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前  言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则第1部分：标准化文件的结构和起草规则》

给出的规则起草。
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营业网点服务规范

1范围

本文件规定了福建省闽侯县农村信用合作联社营业网点服务环境、服务功能、服务管理、

消费者权益保护、适老化服务等基本内容。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适

用于本文件。凡是不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件。

GB/T32320—2015 银行营业网点服务基本要求

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1 银行营业网点

由监管部门认可并颁发《金融许可证》和《营业执照》、面向社会提供银行金融服务的

独立营业场所。

3.2 客户异议

客户在银行营业网点体验金融服务过程中对银行服务人员、银行产品、银行服务流程、

银行服务设施等方面提出的不同表达。

4 服务环境

4.1 网点标识

银行营业网点应在内外部设置显著的网点标识使公众易于识别,相关要求如下:
各种标识应规范统一,无污渍、无破损,以中文为主,特殊情况可加注其他语言;
内部功能分区应标识清晰、标注得体、指引明确;
外部标识应明示机构名称、营业时间、业务范围等相关信息;

4.2 环境设施

银行营业网点应创造安全、舒适、有序、整洁、明亮的服务环境,方便客户办理业务,相
关要求如下:

应保持环境整洁,无安全隐患、无卫生死角、无杂物摆放,保证客户出入通畅;
设置的电子显示屏、宣传橱窗等,应保持整洁,宣传内容准确严谨、更新及时,营业时间正

常显示、播放;
应设置满足要求的无障碍设施或服务,宜设置无障碍通道,为特殊群体客户进出网点提供

便利;
宜设置卫生间等设施方便排队等候的客户;
应配置必要的安全提示或相同功能的设施,如“小心台阶”等;
应安置监控设施,监控内外部关键区域,监控录像应定期保存;
应提供座椅、老花镜、书写工具等必要的便民服务设施;
应配置供客户使用的具备防伪功能的点验钞机,点验钞机应设置于监控系统范围内,无遮

挡;
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提供的自助服务设备应使用便利,并根据摆放位置应有防窥和应急联络措施,宜有遮阳、

免淋措施;
应设置柜台间隔断、一米线等相同功能的设施或提示,保护客户信息安全;
呼叫系统、视频播放设备以及柜面窗口的语音对讲装置等应工作正常,播放音量适中;
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。

4.3 信息公示

银行营业网点应根据监管部门和上级机构的要求,公示相关信息,便于客户及时了解情况,
相关要求如下:

应明示《金融许可证》《营业执照》等资质证照,涉及变更的应及时更新;
应明示服务收费价格、实时利率以及有关部门规定需要明示的相关信息;
采用折页架、宣传栏等方式宣传业务时,应保持资料充足、摆放整齐,内容合规、更新及

时;
以电子屏等方式公示信息的,应播放正常、翻页及时;
在醒目位置公布热线服务电话、安全提示等服务信息。

5 服务功能

5.1 概述

银行营业网点可根据实际情况选配咨询引导服务、自助服务、柜面服务、理财服务、智

能服务等多样化服务功能。

5.2 咨询引导服务

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,引导客户选择适当的

服务渠道,引领客户到相应的服务区域,高效满足客户的服务需求,使客户顺利办理业务,相关

要求如下:
客户到达网点时，大堂经理应主动上前询问客户需求，分流、引导客户至自助设备区办

理业务或帮助客户取号、引导其至等候区等待或相应柜台办理业务。;
服务人员应熟知业务种类、产品特性、办理流程等,准确熟练服务客户;
应提供数量充足的客用单证及常用业务填单模板,或通过免填单系统等辅助手段,辅导和

帮助客户做好相关应用;
大堂经理应注意维护业务秩序和客户等候秩序，缓解柜面压力。如排队客户较多应及时

做好安抚工作，确保秩序井然。对于长时间等候的客户，大堂经理应主动告知客户网点设有

饮水处、充电处，必要时主动为客户递水;
5.3 自助服务

自助服务是指客户利用自助柜员机、电话银行等各类自助设备自助完成的服务。银行营

业网点应重视发挥自助服务对缓解柜面服务压力、提升服务效率的重要作用。自助服务相关

要求如下:
应配置数量充足、功能丰富、方便易用、保护隐私的自助设备;
应为客户使用自助设备提供必要的辅导和帮助;
应建立常态监控、巡查、维护机制,保障机具的正常运行和有效服务,对于临时出现故障

