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大堂经理，常见于大众熟悉的高星级酒店服务业。银行营业网点的大堂
经理，又有哪些工作要做、如何让市民满意？3月12日，记者一早来到中国银行
麓谷支行辖属网点之一的湖南大学支行，通过一天的实地采访，记录该行大
堂经理的工作细节。

■记者 梁兴 通讯员 许畅

中行麓谷支行行长姚治宇
表示，大堂经理作为银行的门面
角色，担负的工作责任相当重要
和复杂，大堂经理要在第一时间
了解客户需求，对客户进行迅速
地引导、分流，指导客户填写各
种单据和使用银行的自助设备，
同时要维护、保持良好的大堂秩
序， 缓解排队等候客户的情绪，
向等候区的客户介绍、宣传银行
产品和金融知识。

身为一名大堂经理，在服务
过程中必须兼顾“引导客户、分
流业务、管理现场”的多重职责。
需要全面了解银行的业务和国
家的相关政策，才能较好地应对
客户的咨询；要有相当的风险意
识，才能及时为客户防范和降低
资金风险； 更要有较高的情商，
才能妥善解决客户的各种个性
化需求， 所有的这些加上热情、
饱满的工作态度才能真正服务
好每一位客户。

现场记录大堂经理的一天

上午9点，银行一天的工作
才刚刚开始， 银行大厅里却已
是人来人往。 刚刚结束了网点
晨会工作， 大堂经理欧阳雯婕
就像往常一样， 微笑地站在营
业大厅的入口， 开始了一天的
忙碌。

“您好！欢迎光临！请问您
需要办理什么业务？” 这句话，
每天自动叫号机吐出多少号，
欧阳雯婕和她的同事就得说多
少遍。 记者在网点实地采访一
天， 在叫号机上看到的数字超
过380个。

中午1点左右，一个45岁左
右的客户来办理密码挂失业
务，按照规章，在办理这项业务
时必须要有客户的身份证复印
件，但是由于担心隐私泄露，客
户始终不愿意把身份证复印件
拿出来。面对客户的不理解，欧
阳雯婕和她的同事依然满脸笑
容、 态度认真地与客户进行沟
通疏导， 在经过长达半个小时
的交流后， 终于赢得了客户的
理解。

欧阳雯婕说，今年是她在
中行工作的第五个年头， 从一
个初学者， 到金融理财知识样

样精通， 大堂经理带给她最大的
成就感就是： 用心地工作得到了
客户的认可。

创新服务破解排队难题

说到银行服务， 市民最关心
的可能是“银行排队难”的问题。
记者发现，在中行湖南大学支行，
网点内“人山人海”的状况十分少
见。

来办业务的学生最多， 加上
外地的游客， 业务的复杂和语言
上的沟通难题一直困扰这家支
行。不过，到了今年，随着一系列
服务改革措施的制定和出台，“排
队难”变得“不再难”了。中行湖大
支行行长冯怡表示， 通过大堂服
务站位补位机制、 客户二次分流
机制、高端客户预约机制等等，如
今网点平均的排队时间下降了
50%，客户的满意笑容又回来了。

欧阳雯婕告诉记者， 我们做
了一张图，在我们大堂的桌子上，
“柜面忙闲提示图”。 通过这个忙
闲提示图告知客户我网点的业务
高峰期和忙闲时间段。 我们这样
提示客户以后， 客户就能提前选
择办理业务的时间， 特别是针对
我们周围的客户，一是对公客户，
还有就是个人客户。

上周五，美国公布非农数据。
虽然美国2月非农业就业人口增
长和失业率数据的改善均远超市
场预期， 进而利好美元而不利金
银， 但金银数据出炉后仍出现惊
艳反转走势， 国际金银价格在数
据 公 布 后 显 示 急 速 探 底 至
1561/28.4， 随后多头展开绝地反
击， 快速拉升至1583/29.25的日
高， 并联袂收出带长下影的小阳
线。从此后两日的走势来看，金银
基本守住上周的涨幅， 周二晚间

黄金多头再次发力强势拉升，并
两番上测1598一带的卖压。

技术上看， 历经两周的低位
整理， 金银多头正在集结力量酝
酿一次反击。 如后市金银能成功
站上1605/29.5， 则有望进一步上
行。 但考虑到目前周线级别的中
期下行趋势仍未有改观（如金价
目前的下行通道上沿大致在1640
一带），建议投资者对此次行情暂
以反弹看待，尚不宜寄望过厚。

