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营业⽹点服务规范

本标准规定了本⾏营业⽹点向客⼾提供服务时，在安全性、功能性、规范性、便捷性、舒适性等两项国家标准
（GB/T 32320《银⾏营业⽹点服务基本要求》、GB/T 32318《银⾏营业⽹点服务评价标准》）要求的基础上应满⾜的
服务规范要求。

本标准适⽤于本⾏所有银⾏营业⽹点，本⾏所有银⾏营业⽹点的服务提供应符合本标准要求。

1 范围

下列⽂件对于本标准的应⽤是必不可少的。凡是注⽇期的引⽤⽂件，仅所注⽇期的版本适⽤于本标准。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/T 32320《银⾏营业⽹点服务基本要求》
GB/T 32318《银⾏营业⽹点服务评价标准》

2 规范性引⽤⽂件

3 术语及定义

营业⽹点内外客⼾可能会接触到的、影响客⼾服务体验的不可移动硬件设施。
主要包括：⽹点外的⾃属管辖区域、⽹点直接管辖的停⻋位、⻔前（后）空场、进⼊⽹点的通道（含⽆障碍通道）、

外墙、附着于外墙的各类信息牌、灯箱、电⼦显⽰装置、对外橱窗等，⽹点内地⾯、天花板及四⾯，⻔窗、柜台，⽹点内
的声⾳、光线、⽓味、温度、⾊彩，厅内楼梯、台阶，分割出的相对独⽴的空间、空间布局及室内装饰物等。

3.1 服务环境

3.2 服务设施

⽹点内直接服务客⼾的各类设备、服务信息载体及标识。如排队叫号机、⾃助设备、咨询引导台、填单台及配套
物品、等候座椅、96296免拨直通热线电话、便⺠设施、引导标识、安全提⽰标识、服务信息展⽰载体、设备操作指南、
垃圾桶、隔离带、客⼾隐私保护设施（如⼀⽶线）等。

3.3 厅堂服务

⽹点内、柜台以外区域都属于厅堂服务管理范围。厅堂服务主要包括迎候、识别、分流、引导、解答、转介、辅导、
扶助、秩序维护、异常处理、送别。

3.4 ⾃助服务

对客⼾使⽤⽹点内的智能柜员机、智能打印机、⽹银⾃助服务机、96296免拨直通热线电话、排队叫号机等可⾃
助操作的设备进⾏服务管理。

3.5 柜⾯服务

在⽹点的窗口柜台（包括现⾦窗口和⾮现⾦窗口）通过我⾏⼯作⼈员的柜⾯操作，有效解决客⼾业务办理需求，
为客⼾提供优质的柜⾯服务体验的活动。
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3.7 特殊客⼾

⽼、幼、弱、残、孕，以及重症住院、⾏动不便等由于客观原因⽆法亲⾃到⽹点办理业务的客⼾。

3.8 ⽹点现场服务纠纷

发⽣在⽹点现场的，由于客⼾认为服务不到位、不满意引发的我⾏员⼯与客⼾之间争执。

3.9 排队等候时间

客⼾⾃进⼊⽹点取号后⼀直到其被叫号所经过的时间。

3.10 ⾃助设备故障处理时间

⾃助设备故障起始时间⾄故障排除恢复正常的时间。其中⾃助设备的定义为具有取款或存、取款功能的设备。⾃
助设备故障是指不能对外提供服务，加装钞、加纸（凭证）等活动不计⼊⾃助设备故障。

