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做银行的“活名片”

一个优秀的大堂经理，不仅要做到细心服务，还要做到安全服务，除了专业的技能之
外，更重要的是责任。有时候一句专业的提醒，可以为客户挽回不可估量的损失；有
时候一个真诚的建议，可以为客户带来财富的增值。在银行迈入服务质量新时期的
大趋势下，要成为魅力大堂经理就需要满足新要求：平得了纷争、跑得了外勤、搞得了
业务、做得了急救、懂得变通、卖得了“萌”……为了向市民真实展示大堂经理工作中
的酸甜苦辣，我们今日起推出《新金融心服务——寻找您身边明星大堂经理》系列人
物报道，为读者充分展示各家银行明星大堂经理的魅力。

建行金管家
家庭资金一览无余

作为家庭“大内总管”的刘女士，
每月都要为有效管理家庭资产而头
痛，夫妻双方都是工薪一族，老公的
代发工资账户在他行，刘女士代发工
资账户在建行，还房贷、交水电费、给
父母生活费等都通过建行账户办
理。刘女士不仅要关注老公在他行
的账户资金情况，还要及时将先生账
户资金从他行账户转到建行主账户，
汇总后进行有效的资产配置和集中
管理。有时因为工作繁忙，刘女士经
常会遗忘，同时，把老公账户资金汇
总到建行还得支付一定的跨行转账
手续费。对此，建行理财专家给刘女
士支了个招。

攻略：保留余额归集。刘女士签
约建行金管家跨行资金归集，选择保
留余额归集模式，给老公的工资账户
设置一定的保底金额，建行将按照刘
女士设置的频率查询其老公的账户，
大于保底金额就将超出部分资金自
动转到刘女士管理的主账户，转账手
续费全免，再配置合适的建行投资理
财产品，就能轻松实现家庭资产的集
中管理和保值增值。王苏铭

“建行一直追求创新，
我们的服务也要跟上时代
步伐。就像现在上线的智
能机器设备，我必须亲自
操作掌握使用要领。只有
自己成了‘专家’，才能更
好向客户推广。”王玉娜如
是说。

只要上新设备，王玉娜肯定
是“第一个吃螃蟹的人”。利用
下班时间，她就会对这些机器仔
细研究。以智能柜员机为例，它
可以办理账户查询、查询贷款、
修改客户信息等几乎所有非现
金业务。每项业务她都反复操
作，为的就是给客户带来准确、
精准的使用体验。

此外，大堂经理还得是多面
手。高柜、低柜技能要手到擒
来，产品业务要能脱口而出，理
财投资也不能含糊。在柜员有
事的时候去顶岗，理财经理不在
的时候去客串，有时候甚至要
留意网点上的可疑人员，提醒
保安注意客户安全。就连网点

附近有哪些公交车，她都要知晓
一二……工作中的王玉娜更像
是个百事通。

尽管担任大堂经理只有一
年多时间，王玉娜在2015年建设
银行河南省分行“大堂经理比比
看知识竞赛”中，获得“优秀大堂
经理”殊荣。这项沉甸甸的奖杯
不仅是对她业务素质的认可，更
激励着她前行。

“虽然在外人看起来银行工
作光鲜亮丽，可是只有身在其中
才明白这是一份辛苦的职业。但
我会依然坚守，因为这份工作给
我带来历练、快乐和感动，我愿意
为客户提供更好的服务，当好银
行的‘活名片’。”王玉娜说道。
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迎来送往客户、及时处理
他们的诉求、优化流程提
高办理业务效率……大
堂经理这个岗位，从小的
方面来说，是一家银行网
点的枢纽，是“总调度”；
从大的方面来说，则代表
了一家银行的整体形象，
反映了银行的文明服务
水平。
“大堂经理或许是这个世
界上最忙碌最操心的经
理吧。”王玉娜表示，她愿
意尽自己最大的努力，做
好客户、银行之间的“中
枢”，将大堂经理打造成
建行的“活名片”。
倪子 杨长生/文 慎重/图