的设备应及时提示、及时修复;
自助设备（存取款设备）显著位置应有外卡取现标识。为外籍来华人员使用境内外银行

卡支取人民币现金提供便利服务。

5.4 柜面服务

银行营业网点要合理的配置柜台与人员,向客户提供合规、准确、高效、便利的柜面服

务,相关要求如下:
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应有与业务量匹配的柜台配置、灵活的人员排班和必要的资源投入,按照监管要求向客

户提供合规、高效、安全的柜面服务;
柜面服务人员应热情接待客户,熟练受理业务严格按照相关业务规章及操作流程，准确、

高效办理业务。;
柜面服务人员操作过程应在被服务客户视线或监控范围之内,保存期内的监控录像可随

时调阅;
当解决客户服务需求与处理社内事务发生冲突时，应先解决客户服务需求，然后处理社

内事务。

5.4.1 优化支付服务

柜面要有零钱备付，满足现金使用需求，备好标准化、多样化的人民币现金“零钱包”。

“零钱包”兑换、小面额币兑换等现金服务不中断。

5.5 理财服务

银行营业网点要通过理财服务努力让客户的金融资产实现保值、增值。理财服务相关要

求如下:
理财服务人员应具备相应的专业资质或能力,根据客户需求提供相应服务;
理财服务应充分了解客户的理财需要、风险偏好等,准确评估客户需求、做好风险揭示

及收费提示,为客户提供适合的服务;
理财服务的服务过程应进行监控记录,保存期内可随时调阅。

6 服务管理

6.1 服务制度

银行营业网点应建立健全科学合理的客户服务管理制度,并定期开展主题活动和培训学

习,确保制度落实,相关要求如下:
应规范网点客户服务流程、岗责要求,明确服务标准;
应定期组织网点员工进行制度学习,开展应急演练、技能培训和主题教育,确保服务制度

落到实处;
6.2 服务规范

6.2.1 仪容仪表

银行营业网点员工应着职业装,以规范的仪容仪表上岗服务。仪容仪表相关要求如下:
示牌服务。柜面人员上岗须佩戴规范工号牌，柜台前摆放统一服务标识牌。

统一着装。柜面人员应按要求统一着装，保持服装整洁合体，因特殊情况不能穿着工作

服的，应穿着与工作服颜色相近的正装。

网点员工均需穿暗色鞋子，前不露趾，后不露跟，保持鞋面清洁，禁止穿拖鞋（包括各

式凉拖）、浅色运动鞋、长筒皮靴、奇异高跟鞋和其他形态怪异的鞋。

柜面人员发式应端庄大方，佩戴饰物应简单得体，不得烫染色彩夸张的异型异色。男员

工不留长发，不蓄胡须，发型轮廓要分明，头发前不过眉、侧不过耳、后不过衣领；女员工

长发（发长超过行服衣领以下）应束起，用头花盘于脑后。

6.2.2 服务用语

银行营业网点员工应坚持文明用语,礼貌待客。服务用语相关要求如下:
应提倡网点员工使用普通话,必要时可提供方言服务,努力为各类客户创造无障碍沟通环

境;
网点员工与客户交流时应使用文明用语,语言贴切、语句清晰、语速音量适中、语气亲

切。
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6.2.3 服务纪律

银行营业网点应有严格的服务纪律和服务规范,要求和约束全员做好文明规范服务。服

务纪律相关要求如下:
应严格执行各项业务操作规程,按制度规定受理、处理业务;
应严格按照对外公示的时间营业,未经上级机构批准,不得中途或提前停止营业,如有特

殊情况,应事先对客户进行公告;
营业期间，不得在营业大厅聚众聊天、嘻笑喧哗、追逐打闹。

不得在岗位上从事与工作无关的事情。

6.3 服务效率

银行营业网点应结合实际,加强引导分流,强化员工技能,全面提升网点服务效率,相关要

求如下:
应灵活排班,设置弹性柜台或服务窗口,根据业务流量合理调配网点资源;
应定期对网点员工进行技能培训,提高员工技能熟练程度,提升服务效率;
宜对客户进行客流高低峰时段的提示,方便客户灵活选择办理业务的时段;
宜通过主动识别、引导分流客户,提高柜面业务办理效率,减少客户等待时间。

