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大行工匠

时刻关注客户神情
多次阻止客户受骗

大堂是客户与银行交汇的场所，是银
行给客户的第一印象。营业部规划有各
个功能区后，大堂经理是合理分配各个功
能区“权限”的“穿针引线”之人。为此，耐
心做好问候与识别、引导与分流成了前期
最重要的工作。

张凤波的嘴角惯性地微微上翘，即使
不说话给人的感觉也是在微笑。“您好，请
问您想办什么业务？”这一句话，张凤波每
天要重复上百遍。她耐心介绍互联网背
景下新机具并指导使用，将尽可能地业务
分流，充分利用PAD展现工行高效的处
理能力。“有的老客户还会存在依赖心理，
我就一遍遍耐心地教他，直到客户大脑中
形成操作惯性。有的年轻客户还会相互
比较同业银行机具的便利性，我就耐心听
取并做记录。”

张凤波说，她留心客户的神情，把关
心客户的利益放在首位。“比如有次客户
心急火燎地要来给小孩汇款1000元。结
果我发现他的微信聊天框内仅有一两条
文字对话，我不禁问了一句，你们不用语
音对话吗？语音至少能确认是否为本
人。客户想想也对，最终证实微信号被骗
子假冒了，客户十分感谢。”

又有一次，有个女孩在门外一直打电
话，却不走进来，张凤波觉得有点奇怪，就
走出去主动询问。但女孩似乎并不愿意
与她搭话。“我多问了几句，女孩才说她要
给一个账户打款，但是对方让她不要跟银
行的人接触。我马上跟她说，如果有这种
奇怪的转账要求，十有八九是骗子。”那个
女孩犹豫了一会儿，最终没汇钱走了。第
二天，她妈妈特意来网点找张凤波表示感
谢，原来还真是遇上了骗子。

态度先行用心服务
做到业务零投诉

“大堂经理实际上技术含量很高，对
业务要了解全面，能判断如何引导可以使
客户得到高效满意的服务。而且还要会
察言观色，分轻重缓急处理事情。”张凤波
的直属领导表示，有些客户不耐烦的时候
如果没有及时疏导，客户忍不住发脾气，
可能会把这种焦躁情绪传染给其他客户，

引起大面积的客户反弹，所以大堂经理的
现场应对是非常考验个人能力的。”

有些客户不耐烦会在厅堂有怨言，张
凤波时而冲泡咖啡或递送杂志舒缓客户
等候情绪，时而与客户攀谈金融、家常等减
轻客户等候感知。“遇上准投诉事件，我会
第一时间转移客户至理财室，积极安抚，耐
心解释沟通。我在处理时会避免两种心
理：第一种，我只是一名大堂经理，这件投
诉与我没有关系，这种撇开责任的做法容
易引发客户与当事人或者领导间的矛盾，
不可取。第二种，我只是个兵，什么都做不
了。这种想法容易让客户认为你只是敷衍
他，有要求也得不到弥补，这样的协商不利
于客户问题的解决。所以，只有本着对客
户的尊重，赢得客户信任，多运用对比法、
类比法来平衡双方的位置和安全感，才能
化解一切潜在爆点。正是如此，我们才做
到近几年营业厅业务零投诉。”

在客流量不多，但窗口业务办理较复
杂时，排队客户不满时，张凤波会及时调
整柜口设置；在遇到一次、二次分流冲突
时，张凤波会尽量照顾大厅各器具等候环
节的客户数，及时安排辅助人员，避免相
互插队。

水平出效率
真诚赢客户

张凤波在实际工作中，对零售理念、
岗位职责、职业操守和考核制度研习理解
透彻，形成工作指导框架。“这一良好的习
惯使得我能够清晰地知道什么事该做，什
么事不该做，什么事是长远需要。”她还考
取AFP证书和各类行内资质证书以应对
工作中的各类客户答疑。

张凤波说，有些客户总是爱比较的，
因为人都爱做选择题。所以我在为客户
服务时总是准备两个以上解决方案，以便
引导客户选择。

“服务贵在真诚。能成功换位思考，
立足客户，想客户之所想，急客户之所急，
为他们提供细致周到的服务才能赢取客
户的信任，自然可以创造服务岗位价值。”
张凤波说，成长没有止境，她对自己的努
力还设定了不少目标，比如如何更好地处
理非业务异议等各方面提升技巧等。“总
之要做一个业务精准、效率实荷的人，做
一个传递能量的活广告。”