3.11 客⼾投诉处理时限

客⼾投诉从投诉之⽇起⾄解决完成投诉问题的时⻓要求（即从录⼊⼯单系统⾄⼯单系统关闭的时间）

3.12 客⼾满意度

⽹点收集、评价及分析客⼾满意度调查情况。

3.13 ⽆障碍设施或服务

⽹点服务企业标准在⽆障碍设施或服务⽅⾯，是否⾄少按国家标准建⽴相关的保障机制。

4 服务要求

4.1 总体要求

为进⼀步做好我⾏⽂明规范服务⼯作，提⾼我⾏⽹点服务质量、⼯作效率和职业道德⽔平，增强⽹点综合营
销能⼒，树⽴我⾏良好的服务和品牌形象，推动各项业务的全⾯发展。

适⽤于赣州银⾏辖属各⽹点（含乡镇⽀⾏、社区⽀⾏）及南康赣商村镇银⾏各⽹点。
由赣州银⾏辖属分、⽀⾏及南康赣商村镇银⾏综合管理部组织协调实施。

4.1.1

4.1.2

4.1.3

4.2 营业环境管理

（1）⽹点正⻔前3⽶以内，地⾯⼲净⽆垃圾、⽆小商贩活动；植物盆⽆垃圾，叶⼦⽆枯萎发⻩；三级以上台阶有“小
⼼台阶”类似内容提⽰，地⾯光滑积⽔处有“小⼼地滑”类似内容提⽰。

（2）⽹点进出⻔口⻋辆停放整⻬有秩序。
（3）⽹点⻔口天花板上⽆蜘蛛⽹，⻔窗及外体墙⾯⼲净⽆粘贴遗留物(粘贴小⼴告)，卷闸⻔上⽆粘贴小⼴告及蜘

蛛⽹；玻璃⻔处有“小⼼玻璃”“防⽌挤伤”类似内容提⽰。

4.2.1 外部环境

�

3.6 电话服务

⽹点通过对外服务电话为客⼾提供业务咨询、服务预约、外拨营销、回复投诉以及⼿机短信推送等⽅⾯的服务。



（4）⽹点⻔牌、⽹点名称牌、营业时间牌规范、整洁、醒⽬，⽹点外部标识夜间开启，亮度适宜观看，并看得清楚标
识字体。

（5）⽹点条幅悬挂平整、不能挡住⻔头，按照总⾏相关部⻔要求张贴当期宣传海报并粘贴统⼀、规范；LED显⽰
屏信息显⽰⻬全、整洁，宣传内容符合有关规定。
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4.2.2 内部环境

（1）地⾯清洁，⽆杂物、⽆灰尘、烟头、果⽪、纸屑、⽆卫⽣死⻆等。
（2）⽹点内明亮，墙⾯清洁，⽆蚊蝇、蜘蛛⽹及污渍。
（3）植物盆⾥⾯⽆垃圾，底盘⽆泥渍，叶⼦⽆枯萎发⻩及灰尘。
（4）柜台桌⾯或设备布线隐蔽，不凌乱。
（5）⽹点现⾦区、⾮现⾦区和智能机具等客⼾办理业务的区域边配备废弃凭条单据等收纳设施；垃圾桶外观⼲

净，套好垃圾袋，桶内垃圾勿超过垃圾桶⾼度的2/3。

4.2.3 服务设施

（1）根据⽹点实际，合理设置功能区域名称及指引标识，易于客⼾理解。
（2）⼤堂与办公区域相连处有“⾮⼯作⼈员请勿⼊内”类似内容提⽰；⽹点现⾦区、⾮现⾦区、填单台、⾃助设备

区有“请带好随⾝物品”类似内容提⽰；监控区域有“您已进⼊视频采集区”类似内容提⽰。⽹点内设置安全、⻛险提
⽰（如跌倒提⽰、烫伤提⽰、当⾯清点现⾦提⽰、防⽌密码被窥提⽰、防诈骗提⽰、防盗窃提⽰等）。

（3）⽹点醒⽬位置明⽰常办业务服务收费标准，⽅便客⼾随时查询。
（4）⽹点在客⼾可视位置明⽰《⾦融许可证》《营业执照》等资质证照，如资质内容有变更，应及时更新。
（5）在⽹点内设置客⼾温馨提⽰标识（如：小⼼地滑、注意台阶、禁⽌吸烟等）。
（6）利率牌⼲净,保持开启状态,信息准确，出现故障设置“机具故障”的温馨提⽰。
（7）《客⼾意⻅本》⻚码连续，放置在营业厅显著位置，客⼾留⾔需在⼀天内进⾏有效回复；如意⻅本出现客⼾姓

