户为中心

夯实服务基础

基础不牢，地动山摇。工行山东省分行之
所以是一家大行，关键在于拥有一个庞大客
群。近年来，全行深入贯彻总行要求，实施全
量客户服务战略，客户基础不断夯实。

赵桂德表示，要坚持服务初心，把人民群
众满意作为出发点和落脚点，全面提升客户服
务水平，全力打造“客户首选银行”。重塑服
务理念，使“管理者为员工服务，二线为一线
服务，全员为客户服务”的理念成为全行的自
觉遵循。

面向新时期，工行山东省分行提出了全
流程服务方案，在客户基础、队伍基础、管
理基础、渠道和服务基础等方面狠抓落实、
久久为功，为高质量、可持续发展夯实行稳
致远的根基。

在个人客户服务方面，从管理、渠道、考
核等多方面入手，提高全要素生产率，为客户
服务提供强力支撑。把发展个人金融业务作为
县域支行的基本定位，进一步加大资源投入和
督导力度。

在公司客户方面，要构建G-B-C“铁三
角”服务模式，结合经济转型、结构调整，全
面支持我省新旧动能转换重大工程，把项目做
实、把服务做优。在推动B端服务的同时，有
效延伸并支持C端和G端的个性化定制服务。

机构客户方面，赋予了机构金融业务新定
位：“服务国家战略的主力军、稳定全行发展
的压舱石、实施客户拓展的总源头、勇于改革
创新的排头兵”，着力打造新时期机构金融业
务新优势。

在服务队伍建设上，工行山东省分行要求
树立大格局、大视野，增强前瞻性、主动性，
对人力资源数量和结构需求做精细的盘点，实
现全要素生产率的不断提升，通过更加科学、
精细的管理提升产出效能。

面向未来的金融需求，工行山东省分行进
一步明确各层级机构的职能定位。省行发挥战
略规划的主体作用，打造“赋能型”本部。二
级分行强化直接经营和服务职能，做好重点客
户服务和重大项目、新兴业务政策研究。

网点是推进经营决策落地的“最后一公
里”，是提供客户服务的重要阵地。赵桂德介
绍，工行山东省分行将加快网点转型，加大网
点布局优化力度，积极推动网点智慧化转型；
对服务行为、网点环境、管理方式进行统一规
范，提高网点的服务水准，不断提升客户服务
体验。继续完善客户投诉处理机制，全面压降
客户投诉率，从源头上开展综合治理，把客户
投诉解决在一线。

技术创新引领银行再造

提升经营能力和管理水平

未雨绸缪早当先，居安思危谋长远。在
2020年改革发展研讨会上，赵桂德指出全行正
处于爬坡过坎、滚石上山的关键阶段，全行务
必充分认清形势，常问自己是否存在陈四清董
事长指出的“四个有没有”——— 有没有盲目乐
观，认为可以轻轻松松领跑同业？有没有忽略
细分领域的竞争弱势和发展短板？有没有滋生
惰性和暮气，而不愿再艰苦奋斗、追求卓越？
有没有口头上强调“以客户为中心”和以人为

本，而在服务客户、服务员工的过程中，却存
在形式主义和官僚主义问题？

在会上，赵桂德指出，当前重点是做好信
贷、人员、网点规划布局，为下一步工作明确
重点、指明方向。工行山东省分行有16家二级
分行，不可能省行的一个政策管全省，各分支
机构必须立足实际创造性开展工作，吃透精神
而不是照搬照抄。各行要在抓“特”上多思多
谋、多下功夫，扎扎实实地抓好区域特色和优
势业务，抓出特色和亮点，做到总行战略与本
地特点相结合、经营策略与区域环境相匹配。

“面对扑面而来的革新浪潮，我们必须增
强危机感和紧迫感，以更加开放的视野和心
态，加快推进全方位的创新，积极抢占制高
点、把握主动权。”赵桂德表示。要有决心、
有信念，要讲方法、讲策略，要谋大局、抓重
点，要有力度、有温度，增强担当意识，完善
容错机制，为改革者担当，给实干者实惠，营
造出改革进取、创新突破的良好氛围。

赵桂德表示，银行是科技密集型行业。信
息科技创新是打造核心竞争力的关键环节。金
融科技浪潮正深刻改变人们生产生活的场景甚
至理解世界的方式。工行山东省分行要以更加
开放的视野和胸怀“拥抱互联网”，运用金融
科技的新思维和新手段，在立足传统科技优势
的基础上，下更大决心推进科技与业务的深度
融合，发挥e-ICBC 3 . 0和ECOS1 . 0作用，在金
融科技竞争的赛场上打出工行声势、擦亮工行
品牌。

工行山东省分行再一次站在未来重构的重
点时期，赵桂德强调，全行上下要做实改革举
措，提高改革效能，保持战略定力，使山东分
行的各项工作更好地融入工商银行和山东区域
改革发展大局。工行山东省分行将永葆锐意进
取、攻坚克难的决心和毅力，不忘初心、牢记
使命，干在实处、走在前列，跑好历史交给的
这一棒，为推动山东经济高质量发展作出新的
更大贡献。

完善经营管理体系、夯实经营管理基础、
提高经营能力和管理水平是实现工行山东省分行

高质量发展的“三大支撑”。如果把工行山东省
分行比喻成我国第一艘国产航空母舰山东舰，

“基础”就是舰体本身;“体系”就是保证战舰
劈波斩浪、扬帆远航的各项系统、制度、流程、

规范；而“能力”就是能够驾驭、指挥、操控这
艘庞大战舰所体现出来的综合素质。
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①2020年1月3日，工行山东省分行举办“工迎
新春·暖心服务”活动启动仪式，行长赵桂德
出席并致辞
②2019年11月18日，行长赵桂德（二排右六）、
副行长吴迎春（一排右一）出席工行山东省分
行、工行青岛市分行与山东省港口集团有限公司
战略合作协议签字仪式
③2020年1月2日，工行山东省分行在济南召开
2020年改革发展研讨会
④工行山东省分行办公大楼
⑤2019年12月3日，行长赵桂德到济南大观园
支行调研，看望慰问一线员工
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