早上 8 点，王玉娜早早来到
网点，更换完行服对镜梳妆，认
真整理领口的丝巾。开完 10 分
钟的短暂晨会，她开始班前的例
行检查：查看每一台ATM机的凭
条是否充足，叫号机是否正常运
转，保安保洁工作人员是否已到
位，今天的柜台开几个，柜员是
否正常上岗……

“不少客户对大堂经理这份
工作有些误解，觉得就是一个
简单的取号引导工作，没什么
技术含量。但当我成为一个大
堂经理之后，深刻领悟到这项
工作并非想象得那么简单，更
是一门技术活儿。”王玉娜说，
其实大堂经理这个工作说难
不难，说不难也难。整个大堂

的客户都要靠大堂经理引导
分流，协调客户与客户、客户
与柜台、客户与理财经理、柜
台与理财经理之间的关系以
及处理随时可能出现的突发
情况，打个简单的比方，大堂
经理就好像整个大堂的中枢，
第一时间获取信息后进行处
理，再分给各个岗位。

先处理情绪再处理事

把大堂经理说成是银行网
点的门面一点都不夸张，因为他
们是客户进入网点后第一个接
触的工作人员。作为“门面”，光
有“脸面”远远不够，沟通、表达
以及说话技巧都是必备技能。

有次，一位老人来银行办业
务，坐在等候区时有点烦躁不
安。王玉娜主动走过去，微笑着
对他说：“您好，叔叔，请问您办
理什么业务？有些业务可以先

填写单子，给您节省时间。”
没想到这位客户立马大声

说道：“我的水费被扣了两次，究
竟是怎么回事？”银行网点来来
往往的人很多，不免碰到各种

“棘手”客户。这时候大堂经理
不仅要协助解决问题，更要安抚
客户情绪。

“叔叔，您先喝杯热水，我先帮
你查下。”接过银行卡，王玉娜看了
下卡面，知道这位老人是建行的老

客户。经过查询，老人的确先后扣
了两次水费，并且是同一个用户号。

“会不会因为自来水涨价
了，第二笔费用是补扣的？”带着
猜测，王玉娜赶紧给自来水公司
打了咨询电话。果不其然，第二
次费用正是年前水费调整上调
后又补扣的。给客户解释清楚
后，老人十分满意。随后，王玉
娜又帮老人将老式磁条卡换成
了目前安全性更高的芯片卡。

坚持学习服务更贴心
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这活儿挺有技术含量

周一早盘两市股指受周末消息
面利多因素的刺激小幅高开，随后在
证券、钢铁、房地产等权重板块反弹
的带动下震荡上行，其中创业板指领
涨。沪指一度突破中短期均线，个股
呈现普涨格局，市场量能明显放大。

股指在近期出现连续调整，在
2800点反复整理，市场成交量逐渐萎
缩，量能的萎缩表明场外资金参与度
不高，但同样表明市场杀跌动能的逐
渐减弱。周五盘中证券板块一马当
先，起到明显的护盘动作，而其与周
四尾盘的杀跌形成鲜明对比。同时，
创业板等中小盘股有所活跃迹象。
早盘证券板块的再度上涨，成为市场
反弹的主要动能，创业板等中小盘股
大幅活跃。

周二的横盘说明股指反弹力度
并未达到预期中的强度，市场所谨慎
的一方面来自于美国加息时间窗口
的临近；而另一方面则来自于 A 股市
场中当前仍为存量资金所为，从昨日
盘中午后银行、保险等板块的突然下
跌看出，市场资金有限，难以形成二
八其涨的格局。那么，短期在本周四
前股指仍有进一步震荡或小幅回调
的走势，待短期不确定性因素明朗
后，股指震荡反弹概率较大。因此，
操作上可控制仓位，逢低适当关注中
小盘个股（以上投资建议仅供参考）。
东海证券投资顾问 刘普

蓄势震荡 逢低关注