名、电话号码等信息，要及时抹去名字和⼿机号码中间四位数，保护客⼾信息隐私。
（8）⽹点公⽰异议反映渠道及处理流程，适当位置公⽰本⽹点相关服务电话，如业务联系电话、消费者权益保护

电话、客服电话；⽹点内开辟公众教育服务区或提供⾦融知识普及相关阅读物。
（9）饮⽤⽔充⾜、设备⼲净、并配备⽔杯，且能正常使⽤。
（10）液晶电视位置摆放合理，便于客⼾观看，并播放与银⾏业务相关的信息资讯。
（11）休息座椅⼲净、座椅铁杆上⽆灰尘、⽆破损。
（12）⽹点内供客⼾使⽤的点钞机在营业时间保持正常开启状态；且点钞机放置于监控范围内且可通过监控验

证点钞机整个操作流程。
（13）配备可以正常使⽤的碎纸机。
（14）填单台⼲净、⽆灰尘；单据分类摆放整⻬，每类空⽩单据数量均不低于单据盒容量1/3；单据模板不得⼿写，

与空⽩单据⼀⼀对应，粘贴平整。
（15）签字笔书写流畅且配备⽼花镜。
（16）报刊架、宣传栏⼲净⽆灰尘，便于客⼾取阅，书刊杂志及宣传折⻚摆放整⻬有序，不空缺。
（17）告⽰及宣传资料张贴有序，⽆重叠、破损等现象，没有过期宣传资料。
（18）⽹点设置残障通道或相当功能服务，未设置残障通道的⽹点外部醒⽬位置公⽰求助电话或设置呼叫按钮

并且响应及时，设置的残障通道坡度适宜。

4.2.4 柜台⼯作区

（1） 柜台窗口办理标识清晰，⽆破损；窗口设有如：“综合业务柜”“对公业务柜”“①”“②”等；设置弹性柜台或窗
口，安排机动排班⼈员，并能在业务⾼峰时提供服务。

（2）点钞机显⽰屏摆放在客⼾可清晰观看点钞过程及点钞机显⽰数量的位置。
（3）柜员操作台物品摆放位置固定，摆放整洁，不摆放私⼈物品(包括⽔杯、饮料、纸⼱、⻝品和⼿机等)，⽔杯应由

各⽹点统⼀摆放在规定位置。



（4）现⾦柜和⾮现⾦柜区域设置⼀⽶线或类似有效保护客⼾信息安全的设施。
（5）柜台⾥⾯物品摆放整⻬，在客⼾视线范围内⽆摆放杂物及私⼈物品。⼯作椅上不能悬挂⾐物，不能出现抹

布、靠垫等物品，若需使⽤坐垫，需以全⾏或各⽹点统⼀颜⾊及款式。
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4.2.5 ⾃助服务区

（1）按条件设置ATM、智能机具等⾃助设备，应配有指⽰标识、使⽤说明，若有故障时请设置“机具故障”的温馨
提⽰。

（2）⾃动服务区配备废弃凭条单据收纳设施,天花板⽆蜘蛛⽹、墙壁⼲净⽆污渍、地⾯⼲净，24小时灯箱保持⼲
净。

（3）ATM和智能机具等⾃助设备相邻设备间均应设置隔断或相当功能遮挡设施；供客⼾使⽤的⾃助设备配置防
窥设施，有效保护客⼾交易不被他⼈偷窥，当防窥设施受损或影响使⽤时应及时修复，确保防窥效果。

（4）ATM和智能机具等⾃助设备前设置⼀⽶线或类似有效保护客⼾信息安全的设施。
（5）配备紧急呼叫装置或免拨直通客服电话，且保证在⾃助服务时间内随时响应。

4.2.6 消费者权益保护站

（1）消费者权益保护站⽹点引导台张贴或摆放带有银保监会发布的银⾏业消费者权益保护标识、消费者权益保
护站字样及投诉电话机。

（2）消费者权益保护站配备有丰富相关⼯作经验的消费维权联络员，佩戴消保站徽章。
（3）便⺠服务区配备常⽤药品、常⽤⽂具、⽣活⽤品、轮椅、婴⼉椅、⾬伞架及⾬伞、爱⼼座椅、特殊群体⽆障碍通

