
xx分行大堂经理岗位职责
（一）服务管理。严格按照《中国工商银行服务工作规则》和《中国工商银行齐齐哈尔市
分行大服务工作实施方案》的规定，协助网点负责人对本网点的优质服务情况进行管理和
督导，及时纠正违反规范化服务标准的现象。
   （二）迎送客户。热情、文明地对进出网点的客户迎来送往，从客户进门时起，大堂经
理应主动迎接客户，询问客户需求，对客户进行相应的业务引导。 

   （三）业务咨询。热情、诚恳、耐心、准确地解答客户的业务咨询。
   （四）差别服务。识别高、低端客户，为优质客户提供贵宾服务，为一般客户提供基础
服务。
   （五）产品推介。根据客户需求，主动客观地向客户推介、营销我行先进、方便、快捷
的金融产品和交易方式、方法，为其当好理财参谋。
   （六）低柜服务。有条件的营业网点依据个人客户提供的有关证明资料，办理个人客户
的冻结、解冻和挂失、解挂等非现金业务。
（七）收集信息。利用大堂服务阵地，广泛收集市场信息和客户信息，充分挖掘重点客户
资源，记录重点客户服务信息，用适当的方式与重点客户建立长期稳定的关系。
   （八）调解争议。快速妥善地处理客户提出的批评性意见，避免客户与柜员发生直接争
执，化解矛盾，减少客户投诉。对客户意见和有效投诉的处理结果在规定时间内及时回复。
   （九）维持秩序。保持整洁的卫生环境；负责对网点的标识、利率牌、宣传牌、告示牌、
机具、意见簿、宣传资料、便民设施等整齐摆放和维护；维持正常的营业秩序，提醒客户
遵守“一米线”，根据柜面客户排队现象，及时进行疏导，减少客户等候时间；密切关注营
业场所动态，发现异常情况及时报告，维护银行和客户的资金及人身安全。
   （十）工作要求。大堂经理必须站立接待客户（可坐下与客户谈业务），做到眼勤、口
勤、手勤、腿勤，穿梭服务于客户之间；要记载好工作日志（履行基本职责情况）和客户
资源信息簿（重点客户情况）；因故请假，各行应安排称职人员顶替，不得空岗。
   （十一） 定期报告。定期归纳分析市场信息、客户信息、客户需求及客户对
本网点产品营销、优质服务等方面的意见，提出改进的建议，以书面形式每月
向主管行长和网点负责人报告一次（遇重大问题随时报告）。对大堂经理反映
的问题，行领导和网点负责人应及时研究，并采取有针对性的措施加以解决。
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银行大堂经理角色定位：
　　银行优质服务的“示范人” 
　　业务经办的“引导人” 
　　金融产品的“推销员” 
　　优质客户的“挖掘人” 
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银行大堂经理工作内容：
　　大堂经理职责和工作主要有以下几个方面： 

　　一、 服务管理 

　　协助银行网点负责人对本网点的优质服务情况进行管理和督导，及时纠正违反规范
化服务标准的现象。 

　　二、 迎送客户 

　　热情、文明地对进出网点的客户迎来送往，从客户进门时起，大堂经理应主动迎接
客户，询问客户需求，对客户进行相应的业务引导。 

　　三、 业务咨询 

　　热情、诚恳、耐心、准确地解答客户的业务咨询。 

　　四、 差别服务 

　　识别高、低端客户，为优质客户提供贵宾服务，为一般客户提供基础服务，尤其是
目前银行设立的贵宾理财中心，大堂经理的作用不可替代。 

　　五、 产品推介 

　　根据客户需求，主动客观地向客户推介、营销我行先进、方便、快捷的金融产品和
交易方式、方法，为其当好理财参谋。 

　　六、 低柜服务 

　　有条件的营业网点依据个人客户提供的有关证明资料，办理个人客户的冻结、解冻
和挂失、解挂等非现金业务。 

　　七、 收集信息 

　　利用大堂服务阵地，广泛收集市场信息和客户信息，充分挖掘重点客户资源，记录
重点客户服务信息，用适当的方式与重点客户建立长期稳定的关系。 

　　八、 调解争议 
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　　快速妥善地处理客户提出的批评性意见，避免客户与柜员发生直接争执，化解矛盾，
减少客户投诉。对客户意见和有效投诉的处理结果在规定时间内及时回复。 

　　九、 维持秩序 

　　保持整洁的卫生环境；负责对网点的标识、利率牌、宣传牌、告示牌、机具、意见
簿、宣传资料、便民设施等整齐摆放和维护；维持正常的营业秩序，提醒客户遵守“一
米线”，根据柜面客户排队现象，及时进行疏导，减少客户等候时间；密切关注营业场
所动态，发现异常情况及时报告，维护银行和客户的资金及人身安全。 

　　十、 定期报告 

　　定期归纳分析市场信息、客户信息、客户需求及客户对本网点产品营销、优质服务
等方面的意见，提出改进的建议，以书面形式每月向主管行长和网点负责人报告一次
（遇重大问题随时报告）。对大堂经理反映的问题，行领导和网点负责人应及时研究，
并采取有针对性的措施加以解决。 

