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银行收费标准是否公开？网点服务是否到位？

合肥部分银行营业网点“文明”探访
舒心、贴心、温馨
银行网点拼“颜值”

近几年来，随着金融市场的发展和客户需求的多
元化，各金融机构间的竞争也越来越激烈。然而，无
论市场怎样变化，优质的服务始终是银行发展的根
本。但在体验服务之前，对一家银行的第一印象往往
从走进该银行的服务网点开始。

舒适的座椅、免费的饮用水、共享的无线、宜人的
空调……如今，各大银行网点的硬件“标配”早已经屡
见不鲜。在各大银行业务和服务同质化的今天，记者
发现，仍然有不少银行网点不断创新服务细节，为客
户提供贴心和温馨的体验。

在浦发银行合肥高新支行，记者没有见到一般银
行的“冷板凳”、“硬座椅”，取而代之的是暖色调的沙
发，摆放一圈坐落在大厅中央，有一些等候办理业务
的市民在这里边休息、边聊天。“沙发很舒服，还有报
纸、杂志可以翻翻，等待的时间也不觉得无聊了。”前
来办理业务的张小姐告诉记者。

杭州银行合肥科技支行的爱心专座也同样贴心，
沙发上还配有小靠枕，茶几上摆有抽纸、小垃圾篓、盆
栽、杂志等等，让客户有了“宾至如归”的感觉。除了
爱心专座，该银行还在门口放置了爱心伞、便民服务
箱等，业务窗口附近还设了特殊人群服务窗口，给一
些行动不便的人群提供“绿色通道”。该银行提供的
一系列暖人的服务都在大厅墙上以图文并茂的形式
展现了出来。

另外，光大银行潜山路支行的节日鲜花、擦鞋器，
渤海银行蜀山支行的创意绿植等，都提升了各自网点
的“颜值”，也提升了客户的好感。

你更喜欢“端盘子”式服务
还是“冷淡式”服务

除了一家银行网点的“门脸”，给人同步产生印象
的应该就是工作人员的服务和业务能力了吧。中国
银监会主席、央行货币政策委员会委员郭树清曾公开
表示，银行业是服务行业，要有“端盘子”的服务精神，
要牢固树立以客户为中心的理念，不断改进银行的服
务，对于客户的投诉，银行的董事长、行长甚至要亲自
过问和处理。当人们走进一家银行网点，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？如果走进银行，想要办理并不熟悉的业务，喊了
半天没有人，或者得不到耐心的指引和解释，你是否
会对这家银行好感全无呢？

记者在对合肥市部分银行网点的走访中发现，绝
大多数银行工作人员都仪表端庄、服务到位，从客户
进门开始就为其提供热情引导和帮助，大堂经理更是
随时在岗，为客户办理业务、解决疑难。

记者走进九江银行合肥望江西路支行时，这家面
积不大的网点里没有客户在办理业务，但是工作人员
仍然微笑着坚守在岗位上，看见记者等人进门，便热
情招呼，咨询有什么需要帮助的地方。“这家银行服务
还是不错的，工作人员全程服务，基本上我只要负责
提供身份证和签字就行了。我年纪大了，不会用网
银，这家银行的小姑娘每次都不厌其烦地教我。”九江
银行的客户陈阿姨告诉记者。

对于银行的柜员、大堂经理、客户经理来说，是否
只要“热情”就可以令客户满意了呢？记者在走访中，
也有些银行的工作人员并没有主动上前为客户提供
服务，而是等待客户的主动咨询。据合肥某金融培训
机构的资深讲师朱老师介绍，有时候过度的热情不一

定等于优质的服务，反而采取适当“冷淡式”的服务会
让客户感到舒服些。“有时候一个微笑、一个眼神或者
一句提示，都是对客户的服务，不一定要紧随其后，咄
咄逼人，有些客户不喜欢这样。”朱老师表示，但是面
对客户的主动咨询，还不理不睬的态度肯定是不对
的，另外，要尽量公平地照顾到每一位顾客。当然。
记者在走访中，也遇到了极少数“抄近道”、不按程序
办理业务的情况。

各银行网点是否做到了
服务收费标准全公开？

为了规范和整顿银行业收费情况，银监会早前就
规定，各银行要将现行合规的服务收费项目逐项列
示，收费依据和收费标准等内容，要在总部网站上统
一公布或印制手册发布。另外，2016年，发改委印发

《商业银行收费行为执法指南》，其中明确了商业银行
应当严格执行明码标价的规定，在其营业场所醒目位
置及时、准确公示服务项目、服务内容、收费标准、适
用对象、生效日期、投诉方式等。那么，是否每一家银
行都按照规定在营业厅的醒目位置拜访了相关手册
或者说明呢？去银行办理业务的你又是否注意过这
些细节呢？

在杭州银行合肥某网点，记者观察到，相关的服
务价格收费标准没有摆在咨询台或者其他醒目位置
上。而在九江银行合肥某支行，一位不熟悉业务的柜
员告诉记者，收费标准都贴在墙上了，但记者观察到，
墙上张贴的仅仅是自助渠道收费价目表，并未涵盖银
行所有的收费业务。记者表示疑问时，该银行一位负
责人则从服务台桌子后方、客户看不见的地方拿出了
收费手册。

在记者走访的多家银行中，仅有渤海银行合肥分行
营业部在醒目位置摆有服务收费价目表，还一并摆有客
户意见簿和填单样本等，可供客户查阅和提意见。“平时
很少注意银行有没有摆收费明细之类的，但对银行来
说，公开收费标准和明细是它的义务，对于客户来说也
有依据可寻。”从事广告行业的杨先生告诉记者。

银行代理的理财产品
一定可以“稳”赢吗？

记者在上述走访中发现，不少银行网点对于收费
的公示有点“遮遮掩掩”，一些网点只在墙上悬挂了少
量常用项目的收费明细，还有一些网点只在滚动屏上
公布少量服务收费项目，并且是与基金、理财产品等
信息一起滚动，大部分时候客户看到的都是理财产品
的宣传。尽管很多银行都没有在服务场所公示服务
收费项目和标准，但值得注意的是，几乎各家银行的
营业大堂内，都四处摆放着理财产品的宣传册或宣传
单，可谓十分醒目。

“投资有风险”，即使是被誉为“安全理财”的银
行，也不能保证是百分之百全收益。银行的理财产品
出现亏损或者零收益的情况，近年来也并不少见。那
么，如果银行大力宣传理财产品的收益、“稳”等，是否
会给投资者带来一定的诱导作用呢？

当然，在记者走访中，几乎所有的银行都会在滚动
电子大屏或者广告牌中注明“投资有风险”、“防范洗钱
风险”等提示，银行业规定的“七不准、四公开”等标准
也都在营业网点醒目位置张贴着，给客户提供一些关
于投资风险的提示。在渤海银行合肥某网点中，记者
在理财单页上看到某某理财产品“稳”之类的广告语，
但并未看到风险提示等文字。

银行网点的文明程度，不是由银行说了算，每一个
普通老百姓和银行客户的体验才是评价标准。近日，
市场星报、安徽财经网（www.ahcaijing.com）记者以
“访客”的身份探访了合肥市部分银行网点的营业厅，
每一家银行网点各有怎样的特色？服务态度和业务能
力是否令人满意？银行的收费标准是否都严格执行了
银监会的相关规定？所有的问题，探过便知晓。
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