道等。
（4）设置单独的维权调解室，⻔牌保持与其他⻔牌⻛格、样式⼀致，布置些绿植、设置茶⽔区。
（5）⾦融知识宣传区摆放消费者权益保护知识、反洗钱等公众宣传教育材料或播放相关信息，便于客⼾取阅或观

看，宣传栏不可混杂业务宣传折⻚。

4.3 职业形象管理

4.3.1 男⼠仪容

（1）发型前不遮眉、侧不挡耳、后不触及⾐领、禁⽌剃光头、留⻓发、不得留过⻓过厚的鬓⻆。
（2）头发不得染烫异型异⾊、⼲净、⽆头屑、梳理整⻬。
（3）不留胡须、⿐毛过⻓需修剪。
（4）佩戴⿊⾊⽪带，腰间禁⽌悬挂物品，可佩戴正装⼿表和⼀枚（不炫耀财富的）戒指。
（5）指甲不得过⻓（以从掌⼼看不⻅指甲为标准）。

4.3.2 ⼥⼠仪容

（�）头发不得染烫异型异⾊、短发前不遮眉、后不触及⾐领。
（�）过肩⻓发需盘起，盘发⾼度与耳同⾼，⽆过多碎发，⽆夸张头饰(卡通发卡等)、前⾯刘海不过眉。
（�）化淡妆上岗，须抹口红，但不得浓妆艳抹。
（�）饰物佩戴数量不得超过三件，佩戴饰物遵循同质、⼤⽅的原则，⾊彩与款式⼒求简洁⼤⽅（如耳钉、项链、⼿

表，⼿表只可选择正装款式），不得过于鲜艳、夸张（如耳环、时装项链或时装⼿表等）。
（�）指甲不得过⻓（以从掌⼼看不⻅指甲为标准），不得涂有⾊指甲油。

4.3.3 ⼯装及配饰

�
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4.3.4 姿态举⽌

（�）⽹点⼈员站姿、坐姿、走姿端庄⼤⽅，不得出现以下禁忌：站⽴时双⼿叉腰、双臂抱于胸前、⼿插口袋、⾝体东
倒西歪或⾝体依靠其他物体；就坐时腿脚不停晃动、翘⼆郎腿，双⼿叉腰或交叉胸前；⾏走时⼤声喧哗或追逐嬉闹。

（�）严禁⽤⼿托腮应答客⼾、⽤指挖耳抠⿐剔⽛、只简单摆⼿作答、单指指⽰。

4.4 柜员服务⾏为管理

4.4.1 礼仪服务

（�）主动接待及询问：
a.⽹点未配备叫号机：a.⽆客⼾排队等候时，当客⼾走近柜台，柜员起⾝接待客⼾：“您好！请坐，请问您办理什么

业务？”b.当有客⼾在排队时（不需站⽴），可坐式向客⼾问好：“您好！请坐，请问您办理什么业务？”
b.⽹点有配备叫号机:叫号机叫号时，柜员举⼿⽰意接待客⼾，当客⼾走近柜台时，柜员起⾝接待客⼾：“您好！请

坐，请问您办理什么业务？”
（�）确认需求：为避免操作中出错，需重复对⽅的需求：“您好！您是需要存XX钱/��是吗?”
（�）双⼿递交：使⽤双⼿递接客⼾存折/凭证及其他物品，柜台太⾼太宽的⽹点，可将⼀只⼿放在另⼀只⼿腕上作