中行湖南分行资金交易员李

浩表示，本周超级经济数据较少，
但仍有较多重磅的美国经济数
据，如周三晚间8点半的美国零售
销售数据和周四同一时点的美国
2月PPI和四季度贸易数据， 如果
数据走好， 美元指数有可能再次
上行并测试82.8的阻力，反之，则
金银多头很可能借势突破上文提
及的压力位，否则或仍归于防守。
场外投资者密切关注上述时间及
点位金银的表现，顺势建仓。

■记者 梁兴 通讯员 李浩

记者近日获悉， 中信银
行长沙分行日前为一客户解
决了资金需求的燃眉之急。

长沙某公司是一家成立
时间不长的私营小企业，注
册资本500万元。该公司在某
银行贷款到期后， 由于某银
行受当月存贷比限制， 授信
续期工作受到影响， 当时正
值客户有一批生产订单急于
出货， 如不能及时交货将影
响到下半年的订单计划。当
中信银行长沙分行的专职小
企业客户经理得知这一消息
后，主动与客户取得了联系，
当天就对抵押物进行了实地
调查， 并了解到客户最新的
财务信息及经营状况， 凭借
中信银行“小企业金融标准
化产品”中的“小额标准抵押
贷款”，在上报当天就审批通
过了该笔贷款申请， 只用了
一天时间， 再加上专职小企
业客户经理积极督促并落实
抵押登记的时间， 最终实现

了4天放款。
中信银行“小额标准抵押

贷款” 是专门对小型微型企业
融资需求的小企业金融标准化
产品。 该产品主要关注小微企
业的经营情况及实际控制人的
资信状况， 打破传统银行调查
审批手法， 最大限度地简化贷
前调查审查审批流程， 采用表
格式审批， 即授信关注要点用
表格列示， 审批员在表格上直
接签署审批意见， 从而实现最
快半个工作日即可批贷的效
率，更加适应小微企业用款“短
小频急”的特点。

中信银行的小企业金融标
准化产品“简单方便快捷”和专
职小企业客户经理服务得到了
客户极大的认可。 上述获得贷
款的企业表示， 将继续加深与
中信银行的合作， 积极成为中
信银行的优质小企业客户，争
取获得更加优惠的授信条件。
■通讯员 张宏旭 记者 刘永涛

引导客户、分流业务、管理现场
银行大堂经理职责重不好当

“金”龙抬头，再战1600关口

… 金市搏击

审批时间短、效率快
“小额标准抵押贷款”
解小微企业燃眉之急

近年来，有数据显示，在
中国彩民数量破两亿的情况
下， 彩民群体构成也趋向多
样化，其中，高收入群体、女
性彩民群体正日益成为中国
彩市的生力军。

据统计， 年龄在30-39
岁的女性彩民最多， 紧随其
后的是 20-29岁的青年群
体， 而40-49岁的中年群体
则与青年群体人数相近。与
相对均分的年龄构成相对应
的是女性彩民的职业构成：
排名前三的为企业职工、个
体经营者、农民工群体，综合
以上数据得出， 在女性彩民
中， 以中青年且有一定收入
的群体为主。

针对女性彩民的彩种喜
好， 双色球以压倒性的优势
包含了近九成的女性彩民，
而排名第二位的是福彩3D，
占比8%，即开型彩票位列第
三， 七乐彩和快开游戏共占

比2.6%。一直以来，女彩民在
庞大的彩民群体中始终无法占
得半壁江山， 中大奖的心态也
是导致女性彩民更为青睐双色
球游戏的重要原因。据统计，关
于“购彩目的”，有65.3%的女
彩民希望中大奖 ， 而相比
10.7%的女彩民选择做公益，
22.8%的女彩民更将购彩视为
娱乐身心的一种方式。

2012年，有12位女彩民揽
获双色球游戏的千万大奖。其
中， 河南彩民邓女士一举揽获
福彩双色球1.39亿大奖， 从而
打破了此前亿元巨奖由男性彩
民垄断的局面， 成为国内第一
个女性亿元巨奖得主。

近年来， 女性彩民群体在
不断扩张，有人来了又离开了，
也有人一直在坚守， 但是女性
彩民正以其对于慈善公益的感
性追求和对中奖投注的理性认
识不断发展壮大。

■青璇

女彩民中青年居多
近九成偏爱双色球

中行湖大支行大堂经理欧阳雯婕开始一天的工作。

行长寄语……