记者 周静

张凤波：
工行大堂里的
“穿针引线”人

张凤波（左）耐心指导客户填写信息。▲
摄影 张峰

张凤波是营业部的
“老人”，从临柜到大堂经
理，在营业部的方寸之地
经营了十年以上。她一
步一个脚印，始终坚信
“微笑发自内心，服务源
自真诚”的服务宗旨，明
白服务是一门艺术，更是
一门技能，通过这项技能
做好客户维护以及适时
营销拓展，做到厅堂制
胜，取得突破和创新，是
她在这个平凡的岗位上
一直努力的方向。

资本市场风云变幻，手里的闲钱如何实现保值增值？
阿拉宁波的上市公司又为我们投资者提供了多少好的投
资标的？

9月17日上午，宁波晚报粉丝节精心准备了一场投
资思想盛宴，特别邀请浙商证券、宁波海顺、宁波证券期
货投资者教育基地联合举办“2017年宁波上市公司投资
分享会”。届时，证券投资专业人士将为投资者解读宁
波上市公司中报，帮助投资者更好地把握投资机会。

本次活动采取报名入场的方式。有兴趣的投资者即
日起可扫左上方二维码，关注宁波都市报系财经部官方
微信“值说吧”，在公众号底部菜单点击“参加读者节投资
者分享会”即可报名。由于名额有限，我们将根据报名情
况与申请者确认。

活动咨询电话87682468（1030-1730）。分享会具
体时间为9月17日上午930，地点在宁波日报报业集团大
楼（鄞州区宁东路901号）宁波都市报系会议室。

记者 张寅

本报讯（记者 谢舒奕 范洪） 自宁波至余姚城
际铁路（市域列车） 6月开通运营后，乘坐城铁游余姚，
正悄然成为宁波市民一种新的旅游时尚。在宁波晚报粉
丝节举行之际，9月19日，宁波晚报将携手宁波市城际
铁路发展有限公司、余姚市旅游局，共同开启“宁波晚
报号——记者带您乡村游”活动，公开征集一批市民
（不超过50名）免费搭乘城际列车“宁波晚报号”，游览
大美余姚。

根据安排，本次活动将通过“宁波乡村旅游”微信
号后台留言报名，报名者在留言时必须标注真实姓名、
手机号码以及参与人数，同时务请写上一句您参加此次
活动的理由。我们将从前200名留言报名的名单中，根
据报名者参加活动的理由，筛选出不超过50名市民，作
为此次活动的幸运游客。本次活动不收取任何费用。详
情请扫左上方二维码关注“宁波乡村旅游”，查看历史信
息。

19日早晨，参加本次活动的市民将乘坐被冠名为
“宁波晚报号”的城际列车，从宁波驶往余姚。乘坐之
前，市民可以在工作人员带领下参观“宁波晚报
号”——全球首款时速160公里的CRH6F城际动车组列
车，并合影留念。乘车过程中，市民还可以听取宁波城
铁公司工作人员介绍沿途设站及建设情况。

到达铁路余姚站后，市民将在余姚寰球国际旅行社
导游的带领下，乘坐旅游车参观王阳明故居。明朝成化
八年（公元 1472 年），著名思想家王阳明就诞生于故居
内的瑞云楼，并在此度过了童年和少年时代。王阳明故
居被国家文物局列入全国重点文保单位。

之后，乘车赴梁弄，市民将参观浙东抗日根据地旧
址群。用完中餐后，前往四明山丹山赤水景区。地处四
明山腹地的丹山赤水景区气候宜人，以峡谷景观为依
托，以浙东古山村风情为文化内涵，以绝壁、奇岩、古
桥、流溪、飞瀑闻名。下午3点左右集合，乘车至余姚。
17点27分，市民将搭乘“宁波晚报号”专列（S1207次）返回
铁路宁波站。

我们准备了一场
投资思想盛宴
邀您参加“宁波上市公司投资分享会”

“记者带您乡村游”
为粉丝送福利啦
请您乘“宁波晚报号”
游览大美余姚

背景资料
今年6月10日，宁波至余姚城际铁路（市域列车）开通

运营。利用既有铁路开行市域动车组列车，创新运营模
式，在国内尚属首创。从此，旅客从宁波市区月湖畔出发，
只要35分钟，就能来到余姚城区的王阳明故居旁。全新的
出行体验，拉近了宁波市区与余姚的距离。

截至目前，宁波至余姚城际列车累计客流量已经超过23
万人次，日均客流量达2680人次，最高单日客流量达4400多
人次。这种快捷的出行方式越来越受到两地市民欢迎。

粉丝节