　　十一、 工作要求 

　　大堂经理必须站立接待客户（可坐下与客户谈业务），做到眼勤、口勤、手勤、腿
勤，穿梭服务于客户之间；要记载好工作日志（履行基本职责情况）和客户资源信息簿
（重点客户情况）；因故请假，各行应安排称职人员顶替，不得空岗。 
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银行大堂经理服务职责：
　　大堂经理以良好自身形象、高度的责任心、文明的言谈举止、丰富的金融知识，做
到眼勤、口勤、手勤、脚勤，穿梭服务于客户之间，确保客户在银行网点顺心、舒心、
开心享受各项金融服务的同时，也充分展示银行良好的社会形象，是银行各网点名副其
实的形象大使。 

　　一是当好业务引导员 

　　热情、文明地对进出网点的客户迎来送往，从客户进门时起，大堂经理就主地动迎
接客户，询问客户需求，对客户进行相应的业务引导，诚恳、耐心、准确地解答客户的
业务咨询。 

　　二是当好营销宣传员 

　　根据客户需求，主动向客户推介、营销银行先进、方便、快捷的金融产品和交易方
式、方法，为其当好理财参谋。 

　　三是当好信息收集员 

　　利用大堂服务阵地，广泛收集市场信息和客户信息，充分挖掘重点客户资源，记录
重点客户服务信息，用适当的方式与重点客户建立长期稳定的关系。 

　　四是当好环境清洁员 

　　负责对网点的标识、利率牌、宣传牌、告示牌、机具、意见簙、宣传资料、便民设
施等整齐摆放和维护，使客户一走进银行就有一种家庭的温暖和关怀。 

　　五是当好服务监督员 

　　维护正常的营业秩序，提醒客户遵守“一米线”，根据柜面客户排队现象，及时进行
疏导，减少客户等候时间。 

　　六是当好矛盾调解员 

　　快速妥善地处理客户提出的批评性意见，避免客户与柜员发生直接争执，化解矛盾，
减少客户投诉。对客户意见和有效投诉的处理结果在规定时间内及时回复。 

　　七是当好安全检查员 
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　　密切关注营业场所动态，发现异常情况及时报告，维护银行和客户的资金及人身安
全。 

　　大堂经理的推行对银行来说，体现了从业务管理转向客户管理，从以产品为中心转
向以客户为中心，从提供一般优质服务转向个性化、差异化服务，是应对激烈竞争的手
段之一；而对于老百姓来说，大堂经理实现了与客户面对面的沟通，带来的是实实在在
的优质服务。 
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银行大堂经理的岗位设计:
　　如何解决大堂经理岗位设计，如何选拔合格的大堂经理，如何设计大堂经理岗位，
大堂经理工作流程，大堂经理的工作内容以及大堂经理应解决的问题为最根本问题　在
设计大堂经理岗位时，主要考虑的因素有： 

　　目的；客户咨询、客户分流、客户开发、服务营销、客户维护等。 

　　1、 具体工作； 

　　2、 主要工作； 

　　3、 次要工作； 

　　4、 如何行使职责； 

　　5、 强调岗位优秀标准； 

　　6、 与其他部门的联系。 
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银行大堂经理工作流程：
　　1、准备 2、欢迎 3、引导 4、分流 5、咨询 6、服务 
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银行大堂经理营销活动：
　　2004 年，富晨首次创造性地将顾问式销售技术引入金融服务营销领域，得到大陆
金融机构的广泛认可和推广。 
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银行大堂经理服务意识提升：
　　客户进入银行大厅，大堂经理应关注和理解以下服务需求： 

　　（1） 受欢迎的需求 

　　（2） 及时服务的需求 

　　（3） 感觉舒适的的需求 

　　（4） 有序服务的需求 

　　（5） 被理解的需求 

　　（6） 被帮助的需求 

　　（7） 受重视的需求 

　　（8） 有被识别的需求和记住 
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　　（9） 有受尊重的需求 

　　（10） 被信任的需求 

　　（11） 安全和隐私的需求 

　　（12） 被称赞的需求 
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银行大堂经理服务礼仪：
　　大堂经理是零售银行的先锋部队，也往往是银行客户首先接触的员工，所以大堂经
理在仪容及礼貌方面不断的检点及警惕，员工的一举一动代表了银行的形象及声誉。更
由于大堂经理是常处备受注目的环境之中，客户往往可以从大堂经理的操作情况看出银
行的服务和管理水平。 
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银行大堂经理沟通技巧：
　　大堂经理每天将要 70-80%的时间花费在听、说、问和看等的沟通上。 

　　大堂经理沟通的重要性 

　　人生即为推销，推销即为沟通。 

　　研究表明，我们工作中 70%的错误是由于不善于沟通，或者说是不善于谈话造成
的。 

　　富晨经典语录：将自己的热忱与经验融入谈话中，是打动人的速简方法，也是必然
要件。如果你对自己的话不感兴趣，怎能期望他人感动。 

　　如果你是对的，就要试着温和地、技巧地让对方同意你；如果你错了，就要迅速而
热诚地承认。这要比为自己争辩有效和有趣得多。 
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银行大堂经理服务技能提升：
　　“一面对”：即柜员办理业务时与客户面对面，改变过去传统的侧面服务模式。“五站
立”：即开门迎接第一批客户时站立、面对客户时站立、向客户表示歉意和感谢时站立、
向客户解答疑问时站立、客户提出意见和建议时站立。 

　　“一面对”、“五站立”服务方式的推出可以使服务由原来的方便、快捷升华到“以人为
本”的层次，进而拉近员工与客户的距离，体现出对客户的尊重。客户获得良好的体验。
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银行大堂经理现场管理：
　　现场管理三大工具之一:标准化 

　　现场管理三大工具之二:目视管理 

　　现场管理三大工具之三:看板管理
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