
Q/FSHNS
北京房山沪农商村镇银行股份有限公司企业标准

Q/110111 FSHNS 001—2022

北京房山沪农商村镇银行

营业网点服务标准

Beijing Fangshan SHRCB Rural Bank

2022 - 08- 29 发布 2022 - 08- 29 实施

北京房山沪农商村镇银行股份有限公司

发 布



Q/110111 FSHNS 001—2022

I

目  次

前言 ................................................................................. II

1 范围 ............................................................................... 1

2 规范性引用文件 ..................................................................... 1

3 术语及定义 ......................................................................... 1

3.1 排队等候时间 ................................................................... 1

3.2 自助设备故障处理时间 ........................................................... 1

3.3 客户投诉处理时限 ............................................................... 1

3.4 无障碍设施或服务 ............................................................... 1

3.5 创新功能 ........................................................................ 1

3.6 客户满意度 ..................................................................... 1

3.7 业务差错 ....................................................................... 1

4 服务要求 ........................................................................... 2

4.1 总要求 ......................................................................... 2

4.2 服务规范 ....................................................................... 2

4.3 排队处理 ....................................................................... 2

4.4 业务办理 ....................................................................... 2

4.5 自助设备管理 ................................................................... 2

4.6 特殊群体投诉处理机制 ........................................................... 3

5 客户满意度.....................................................................................................................................................3

5.1 客户满意度收集.....................................................................................................................................3
5.2 客户满意度评价.....................................................................................................................................3
5.3 客户满意度分析.....................................................................................................................................3
5.4 客户满意度改进.....................................................................................................................................3

6 业务差错管理.................................................................................................................................................3

6.1 业务差错统计.........................................................................................................................................3
6.2 业务差错分析.........................................................................................................................................3
6.3 业务差错处置.........................................................................................................................................3
6.4 业务差错改进.........................................................................................................................................3

7 创新功能.........................................................................................................................................................3

7.1 应用范围.................................................................................................................................................3

8 实施要求.........................................................................................................................................................4

8.1 宣传.........................................................................................................................................................4
8.2 培训.........................................................................................................................................................4
8.3 监督检查.................................................................................................................................................4



Q/110111 FSHNS 001—2022

II

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》的规定起

草。

本文件由北京房山沪农商村镇银行股份有限公司归口。

本文件起草单位：北京房山沪农商村镇银行股份有限公司。

本文件主要起草人：王潇。
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北京房山沪农商村镇银行营业网点服务标准

1 范围

本标准规定了本行营业网点向客户提供服务时，在安全性、功能性、规范性、便捷性、舒适性等国

家标准《银行营业网点服务评价准则》（GB∕T32318-2015）《银行营业网点服务基本要求》（GB∕

T32320-2015）《中国银行业文明规范服务工作指引》《中国银行业柜面服务规范》《中国银行业营业

网点文明规范服务评价指标体系和评分标准》《银行营业网点适老化服务要求》(Q/NFTC080001-2021 )

等规章制度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。

2 规范性引用文件

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。

《银行营业网点服务评价准则》（GB∕T32318-2015）

《银行营业网点服务基本要求》（GB∕T32320-2015）

《中国银行业文明规范服务工作指引》

《中国银行业柜面服务规范》

《中国银行业营业网点文明规范服务评价指标体系和评分标准》

《银行营业网点适老化服务要求》(Q/NFTC080001-2021 )

3 术语及定义

3.1 排队等候时间

银行营业网点所有至柜面办理业务的客户从取号到叫号的等候时间要求。

3.2 自助设备故障处理时间

银行营业网点自助设备故障起始时间至故障排除恢复正常的时长要求。

自助设备的定义为具有存款或存、取款功能的设备。

自助设备故障是指不能对外提供服务，加钞、加纸等活动不计入自助设备故障。

3.3 客户投诉处理时限

客户投诉从投诉之日起至解决完成投诉问题的时长要求。

3.4 无障碍设施或服务

银行营业网点服务企业标准在无障碍设施或服务方面，至少按照国标要求建立相关的保障机制。

3.5 创新功能
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近一年内具有关爱客户及社会公众，并在社会上产生较大积极反响的创新服务及其应用范围。

