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对陕西省银行业文明服务现状的认识和思考 

作者：西安市商业银行 李明辉   2008-11-24     查看次数：785  期刊时间:2008年8月 

 

  【摘要】作者根据对陕西省银行业申报全国级文明规范服务示范单位的现场检查情况，得出了“一个方向”、“二大

格局”“三种模式”“四类划分”的判断和认识，并进行了具体的阐述。  

  【关键词】银行业；文明服务；现状；认识  

  为了迎接中国银行业协会对“中国银行业文明规范服务示范单位”的验收,7月下旬和8月上旬陕西省银行业协会对陕

西省的40家申报单位进行了辅导式检查，这40家申报单位包括了工商银行（工）、农业银行（农）、中国银行（中）、建

设银行（建）、交通银行（交）5家全国大型银行、各股份制商业银行，西安、咸阳、宝鸡三家城商行，渭南、宝鸡、汉

中三家城市信用社、邮政储蓄银行、陕西省信合、农发行和东亚银行的网点，基本上反映出陕西省银行业的文明服务整体

水平，可以用“一个方向”、“二大格局”“三种模式”“四类划分”来概括陕西银行业的服务现状。  

  一、一个方向“分区服务”  

  一个方向，是指银行网点实行“分区服务”已成为一个鲜明的发展方向。2007年银行排长队问题引起了社会各界的广

泛关注后，在“功能分区、业务分层、客户分流”的指导思想下，各家银行纷纷开始了网点转型的试点工作。本次检查

中，大多数申报单位已实现了“分区服务”。 股份制商业银行的网点最初成立时就有分区服务的概念，随着银行服务的

不断发展，分区服务的思想越来越成熟，目前在原来分区服务的基础上，开始了更彻底的改造，使网点这一服务资源得到

了充分的开发和利用；工、中、建、交4家大型上市银行的网点转型建设工作也正在稳步推进，“分区服务”成为了目前

银行业网点建设的一个明确方向。  

  二、二大格局“银行产品和服务渠道”  

  从服务内涵方面考虑，银行产品和服务渠道是服务品质的决定性因素，产品和渠道是否多样化像一道分水岭将陕西银

行业的整体服务水平自然划分成了优势和劣势两大竞争格局，表现出了两个层面的服务水平。  

  银行服务过程总是伴随着产品的提供过程，伴随着业务发展过程，产品可以说是银行服务的载体，银行服务总是依托

于银行产品。银行产品是否丰富、业务种类是否多样，决定了银行服务的内容是否丰富。同时服务渠道在一定程度上体现

了银行的服务能力，银行服务渠道的多元化，丰富了银行服务的手段和方式。如果产品是银行服务的横坐标，那么服务渠

道就是纵坐标，二者共同构成了服务的立体化形象。5家大型上市银行和全国性的股份制商业银行依托技术、人才、资

金、品牌方面的优势，开发了多样化的产品体系，包括存款类、贷款类、结算类产品，以及证券、基金、外汇、黄金、保

险及其相关的各类理财产品，能满足不同客户的需求；同时建立了多元化的服务渠道，除营业网点自身外，还包括网上银

行、电话银行及各类自助服务设施，能够方便快捷的为客户提供7X24小时的服务，突破了时间和空间的限制，在竞争中优

势明显。相反，地方性的金融机构产品和渠道相对单一，产品局限于存、贷、汇，网点几乎是其唯一的服务渠道，网点服

务也仅局限于柜台和窗口，服务内容单一，服务形象单调，整体服务让人感觉很单薄，缺乏厚度和深度，在竞争中处于劣

势。  
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