⼀个双⼿的辅助⼿势。
（�）密码器指⽰：在请客⼾输⼊密码时，与客⼾进⾏眼神交流并指⽰密码器告知客⼾请输⼊密码，当客⼾输密码

时，注意⽬光回避。
（�）离席规范：在离开柜台（复印证件或其他）时，摆放暂停服务牌，将座椅归位，并向客⼾告知：“请稍等，我现在

去……”回来后向客⼾致意：“对不起，让您久等了。”
（�）指⽰签字：请客⼾签字时，全掌指⽰签字位置并告知：“请您在这⾥签字，谢谢！”不得使⽤单指指点。
（�）结束提醒:业务办理完毕时：“您的业务已经全部受理完毕，请问您还需要办理其他业务吗？”
（�）礼貌送客:将客⼾的所有物品双⼿递还：“这是您的……，请收好！”（若办理现⾦业务，需要请客⼾核对⾦额）

当客⼾离开时，礼貌送客：“请慢走。”

4.4.2 业务办理

4.4.3 理财服务



（�）理财服务⼈员应具有⾏业或我⾏颁发的资质证书并在有效期内。
（�）资质证书摆放于理财服务⼈员⼯作区的显著位置，便于查看。
（�）理财服务⼈员需熟悉我⾏在售理财产品，能回答有关咨询。
（�）办理理财业务时，理财服务⼈员按规定对客⼾的⻛险承受能⼒等进⾏评估，指导客⼾填写问卷调查。
（�）理财服务⼈员对客⼾进⾏产品⻛险充分揭⽰。
（�）理财服务⼈员对客⼾进⾏相关收费提⽰，不隐瞒收费项⽬。
（�）理财服务⼈员的服务过程有完整的视频或录⾳监控记录，监控记录在保存期内可随时调阅。
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4.4.4 其它服务

（�）当机器出现故障时，需向客⼾主动说明：“对不起，现在机器有故障，需要（XX时间）才能修好。请您到X号柜
台办理业务。谢谢！”

（�）当客⼾单据填写错误时，使⽤全掌指⽰错误位置，提醒客⼾：“对不起，您这⾥填写错误，请重新填写⼀份。谢
谢！”

（�）柜⾯服务⼈员需要暂时离开柜台时，摆放暂停服务标识。
（�）在与客⼾交流的过程中，亲切友好，⾯带微笑。
（�）在与客⼾交流的过程中，坚持使⽤礼貌⽤语，办理业务过程中得到客⼾配合时，我们需表⽰感谢。如：客⼾签

字、输⼊密码完毕时。
（�）主动热情认真、耐⼼地接待每位客⼾。
（�）办理业务效率⾼，熟悉业务操作流程，掌握各项服务技能，办理常规业务时间合理。
（�）办理业务，客⼾优先，坚持“先外后内、先急后缓”的原则。不得置办理业务的客⼾于不顾，不得⽆理由拒办或

对客⼾谎称⽆法办理，不得随意推诿客⼾。
（�）可适当向客⼾推荐新业务，如对于使⽤存折的客⼾：“您好！您可以开⼀张卡，以后柜台⼈多的时候，您可以

到⾃动柜员机处办理小额存/取款业务，就可以不⽤排队了。您是否需要办理⼀张卡？”

4.5 ⼤堂经理服务⾏为

4.5.1

⼯作时间内不擅⾃离岗，⼤堂经理有事需要请其他员⼯代岗，如监测超过��分钟未⻅⼤堂经理视为擅⾃离岗。

4.5.2 迎送及分流客⼾

4.5.3 沟通交流

4.5.4 现场管理

�
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（�）客⼾过多时及时安抚和疏导客⼾，并提出必要建议缓解客⼾等候时间。
（�）遇到客⼾不满，应在第⼀时间予以安抚，避免问题升级。
（�）⼤堂经理有问必答，对客⼾提出的不能解答或不在⾃⼰管辖范围内的问题，能够引导客⼾到相应区域或找

相关⼈员帮忙解答，不能只是简单回答“不知道”“不清楚”“不归我管”等答案。

�

4.5.5 营销意识

4.6 其他⼈员（保安、驻点⼈员）服务⾏为
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