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活动参与方式及投稿要求详见2014
年3月31日《财富周刊》C06版《“我与交
通银行的故事”有奖征文大赛启动》一文。

我与交通银行结缘

第二模块：服务功能

□余景明

一个偶然的机会，因工作需要，领导让我去交
通银行办事。

那时，在我看来，去银行是脸难看、事难
办，可我还是硬着头皮去了交通银行。

我刚推门进入交通银行窗明几净的大厅，
大堂经理就微笑着走过来问我：“您好，请问我
能帮你做点什么？”一句热情的问话，温暖了我
紧张的心。我说：“转账。”她请我到第二个窗
口办理业务。手续很快办完了，我如释重负，
由衷地感叹：变了，真的变了，他们热情周到的
服务，给人一种心理上的享受。“用心服务”成
了交通银行在我心中的形象。

从此，我就与交通银行结下不解之缘，开
始在交通银行办理各种业务。

有一次，我在交通银行铁道支行办理了一
笔大额跨行转账业务。对方迟迟没有收到我
汇过去的钱，经核实，是我将收款人的账号写
错了，导致对方无法入账。时间一点一点地过
去，对方银行还没有把钱退还到我的账上。因
这笔钱是交房款的钱，如果当天不能汇到对方
账户上就是违约，违约要交纳一定的滞纳金。
那天恰逢周末，已经16点左右，大额跨行转账
系统马上就要关闭，银行人员说我的钱要退回
来，也要等到下周一了。我急得团团转，不知
道该怎么办，由于数额较大，借款都来不及。

这时，该行经理知道了此事，就为我想了
很多办法。她不停地打电话与对方银行沟通，
将我的汇款缘由向收款行叙述完后，请对方尽
可能将该款项于当日退还到我的账户上，就这
样款项在16：45退回我的账户上，经过重新填
写汇款单最终被汇到了朋友的账户上。在这
40多分钟的等待时间里，我感受到了交通银行
用心、贴心、细微的服务与责任。

□记者 程芳菲 文/图

服务，是银行与银行进行竞争的利器。在构建和谐
的金融消费环境过程中，服务应成为银行至上的信条。
在《中国银行业文明规范服务百佳示范单位考核标准（修
订版）》（以下简称《标准》）中，第二模块对银行的服务功
能做出了相关要求。那么，银行的服务功能包括哪些？
各家银行做得怎么样？还有哪些提升空间？近日，洛阳
晚报记者随机走访了我市部分银行的网点。

功能分区引导牌不可少
自助服务区要有一米线

《标准》内容：自助服务区与营业厅内部连通，
实现24小时服务，外部标识醒目、规范、清洁，中
英文对照；自助服务区配备3台（含）以上具备存
取款功能的自助机具，1台（含）以上具有缴费、补
登折、打印发票或自动发卡等功能的自助机具，摆
放合理。

记者调查：多数银行自助服务区与营业厅内
部都连通了，但也有未连通的，如凯旋路与沙厂
路交叉口附近的一家银行网点的自助服务区就没
有与营业厅连通。记者走访的几个银行网点的自
助服务区，均标有“24小时服务”字样，外部标识
醒目、规范、清洁。还有部分银行网点在服务提醒
方面做得更加周到。“尊敬的客户，为了节省您的
宝贵时间，建议20000元（含）以下的卡存取业
务，请到自助设备办理。谢谢您的合作。”在开元
大道和市府东街交叉口的交通银行营业厅内的醒
目位置，洛阳晚报记者看到了这样的温馨提示。

从走访的情况来看，绝大多数银行网点在服
务功能分区、指示牌引导、可受理的金融业务、自
助区的设备数量和完好率、自助区标示和风险提
示等方面都基本符合《标准》的要求，但是在一些
细节上，部分银行还没有做到。按照《标准》的要
求，一些银行的网点还有很大的提升空间。

《标准》内容：可受理外币存款、取款，以及结
售汇、货币兑换、外币汇划等业务；可受理网上银
行、电话银行、手机银行等电子银行业务。

记者调查：我市各银行营业厅除了能受理人民
币存款、取款、汇款、贷款等业务，还可受理外币存
款、取款，以及结售汇、货币兑换、外币汇划等业务，
以及存单、存折、信用卡、借记卡、IC卡（芯片卡）等
业务。此外，我市各银行营业厅基本都能受理网
上银行、电话银行、手机银行等电子银行业务。

《标准》内容：营业厅实现分区服务，包括咨询引导、
客户等候、现金、非现金（个人、对公或信贷业务服务）、
电子银行服务、自助服务、贵宾服务（理财区或理财室）、
公众教育等相当功能的服务区，且分区合理；设置功能
分区引导牌或平面分布图，制作规范统一，标识明显，指
示方位、名称、功能与各区域相对应，少数民族地区设置
少数民族语言标识指引。

记者调查：从洛阳晚报记者走访的情况来看，我市
各银行营业厅基本都符合此项考核内容，但部分银行
没有或不够明确标示公众教育服务区。在开元大道和
市府东街交叉口的交通银行、农业银行洛阳中央商务
支行、解放路和唐宫路交叉口的邮政储蓄银行等多家
银行的营业厅内，都有分区引导牌或平面分布图，指示
方位、名称、功能与各区域相对应，实现分区服务。但
是，在农业银行洛阳中央商务支行的引导牌上没有发
现明确的公众教育服务区。

多数有引导牌
部分没有公众教育服务区

基本都能受理外币业务和
电子银行业务

自助服务区应设置一米线

□记者 郭飞飞

近日，由交通银行洛阳分行举办的“交行
红五月，走进千万家”金融服务进社区主题宣
传活动在全市18个社区拉开序幕。

此次活动将持续一个月，活动期间交通银
行洛阳各营业网点将以金融知识大讲堂、理
财讲座、现场咨询、播放金融知识宣传专题片
和亲子教育活动等形式，为社区群众带来如
何选择金融服务、如何识别金融诈骗、如何选
择理财产品、如何获得银行贷款等金融知识，
宣传推广银行卡、网上银行、自助银行等电子
渠道的安全使用方法，普及基金交易、外汇买
卖、第三方存管等投资理财知识，帮助广大群
众了解金融知识、利用银行产品更好地管理
个人财富。

交行红五月
走进千万家
交通银行洛阳分行金融服务
进社区活动拉开序幕
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客户填单指南和收费项目展示板 服务功能区引导牌