7 消费者权益保护

7.1 客户异议处理

银行营业网点应畅通客户异议受理渠道,明确客户异议处理流程,及时处理客户异议,满
足客户合理诉求,并通过认真分析总结客户异议涉及的问题持续改进服务。客户异议处理相

关要求如下:
应采取有效措施使客户清楚了解异议处理的程序、渠道、方法及预计处理时间;
应坚持首问负责制,对客户异议快速响应、及时处理;
应在规定的时限内对客户异议进行受理、处理及反馈;
应建立并妥善保管客户异议处理的相关资料,严格维护客户的合法权益;
应及时进行客户异议分析,持续改进流程及经营管理等方面的不足,不断提高网点服务水

平;
客户异议处理的相关资料,规定期限内应妥善保存,以备查阅,超过规定期限的,应妥善销

毁。

7.2 权益保障

客户在业务办理过程中,享有法律所规定的各项合法权益。权益保障相关要求如下:
网点应采取措施保护客户人身、财产安全,如提供安全保卫或相应设施装置、做出风险

提示等;
网点在销售金融产品或提供金融服务时,应以显著方式披露风险等信息,产品合同应简洁

易懂;
网点应完善信息安全保护措施,确保个人金融信息在收集、传输、加工、保存、使用等

环节中依法合规、不被泄露;
网点销售金融产品或提供金融服务时,应尊重客户的自主选择权和公平交易权,不得误导

销售、强制交易,不得无故拒绝客户提出的合理业务需求。

7.3 服务收费

银行营业网点应根据监管部门及政府价格管理部门的规定,合理定价、合规收费,相关要

求如下:
网点收费应遵循公开、诚信原则,广泛接受社会监督;
网点收费应严格按照监管要求执行统一定价制度,公示收费目录和标准;
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网点在为客户提供服务之前,应告知相关服务项目及价格。

7.4 金融知识宣传普及

银行营业网点应面向消费者群体广泛开展多种形式的金融知识宣传普及,帮助消费者提

升金融消费意识和能力,相关要求如下:
应积极主动采取多种形式开展金融知识宣传普及活动,增进公众对金融知识的了解,提升

公众的金融风险意识,树立科学的金融消费观念;
应建立畅通的咨询服务渠道,及时答复客户疑问,为客户全面介绍产品和服务,提高金融

客户识别风险和自我保护能力,并形成长效机制。

8 适老化服务

为推动改善老年人支付工作有效落实，提升营业网点服务适老性水平，改善老年人支付

服务环境，相关要求如下：

8.1 老年人办理支付结算业务的便利性

8.1.1 提高柜面服务效率

银行营业网点应持续优化柜面业务流程，增加“无纸化”适配交易，逐步将柜面需逐项

手工操作的业务流程改为交易自动串接模式，缩短办理时间，实现绿色运营，提高老年客群

服务效率。

8.1.2 改善面对面服务

银行营业网点应建立移动式服务机制，安排服务人员在厅堂提供移动式服务，负责客户

引导分流、机具操作指导、业务交易审核、产品营销推介等工作，满足老年人线下渠道服务

需求。

8.1.3 配套助老设施

银行营业网点应为老年人配备助老设备，如老花镜、大字版计算器、自助饮品等，配置

适合老年人的爱心座椅、柜台、便民设施等硬件设施，营造舒适、温馨、轻松、愉悦的厅堂

氛围。

8.1.4 提供上门服务、远程视频服务

银行营业网点应提供特殊客户应急处理和上门服务，延伸网点服务，利用移动 PAD、
MTM 等智能设备，主动为有需要的老年人提供上门、远程视频等安全便利的办理方式。


