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中国银行
发行30亿元人民币国债

5 月 26日，中国银行协助财政部在伦
敦完成30亿元人民币国债的发行，票面利
率3.28%，期限3年。这是财政部首次在
香港以外的离岸市场发行人民币国债。
交易公布后，市场反应良好，全球投资者
认购踊跃。中国银行(英国)有限公司与英
国汇丰银行有限公司作为全球协调人共
同完成了此笔债券的承销发行工作。本
次伦敦人民币国债的成功发行有助于伦
敦人民币市场的进一步发展。 倪子

交行郑州建设西路支行
成功堵截电信诈骗

5 月 28 日，交通银行郑州建设西路
支行大堂经理和高柜服务人员成功堵
截了一起电信诈骗事件，保全了客户高
达30万元的资金。当天下午，一男客户
到该行办理汇款业务。填写业务凭条过
程中，大堂经理张涵晰询问客户是否认
识收款人。客户刚开始眼神闪烁说不认
识对方。经过了解得知，不法分子利用
中老年人防骗意识较弱，打电话称他打
新股中了60万，要求账户上保持50%的
保证金 30 万元。该男客户经常炒股且
金额比较大，于是信以为真。待 110 接
警人员到达网点了解情况并记录相关证
据后，客户握着大堂经理的手说：“谢谢
你保全了我的资金。交通银行业务素质
和服务水平就是不一般。”全权

光大银行打造信用卡
专属APP“阳光惠生活”

光大银行近期打造了一款信用卡
专属 APP——“阳光惠生活”。它不仅
包括信用卡账单、还款、积分、卡片申
请、优惠活动，还提供了签到有礼、幸运
大抽奖等服务，每位用户每天有六次小
积分摇大奖的机会，前三次是免费赠送
给光大信用卡用户。另外三次，每次只
需要支付 10 积分就有机会抽取 99999
积分大奖。每位用户每天都可以登录
APP，领取专属签到奖励。6 月 30 日前
凡成功注册阳光惠生活APP的客户，均
可获赠 888 积分，同时还有机会参与幸
运大抽奖活动，一等奖 1 名：乐视超级
电视一台，含会员28个月；二等奖2名：
捷安特折叠自行车；三等奖3名：行车记
录仪。凡注册客户每成功推荐1位好友
完成注册即可获赠888积分。杨雪

中信银行郑州分行
与河南水投集团签署协议

5 月 20 日，中信银行郑州分行与河
南水利投资集团有限公司签署了战略合
作协议。近年来，中信银行郑州分行与该
集团的业务合作不断深化，合作领域实现
了全面、稳定、持续发展。此次战略合作
协议的签订，进一步密切了双方合作关
系。中信银行郑州分行将以此次签约为
契机，继续强化对战略客户的持续经营能
力，实现银企合作互惠双赢。夏晴月

招商银行协破
多起“伪基站”诈骗案

近期，招行已在重庆、武汉、南京等
地，成功协破多起“伪基站”诈骗案件，
抓获犯罪分子多名，为部分受骗客户挽
回了损失。据重庆警方通报，由招商银
行重庆分行全程协助，经过渝中警方 3
个月的连续奋战，转战全国六大省市的
一系列伪基站诈骗案已于近期成功破
获。据统计，截至案件破获时，该案涉
及445名重庆籍受害人、2000名其他省市
受害人，涉案金额2000余万元。对于伪
基站诈骗的防范：一是收到相关银行短
信，不要轻易相信积分兑换等虚假消息。
二是不要轻易点击相关链接。三是千万
不要轻易透露短信接收验证码，要对银行
卡设置小额度的快捷支付限额。李瑞香

“大堂经理这个岗位，说起来苦，
但是也有甜的时候。客户一个感激的
眼神，一句真诚的谢谢，是最好的金创
药。”前些日子，因为身体过敏，尹小月
脸上起了很多疙瘩。细心的客户刘女
士发现后，从家里拿来了专门治疗过
敏的药膏送给她，并一再嘱咐她多注
意身体，这让尹小月十分感动。

据悉，刘女士的女儿在国外读
书，常常需要汇款。在柜面办理该
业务不仅要排队，而且网点下班后
就无法汇款。有几次刘女士急着汇
款，但因为网点已下班而无法办
理。因此，尹小月向刘女士推荐网
上银行。刚开始时，刘女士操作不
太熟练，尹小月就一遍又一遍耐心

地教她。终于，刘女士学会了独立
使用网上银行办理业务。

她说，服务是一个坚持的过程，
是要从点点滴滴做起，从每个人做
起，从每天做起。中信银行是一个
特别注重服务的银行，“换位思考，
用心服务”的服务理念已经深入了
每一个中信人的心。

“优质的服务就是要让客户真真
正正感受到宾至如归的感觉，每一个
微笑，每一个贴心的举动都可以让客
户更安心，更加信任我们。而当遭遇
到某些客户不理解、不配合时，我们
不仅应该‘换位思考’，更应心平气和
地听取客户提出的意见，了解客户需
求，耐心为客户解决问题。”

