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窗口服务升级 让顾客宾至如归
记者探访省城部分银行网点服务礼仪

舒适的座椅、宜人的空调、共享的无

线……如今，各大银行网点的硬件“标配”

早已经屡见不鲜。让记者感触最深的是

各银行网点数量较过去有了大幅度增

长。过去顾客办理业务时，经常会遇到这

样的情况：一是服务网点工作人员工作

态度普遍不积极，服务意识相对较低，不

能主动了解客户需求；二是银行网点经

常多个窗口不开放，导致营业厅内排队

情况严重，等候时间过长；三是银行网点

的自助银行终端设备、宣传资料放置杂

乱，服务人员着装不整齐、不合体。

记者在走访各家银行网点时了解到，

较过去银行业务办理排队情况来说，如今

这种情况有所缓解，基本上每家银行开通

的窗口足够顾客在短时间的等待之后得

到及时有效的办理。记者在徽商银行三

孝口支行的窗口前等待了约五分钟就被

引导员引导至窗口前进行业务办理。“业

务办理效率越来越高了，我才来了几分钟

就能快速办理好业务，一点儿也不耽误时

间。”前来办理业务的孙先生告诉记者。

让记者意外的是，在高新区某银行网

点内，因为只有一个现金柜台，导致排队

等候的客户较多，等候时间较长，大厅工

作人员很忙，并没有做到迎来送往，甚至

出现了保安代替客户复印身份证和银行

卡的情况。

在前往一家银行黄山路支行办理外

币兑换业务时，大堂经理让记者填单，并

表示无需用卡即可办理外币兑换。在听

从大堂经理的指导填完单子之后，当记

者去到柜台时，柜员告诉记者持有该行

银行卡可以直接进行办理，并不需要填

单，相当于之前填写单子的流程是无用

之功。就在记者办理完业务准备离开支

行时，发现大堂经理在工作闲暇之时玩

起了手机。

银行基层网点是银行最基本的组织单元，是银行的窗口部门。基层网点服务质量是商业

银行服务质量的集中体现，也是实现服务质量提升的主要场所。作为基层网点的“门面担

当”，服务是提高客户满意度、维系客户和提升竞争力的重要法宝，提升网点服务质量，打造优

质的金融服务，缩小顾客对服务感知与期望之间的差距，对于银行在顾客心中的地位至关重

要。近日，市场星报、安徽财经网（www.ahcaijing.com）、掌中安徽记者以“访客”的身份走进

合肥市部分银行网点的营业厅，开始了一次银行网点服务体验之旅。 □本报记者

2016 年 1 月 5 日，国家质检

总局、国家标准委联合中国人民

银行发布两项关于银行网点的

推 荐 性 国 家 标 准 ——《银 行 营

业网点服务基本要求》和《银行

营业网点服务评价准则》中关

于银行营业网点服务有详细的

内容介绍，主要围绕服务环境，

包括网点标识、环境设施、信息

功能等，其中环境设施明确规

定了应配备具有安全保卫职责

的人员，营业时间内连续在岗，

履行职责。

据记者了解，《银行营业网

点服务基本要求》中关于服务功

能明确提出，咨询引导服务包括

回复客户问询、协助客户准备业

务办理所需材料、引导客户到相

应的服务区域，使得客户顺利办

理业务。主要要求是服务人员值

守，热情接待客户，主动询问需

求。而记者走访的某银行工作人

员对于业务询问态度冷淡，客户

入行未主动询问客户需求则明显

不符合相关标准。

关于银行网点的服务标准

就是从银行业从业人员职业道

德的角度提出要求，所提要求是

倡导性的、指引性的，目的是为

银行业金融机构制定各自员工

守则提供一个统一的标杆。尽

管每家银行的服务标准不同，但

是其共同的出发点都是为了提

升服务质量，提升银行综合市场

竞争力。当前，各家银行都在争

相“比美”服务质量之时，不能让

个别支行的不规范行为影响到

整体。

“让每一位来到银行办理业

务的顾客都能享受到家的温馨，

是我们作为银行工作人员的使

命。”记者走访交通银行三孝口支

行网点时，来自大堂经理的温馨

话语给来到这里办理业务的人员

在炎炎夏日也送上了一丝清凉。

走进交通银行三孝口支行营业大

厅，宽敞整洁的环境，创新领先、

高效便捷的智能设备，悉心指导

的大堂经理，态度热情、语言规

范、操作流畅、业务专业的柜员和

客户经理……通过一个微笑的展

现、一笔业务的高效完成、一个标

识的摆放、一项便民设施的提供

等，使客户从服务细节上感受到

温馨。显然，在服务态度上，交通

银行三孝口支行做到了贴心服

务。记者走进光大银行临泉路支

行时，进门就被摆放在门口的一

排整齐的紫色便民雨伞和爱心座

椅所吸引，大厅内的窗口正在有

序地为顾客办理业务。记者咨询

了个人理财业务，“我们网点有专

门的理财信息提示语，帮助消费

者准确理解理财关键术语和风险

率，让客户放心购买各种金融产

品和服务。”理财经理蒋经理告诉

记者。

而在探访某银行社区支行

时，记者被工作人员告知下午系

统升级，多项业务无法办理，需要

记者去支行或者是隔日再过来进

行业务办理。但是支行大厅内并

没有明显的提示，主动询问时才

获得业务无法办理的信息。

网点规范，争创一流服务环境

贴心服务，让每一位顾客宾至如归

微 笑 ，是 全 世 界 共 同 的 语

言。微笑的员工、微笑的客户

——这些“笑脸”都是每一家网点

的标志。当你走进一家银行网

点，迎面而来的是温暖的笑脸和

周到的服务，你是否会感到心情

舒畅呢？记者体验徽商银行三孝

口支行咨询个人理财业务时，银

行的工作人员服务热情，并主动

引导记者进入理财室，有专人负

责介绍银行的理财产品，权责分

工明确，并在醒目位置制作客流

高峰提示牌，根据客流高峰时段

采取弹性工作制。在高质、高效

服务客户的同时，也让记者感受

到温馨的服务。

在农业银行城东支行，功能

分区与服务格局令人耳目一新，

其中，在服务硬件建设方面，整齐

地摆放着标识标牌等机具设备。

大厅为客户提供了免费无线等服

务，服务环境做到了美化、亮化、

净化，使客户备感温馨舒适。此

外，为满足客户多元化的综合需

求，记者了解到，随着各家银行网

点的兴起，社区支行成为服务的

重点之一。兴业银行大溪地社区

支行的微笑服务给记者留下了深

刻的印象，在向记者推荐理财产

品时，通过官方的宣传 APP 以及

单页进行介绍，并且详细说明了

理财的风险性，提醒客户办理需

要注意的事项。

而对比之下，如果走进银

行，想要办理并不熟悉的业务，并

没有工作人员来对你指导，或者

指导时表现出不耐心的态度时，

你是否会对这家银行好感全无

呢？在一家银行的三孝口支行大

厅内，记者发现有顾客在排队办

理业务，而此时的柜台工作人员

却在顾着自己接听手机。

科技创新，用微笑升级服务体验

制定标准，以准则规范网点服务

广告