3.6 客户满意度

建立银行营业网点客户满意度的收集及评价、分析改进机制。

3.7 业务差错

建立柜员业务差错统计、分析、处置、改进等相关机制。

4 服务要求

4.1 总要求

为公众提供金融服务，保护消费者的合法权益，维护金融行业秩序，促进金融市场健康发展。

4.2 服务规范

4.2.1网点环境

内、外环境整洁，客户体验舒适。

各类设施设备使用正常，维护情况良好。我行网点设置无障碍设施，包括：盲道、轮椅坡道为方便

乘轮椅者旋转以及改变方向而设置；爱心座椅为老幼病残孕客户提供专用座椅。

网点物品摆放整齐、有序。

宣传信息发布规范、各类业务标识、免责提示标识等提示到位。

4.2.2服务规范

网点人员着装规范得体、仪容整洁，展现职业的服务形象。

网点人员举止文明，语言规范，精神饱满，展现良好的职业素养。

提升服务技能，以专业周到的服务水平为客户提供优质高效的服务，缩短客户等候和业务办理时间。

严格执行首问负责制，对客户提出的诉求，应积极寻求解决方案，不得推诿、搪塞或冷落客户。

以客为先，在服务过程中，始终将客户需求放在第一位。

根据对外公示的营业时间提前到岗，网点人员做好上岗前的准备工作，认真值守岗位，上岗时不做

与工作无关的事情。

4.3 排队处理

对网点在不同时间段的客户数量进行统计分析，合理设置柜台等资源配置，保障客户进入网点及时

得到服务。配置叫号机系统，统计每个客户的排队等候时间，通过削峰填谷等手段降低高峰期客户数量。

建立弹性窗口排班制度，出现大量客户排队现象时，增加服务窗口，保障客户最长排队等候时间在

20分钟以内。

设置合理桌椅数量、WIFI、饮水、电视等关怀设施，大堂人员关注排队客户情绪，及时进行疏导，

对排队客户进行培训、宣传、引导，维护和谐氛围。

定期统计客户排队等候的最长时间、平均时间，定期分析排队最长时间的情况，分析原因，采取措

施，有效降低排队等候最长时间、平均时间。

4.4 业务办理

柜员应按照业务操作规范进行业务办理，营业网点专人负责统计每个业务办理时长，统计每个业务

办理差错情况，计算差错率，每月每个柜员差错率应控制在1笔以内。



Q/110111 FSHNS 001—2022

3

4.5 自助设备管理

我行营业网点自助设备业务管理遵循“效能导向原则、管理规范原则、及时响应原则、事权划分原

则、风险可控原则”。穿墙式自助机具受理业务时间应保持 24 小时不间断运行。我行根据自助机具的

管理办法的要求，加强自助机具管理人员、现金、清机、业务差错、钥匙和密码、吞没卡、运行监控、

故障处理、日常使用、安全维护等情况的监督、管理。

4.6 无障碍设施或服务要求

对于七十岁以上老年人、残障人士等特殊群体的投诉，受理部门、承办单位应高度重视和妥善处理,

畅通投诉渠道,认真研究特殊群体消费者对金融服务工作提出的意见和建议,加强对特殊群体消费者投

诉处理落实情况的跟踪、监督和考评,不断改进服务流程和服务标准。

5 客户满意度

5.1 客户满意度收集

开展客户满意度调查工作，通过各种渠道收集客户对我行营业网点的反馈意见，为满意度评价工作

提供资料。

5.2 客户满意度评价

开展客户满意度评价工作，定期进行客户满意度调查，征求客户意见、建议和需求，汇集客户意见

簿内容，保存相关信息记录，评价结果要求真实、完整，分析、反馈、报告及时。

5.3 客户满意度分析

营业网点根据收集的客户满意度信息，定期进行分析，找出问题原因，及时整改。

5.4 客户满意度改进

对客户意见簿上的客户意见、24 小时内响应，并对留有电话信息的客户在规定时间内予以回复、

回访。

6 业务差错率管理

6.1 业务差错统计

网点会计负责人定期对差错进行分类统计，并定期上报。

6.2 业务差错分析

网点会计负责人每月分析差错原因，并对员工进行风险提示，提出合规操作要求。

6.3 业务差错处置

网点会计负责人对业务差错按季汇总，并根据《北京房山沪农商村镇银行员工风险防控考核内容》、

《北京房山沪农商村镇银行员工绩效考核实施细则》扣减相关人员绩效得分。

6.4 业务差错改进
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定期根据差错情况进行培训学习，对于能改正的问题及时整改，无法改正的问题避免再次出现。

7 创新功能

7.1 应用范围

我行所有营业网点。

8 实施要求

8.1 宣传

充分发挥我行的行业优势，开展形式多样的公众教育活动，提升宣传教育的时效性，增强广大消费

者识别非法金融业务、非法金融活动和防范，积极履行金融机构应尽的义务。

8.2 培训

定期组织开展文明规范服务、业务技能、消费者权益保护等培训，记录完整。

8.3 监督检查

按季开展营业网点服务质量非现场监测检查及现场检查工作，对服务环境、服务形象、柜面人员等

方面进行检查，对各营业岗位服务人员的不规范服务行为进行监督，主动提示。
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