换位思考赢得客户信赖
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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。为了向市民真实展
示大堂经理工作中的酸甜
苦辣，本报特推出《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。

新金融
心服务

大堂经理是银行服务的一面镜子，更是各项服务的枢纽，这个岗位
要求大堂经理是银行业务“百事通”，熟悉银行的各项业务，能够回答客
户的各种询问，同时能够敏锐地抓住细节，为客户提供增值服务。在大
堂经理这个岗位上，尹小月把微笑挂在脸上，把真诚放在心上，把热情融
入到行动中，把“换位思考，用心服务”视为工作的追求，用细心、耐心、热
心取得了客户的信任。倪子/文 慎重/图
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大红色的工装、头发齐整地盘
起来，时刻面带微笑，话语温和得如
春风拂面，这是尹小月留给记者最
初的印象。而在光鲜亮丽的背后，
总有许多不为人知的故事。

她说，大堂经理是个特别繁琐的工
作。在对外营业前，她要仔细检查填单
台里的各类单据是否齐全、充足，检查叫
号机、自助设备、电子显示屏、签字笔等
设备是否正常运行，宣传海报、展架是否
按规定正确摆放，折页品种是否齐全、数
量是否充足，营业大厅、接待台是否干净
整洁，以及办公用品是否齐全。

除了常规检查，日常工作中，她
最主要的工作是及时引导、分流前

来办理业务的客户，减少客户等候
时间。“东风路支行网点周边社区
多、单位多、商户多，客户量比较
大。为了缓解柜面压力，我尽可能
向办理非现金业务的客户推荐使用
电子银行或者智能设备。”

尹小月说，在担任大堂经理两年
多的时间里，她逐渐摸索出了不少提高
服务效率的诀窍。比如，客户进到营业
大厅，她会第一时间询问客户需要办理
的业务，根据业务内容进行客户的分
流、资料审核、协助填单，询问所办业务
所带的资料是否齐全。如果客户要汇
款却没有填汇款单，号排到再填写单
据，就会降低业务的办理效率。

一声问候、一个微笑、一次询
问、一次引导、一点提醒、一次指导、
一次营销、一份饮品、一次分流、一
声道别……这是中信银行全面推行
的厅堂服务“十个一”。在此基础
上，面对不同的客户群体，尹小月又
有着更为细化的接待方式。

例如，对年纪较大的客户，她会
付出更多的耐心，将各种情况解释
清楚，出门的时候帮助他们一下，防
止因行动不便而发生摔倒等情况；
东风路支行附近商户多，面对中小
企业主的提问不仅要简明扼要地解
释清楚，更要告知其简洁的操作方
式，比如介绍自助设备或者网银操

作等，为其节省时间和成本。
尹小月说，即使客户有不满意

的地方也一定要仔细倾听，等待客
户发泄了不满与抱怨之后再慢慢与
其沟通，在沟通的过程中也要耐
心。“我们就是通过做好千千万万个
服务细节来赢得客户的口碑，通过
千千万万客户口碑铸造中信银行优
秀的服务品牌。”

正是在这种真诚、勤奋的服务
中，尹小月把热心、细心、耐心这些
日常工作中最重要、最本质的部分
做到最好，以优质的服务赢得了客
户，同时也得到了客户的回报和社
会的认同，收获了累累硕果。

细节铸就优秀服务品牌

“想法子”提高服务效率

周一大盘震荡下挫后走出逐步拉升
态势，量能有所放大，收出小阳星线。盘
面上，各板块涨跌不一，个股涨跌不一。
技术上，大盘经过连续的震荡争夺，收盘
站上5日线，但是已经到了变盘时点。本
周是5月最后两个交易日，又面临着时间
窗口。再加上前期多日的震荡磨底，反
弹或万事倶备，只欠消息面的东风。

在利好消息刺激下，周二大盘小幅高
开，自早盘开始一路震荡上冲，连结站上

多条均线，量能大幅放大，收出大阳线。
盘面上，各板块普涨，其中证券、稀土永
磁、国产软件、软件服务等涨幅居前。个
股呈现百股涨停，至收盘，不计ST股，两
市共有99只个股涨停，无1只个股跌停。
技术上，大盘一举连续突破5、10、20、30等
多条均线，但是止步于60日线。15分钟
MACD向下，短线大盘或仍有震荡。

从大盘走势来看，经过 5 月 10 日以
来的震荡反复，经过多日磨底积累，在
本周二利好消息刺激下大幅上扬，后市
或仍会有反复震荡，但是若有量能配合

或会引起新一波行情。操作上，大盘在
经过多个交易日的震荡下探，多次试探
5日线的支撑，走出Ｌ型，在本周二消息
面的配合下，走出多日未见的放量长
阳。目前看大盘面临时间窗口，后市若
量能和消息面持续配
合，可以考虑持股待
涨。此外，可积极关
注打新。（以上投资
建议仅供参考）东海
证券明星投资顾问
张维

筑底或结束 耐心持股


