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前 言

本标准按照 GB/T 32318-2015、GB/T 32320-2015 给出的

规则起草。

本标准由秦皇岛银行股份有限公司提出。

本标准起草单位：秦皇岛银行股份有限公司。
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秦皇岛银行营业网点服务企业标准

1 范围

本标准规定了本行营业网点网点环境、网点设施、服务功能、员

工管理、消费者权益等基本内容。

本标准适用于本行所有营业网点，本行所有营业网点所提供的服

务应符合本网点服务企业标准要求。

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/T 32318-2015 银行营业网点服务评价准则

GB/T 32320-2015 银行营业网点服务基本要求

T/CBA 201-2019 银行业营业网点文明规范服务评价指标体系和

评分标准

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 无障碍设施或服务

本行营业网点在无障碍设施服务方面，按照国家认证标准要求，
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设置无障碍通道或相当功能服务设施，为残障人士等特殊人群提供相

关保障。

3.3 客户异议

客户在本行营业网点体验金融服务过程中对服务人员、本行产

品、服务流程、服务设施等方面提出的不同表述。

4 评价指标体系

4.1 本行营业网点服务评价指标体系分为一级指标、二级指标和三

级指标，具体见表。

4.2 三级指标为本行营业网点服务的基本要求，原则上本行营业网

点应达到所有基础指标要求。
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秦皇岛银行营业网点服务评价指标体系表

一级指标 二级指标 序号 三级指标

网点环境

外部环境

1 网点外部设置门楣招牌、机构名称牌、营业时间牌、24 小时自助服务标牌，制作规范，中英文对照。

2 网点外部管辖区域环境整洁，无杂物摆放，无安全隐患。

3 网点对外宣传载体展示时间、内容、形式符合法律法规及管理规定。

4 网点出入通道设置合理，方便客户出入，通道顺畅无阻塞。

5 网点外据实设置机动车停车位、非机动车停车位，设置无障碍通道或相当功能服务设施，通行顺畅。

内部环境

6 网点内部环境干净整洁，无卫生死角，无杂物摆放。

7 网点各区域光线明亮，温度适宜。

8 网点内电子宣传设备显示清晰，翻页及时。

9 网点内折页架、宣传栏、宣传资料摆放整齐，无污损。

10 营业厅内各类物品摆放有序，宣传资料无卷角翘边现象，保持整洁。

网点设施 服务设施

11 设置咨询引导台，提供咨询引导服务。

12 据实设置填单台或相当功能的服务设施，根据业务需要配备填单模板，单证填制板规范清晰。

13 网点提供排队叫号等服务，能及时通知客户办理业务。

14 网点提供配置专业的电子填单设备或相当功能的服务设施，提高办理效率。

15 配备整齐干净、舒适宜用的客户座椅，满足客户等候、休息和业务办理等需求。

16 配备便于客户使用的饮水机等常用便民设施，干净卫生，方便客户使用。

17
配备供客户使用的具备防伪功能的点验钞机，摆放位置能够有效保护客户隐私且在录像监控范围内，确保点验钞

全过程、金额显示清晰可查。

18 提供对公业务电子回单柜或回单自助打印服务。

19 网点的呼叫系统、视频播放设备以及柜面窗口的语音对讲装置工作正常，播放音量适中，无嘈杂现象。
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20 营业柜台（窗口）之间设置遮挡板等相当功能设施，形成相对独立的客户办理区域。

21 柜员使用的点验钞机显示清晰，无遮挡，监控可见。

22 各类设施设备界面友好、设置合理，主要业务操作流程清晰准确，提升客户体验。

23
24 小时自助服务区域提供配备存取款功能的自助设备，自助设备编号明晰，明示人民币冠字号查询标识，并有中

英文显示界面或双语操作提示。

24
设置理财产品销售专柜（区），明示“销售专柜（或销售专区）“录音录像”字样的标识，以醒目字体提醒消费者

可通过产品信息查询平台、网站或其他媒介了解产品相关信息，并进行明确的风险提示。

25
在理财产品销售专柜（区）公示销售人员资质信息、咨询举报电话号码，便于确认相关信息，举报违规销售等行

为。

信息宣传和公

示

26 在网点内公示营业执照、金融许可证等资质证照。

27 网点公布服务热线电话、安全提示等服务信息。

28 向客户公示常用服务价格及免费服务项目表，标识醒目，及时更新，中英文对照。

29 产品宣传内容符合有关规定，能如实、客观地反映产品的重要特性，文字通俗易懂，内容合规。

30 网点提供的宣传材料内容真实、客观、无抵毁同业的信息。

环境安全

31 网点水、电、气、火等设施与物品无安全隐患，配备灭火器等消防设施，保障消费者的人身和财产安全。

32 网点有必要的安全提示信息或相同功能的设施，如“小心台阶、带好随身物品”等。

33 录像监控覆盖网点自属管辖区域，资料保存完整，声像清晰，在保存期内可随时调阅。

34 网点柜面窗口设置隔断、一米线等相当功能的设施或提示，保护客户信息安全。

35 24 小时自助服务区域设置机具遮挡板、一米线等安全防护设施或设置防护仓。

36
24 小时自助服务区域内每台具备存款、取款、转账功能的自助机具设置应急呼叫装置（按扭），位置合理，标识

醒目，响应及时。

37 客户进入 24 小时自助服务区域或使用自助机具时，通过屏显或语音适时进行安全、风险等提示。

服务功能 服务流程

38 严格执行业务管理制度及各项业务操作规程，按规定进行业务处理。

39 在办理业务时，保证各项条件公正透明，尊重客户自愿选择；严禁虚假承诺、捆绑销售等违法违规行为。

40 认真履行合同义务，在关系到客户重大利益的问题上，积极通过事先与客户约定的各类信息提示渠道和方式，告
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知相关信息。

