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    作为我国金融体系的主体，在国际发展的大潮流下，面临迎接国际同 行业渗入的巨大挑战，也承
受着巨大的竞争压力。面对日益增长的市场竞争压力和服务需求，全面导入ISO9001：2000国际质量管理
体系是金融行业服务质量发展的必然趋势和前景。

    二、银行业如何导入ISO9000质量管理体系：

    1）建立规 范化的业务操作规程，使风险控制能力得到进一步加强：

    近年来，金融机 构案件频发，究其根源，都与业务人员违规操作相关。按照ISO9000质量体系标准
的要求，在业务领域建立一整套符合国际标准的体系 文件，内容涵盖金融业岗位职责、规章制度、操作
规程、服务规范以及形象标识等，能有效防止这类问题的发生。文件化的ISO9000质
量管理体系不仅是银行业高效的管理工具，更是防范和控制银行业操作风险的有效手段。

    2）树立以顾客需求为宗旨的管理理念，提高顾客满意度：

    ISO9000质量管理体系的管理核心是“以顾客为关注焦点”，银行业质量管理的评价最终结果来源
于顾客对银行服务工作质量的反馈，即顾客满意程度。通过推行ISO9000质量管理体系，对服务环境、服
务行为、服务标识等进行统一规范，使职员的精神面貌、技能水平都会有明显改善，顾客满意度和社会
认可程度都会大大增强。银行业在企业文化建设方面要想取得长足的进步和发展，通过贯彻ISO9000质量
管理体系标准可以树立银行品牌形象，近一步增强自身的 竞争实力。

    3）形成追求实效、持续改进的内部完善机制，增强对市场的 快速反应能力：

    ISO9000质量管理体系是循序渐进的、追求实效的管理标准，银行业ISO9001质量管理体系认证办理
推行这个标准，将审计稽核、服务监督、安防检查、财务监管等纳入到质量管理体系中，通过内部审核



与外部审核的双重监督作用，在银行内建立持续改进机制，使内部管理和服务质量得到有效地提高，从
而增强银行业对市场变化的快速反应能力。

    4）全面提升内部管理水平：

    将全行各项基础工作纳入事前策划、事中监督、事后测量分析与持续改进的PDCA（计划——实施
——检查——改进）戴明循环的质量管理模式之中进行控制，实现对服务全过 程的有效控制。

    三、银行业推行ISO9000的意义：

    入世以后， 国际经济发展总的趋势是国际经济国内化、国内经济国际化，世界经济正朝着“一体
化”方向发展。我国加入WTO，金融业 面临的冲击是首当其冲的，外资银行的渗入，会与中资银行展开
激烈竞争。从战略发展的需要出发，在全行推行ISO9001：2000国际质 量管理体系，是银行业管理水平再
上新台阶的重要标志，是战略发展的客观需要。因此，全面推行ISO9000质量管理体系，全面提升管
理层次，并以此为平台，促进各项事业健康发展，在银行业具有重要的现实意义：

    四、银行业推行ISO9000质量管理的过程中可能存在的 问题及解决措施：

    银行业推行ISO9000服务质量管理体系的过程中可能存 在的不足之处：

    1) 职员对体系运行重要性的认识不足：

    部分职员对ISO9000服务质量管理体系文件的内容掌握不够，影响了体系文件 的正常运行。

    2) 工作思维方式转变还不够：

    部分单位不能按照或完全按照质量管理体系的流程要求来开展工作，仍然走老
路，用老法，特别是继续沿用不符合标准要求的落后作法。

    3) 违规 业务操作的问题还不少：

    在具体业务工作中，个别单位不能完全按照体系
文件的规定进行业务操作，导致业务操作风险加大，为业务工作的正常开展留下隐患。

    4) 管理人员整体素质还参差不齐：

    由于各单位负责质量管理体系的管理人员均属于兼职，对体系要求ISO9001质量管理体系认证办理
以及各种流 程的知识掌握较少，管理水平还有待提高。一方面由于管理人员自身学习不够，另一方面组
织这方面培训还不充分。

    这些问题和不足，迫切需要银行业在推行ISO9001：2000质量管理标准的全过
程中，进一步加大执行力度，合理、有效解决。
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