窗口服务贵在真心诚意

——建设银行上海市分行卢湾长乐路支行
大堂经理唐华用真情服务世博
在上海市金融文明办主办的“精彩世博·精彩服务——上海金融系统特色服务工作经验交流研讨会”上，建设银行上海市分行卢湾长乐路支行大堂经理唐华作为世博服务工作优秀个人的代表，作了题为《窗口服务贵在真心诚意》的主题发言，唐华的发言得到了市金融文明办领导和参会人员一致好评。唐华是上海金融系统第一批迎世博五星级优质服务网点的大堂经理，她的工作方法、服务技巧都得到了业内同行和广大客户的交口称赞。

独特的“动态服务法”

唐华的“动态服务法”极具特色，她在微笑着解答客户疑问、介绍业务流程的同时，余光已经在搜索下一个需要帮助的客户了，这边刚圆满地解决了问题，话音未落她就已经微笑着出现在下一个需要服务的客户面前了，她流动的身影成为了支行大堂里一道特有的亮丽风景，她用热情、智慧、勤快的独特方式吸引了众多客户，就连这个“动态服务法”的名称也是老客户们为她总结的。她的服务有许多独到创新之处，比如对老年客户她能安排优先办理业务并指导其填单，让老年客户们把长乐路支行作为办理业务的首选；对外宾她可以运用外语进行服务交流，在了解了服务需求后安排英语流利的柜员为他们办理业务，这使得许多外国友人成为了常客；对客户的问题她总能不厌其烦地解答，让他们高兴而来、满意而归。
五条“大堂制胜”秘笈
大堂就是唐华为客户提供专业金融服务的舞台，在这个舞台上唐华充分展示了自己的“制胜法宝”。唐华在几年中摸索出了五条秘笈：一是勤走多问、内外配合，成为大堂资源的调配者，她总能及时了解客户需求，引导他们到合适的柜台办理业务；对于突发事件大堂经理要迅速做出反应，将矛盾及时化解，将客户发生投诉的概率降到最低；大堂经理还要根据柜员的不同岗位职责，根据客流量变化做出灵活调配，及时疏导客流，减少客户等候时间。二是掌握业务知识、积极营销产品，要成为网点的营销能手，唐华说好的大堂经理要积极配合高低柜员和客户经理开拓营销各项产品，成为业务的“多面手”。三是注重服务细节，要及时了解新产品、新业务的特点和优势，掌握每个阶段营销活动的内容和客户关心的热点业务。为了更好地服务世博，唐华不仅主动了解兄弟银行在周边的分布位置，世博门票的购买点等，还学习了如何用哑语和英语解答这些问题，她每小时巡视、整理一次网点的各项设施、宣传资料，将注重细节贯穿了服务的全过程。四是经常和柜员交流服务心得，她常把工作的体会与大家分享。她将双手递单细化为如何递送单据和递送钱款，递送钱款再细分为少量钱款和大把（捆）钱款的不同递接方式；当柜员呼叫大堂经理帮助解决问题时，柜员间都使用普通话沟通，目的是为了让外地客户能够听明白，以减少误解。五是处理纠纷及时、谨慎，确保世博期间为客户提供无障碍、高附加值的服务。今年六月份有这样一个插曲，充分体现了唐华服务的主动性：在办理外币兑换时，按业务流程要求客户在外币兑换风险提示单上签名，由于只有中文提示，第一天启用风险提示单时外宾就拒绝签字并提出异议，唐华及时向网点主管反映情况，决定在中英对照版风险提示下发前暂不对境外人士执行，从而避免了可能的纠纷，使涉外金融服务更为顺畅。

寓风险防范于优质服务之中

在做好服务的同时，唐华一直把防范风险放在工作的首要位置。对有汇款要求的客户她总是要求自己“多问一句，多解释一句”，她把简单的汇款提醒分解为“您不是收到短信中奖、招工交押金或小额贷款付利息来汇款的吧？”针对有些客户不理睬大堂经理的询问，她并没有听之任之，仍然耐心地告知询问的原因，并借机告知各种诈骗案的手段和惯用术语，提醒储户辨识。她用金融从业人员的责任心和敏锐的观察力阻止了多起招工诈骗、退税诈骗和其它金融诈骗事件的发生。
前不久唐华接待了这样一位VIP客户，该客户要将一笔大额存款转出银行去做黄金投资，但其资金的流向却是异地的一个陌生人账户，多年的大堂服务经验让唐华敏锐地觉察到此事可能有诈，她婉转地提醒客户可能存在的风险。当时有一位陪同客户办理业务的男士马上指责唐华是为了阻止客户转移资产才提出莫须有的理由，并称他们公司是海外投资，实力不容小觑，客户也到公司办公楼看过。客户犹豫了，唐华见此情景，一方面耐心地向客户解释：黄金投资一般都是以公司名义发起，或投资者本人在相关公司开立实名账户，公司不应该要求投资人将钱款转到某个私人的账户上去，同时唐华还及时联系了该客户熟悉的客户经理，帮助其仔细分析此类“代客投资理财”所隐含的风险。在唐华和客户经理的一再询问、提醒之下，该客户如梦方醒，最终停止了资金划出，避免了上当受骗。

世博期间唐华已成功堵截4起诈骗案，保护了客户们的财产安全，得到了大家的高度赞誉。唐华的服务已在网点内树立了品牌，许多客户都冲着唐华的服务“舍近求远”地来长乐路支行办理业务。分支行经常收到客户对唐华的表扬信和表扬电话，她在上级单位组织的各项窗口服务检查中也屡次获得好评。
在唐华的带动下，长乐路支行整个网点的窗口服务质量在世博期间又迈上了一个新台阶。她不仅多次得到客户的表扬，她的服务事迹还曾被《解放日报》、《上海金融报》等多家媒体刊载，更有多个兄弟行的员工前往长乐路支行参观学习，有些同行还用暗访的形式来考察，无论是明察还是暗访，她的服务都得到了大家的一致肯定。在建设银行上海市分行举办的世博大堂经理助理员培训班上，她成为了倍受关注的“明星教师”，她的授课内容也成为了一线员工交流的热点话题。多年的大堂服务让她体会到服务无小事，她常说“我没什么特别的经验，只是觉得窗口服务就是贵在真心诚意！”