41 实行首问负责制，认真对待客户提问，对客户异议快速响应，不搪塞，不推诿。

42
建立联动响应机制，实现各服务环节的互动交流，需同事协助时及时启用联动服务，并将客户推介至相关区域或

岗位人员。

43 网点加强柜员统筹管理，保持业务办理畅通，客户服务流程合理。

44 网点在客户等候过程中提供适当的客户关怀措施，强化客户等候管理，对客户适时进行情绪安抚。

45 网点在自助区域提供必要的操作指引或相当功能的服务，指引客户使用自助服务设施。

46 配备安保人员，严格履行职责。

47 网点提供的空白单据数量充足，单据用途明确，数量充足，摆放有序，便于取用。

48 网点对于出现故障的机具张贴或提示暂停使用信息。

49 按照法律法规规定的程序提供客户信息，不得违规查询个人信用信息。

50
在产品销售专柜（专区）内实现自有理财产品与代销产品销售过程全程同步录音录像，完整客观地提供相关风险

和关键信息提示、客户确认和反馈等重点环节；录制过程保护客户隐私；妥善留存客户已明确知晓产品重要属性

和风险信息的相关证据。

特殊群体服务

51
充分考虑各类特殊群体客户需求和特点，提供相应的服务流程，增强专业服务功能，提高应急处理能力，尽可能

提供便捷的人性化服务。

52 为军人、消防救援人员优先提供服务。

53 采取相应的措施保证行动不便的客户在网点内通行顺畅，保证其人身安全。

54 提供文字交流、电子显示屏或相当功能服务，保证听力障碍客户交流畅通、正常办理业务。

55
协助视力障碍客户携带经过登记、认证、有可识别标识且处于工作状态的导盲犬出入网点办理业务；网点工作人

员妥善做好接待工作，保障网点正常秩序和其他客户安全。

员工管理 员工形象

56 员工着装规范、统一、整洁，妆容、发式、饰物、鞋袜等符合上岗规范。

57 员工专业得体，举止大方，体现良好的修养和职业形象。

58 员工统一佩戴工作胸牌或公示牌，并明示本行标识。

59 员工语言规范，音量、语速适中，使用文明服务用语，首问使用普通话。
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60 安保、保洁等非银行工作人员按规定着装，仪容仪表符合上岗规范。

岗位规范

61 网点服务人员具备良好的沟通能力，并友善对待客户。

62 网点服务人员热情接待客户，主动礼貌问候，询问需求。

63 大堂服务人员值守大堂，协助客户取号。

64 大堂服务人员熟知业务种类、办理流程，能够熟练指导客户办理业务，有效实现业务分流指引。

65 大堂服务人员为有需求的客户提供必要的填单辅导，减少客户等待时间。

66 大堂服务人员为客户使用自助设备提供辅导和帮助。

67 大堂服务人员实行移动式服务，主动进行现场巡视，当客户需要帮助时及时提供帮助。

68
客户在办理业务时，大堂服务人员及时劝导、避免其他客户进入一米以内距离区域的围观、等候行为（同行人员

需征得客户同意），维护营业秩序。

69 柜面服务人员熟练受理业务，服务需求解决及时。

70 柜面服务人员在客户视线或监控设备范围内点验现金。

71 柜面服务人员临时离柜明示暂停服务温馨提示。

72 客户视线范围内无与工作无关的私人物品。

73 理财服务人员具备相应的系统内专业资质或能力。

74 理财服务人员熟悉本行在售产品，能准确向客户介绍。

75 理财服务人员准确评估客户需求，为客户提供合适的服务。

消费者权

益保护

消费者权益保

护

76
充分尊重消费者自主选择权，不得采用引人误解的手段诱使消费者购买其他产品，不得擅自代理消费者办理业务，

不得擅自修改消费者业务指令。

77
尊重消费者公平交易权，不得加重消费者责任，限制或排除消费者合法权利。不得通过附加限制性条件，要求消

费者购买协议中未作明确的产品和服务。

78 贯彻落实客户信息保护内控制度，妥善保管客户资料，尊重客户隐私权。

79 畅通客户投诉渠道，提供《客户留言簿》等客户表达意见的渠道。

80 适当位置公示消费者权益保护电话号码和消费者投诉处理流程图。

81 网点在规定时限内对客户异议进行受理、处理及反馈。
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82 网点通过多种形式，积极开展金融知识普及教育活动，向社会公众宣传普及金融知识。

83 网点积极参加监管部门组织的各种金融知识宣传教育和宣传活动。
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