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一一天天站站着着工工作作88个个

多多小小时时，，像像““陀陀螺螺””

一一样样忙忙碌碌着着，，并并且且无无

论论客客户户的的要要求求是是否否合合

理理，，都都要要面面带带微微笑笑为为

其其服服务务，，这这就就是是银银行行

大大堂堂经经理理的的工工作作。。就就

是是在在这这样样一一个个““不不讨讨

巧巧””的的岗岗位位上上，，建建行行

济济宁宁北北城城支支行行的的大大堂堂

经经理理杨杨瑞瑞青青，，用用她她的的

真真诚诚和和微微笑笑赢赢得得了了客客

户户的的满满意意，，曾曾被被建建行行

山山东东省省分分行行授授予予““优优

秀秀服服务务标标兵兵””荣荣誉誉称称

号号。。

建行济宁北城支行大堂经理杨瑞青

一站8小时始终面带微笑
9月 1 3日，记者来到建行北

城 支 行 ， 体 验 大 堂 经 理 杨 瑞 青

一 天 的 工 作 。 “ 微 笑 服 务 ， 累

并 快 乐 着 ” ， 这 就 是 杨 瑞 青 的

工作写照。

早上 7 点 3 0 分，杨瑞青像往

常一样按时来到了网点，换上工

装，整理好自己的仪容仪表，开

始检查网点门牌有无损坏，大厅

内 角 角 落 落 以 及 客 户 座 椅 是 否

干净整洁，各种电子设备运行是

否正常，填单台上的签字笔等物

品是否齐全……

7 ： 4 5 分 ， 一 天 的 晨 会 开

始 。 晨 会 上 汇 报 前 一 天 工 作 中

遇 到 的 问 题 和 今 天 所 要 注 意 的

工 作 事 项 ， 以 便 更 好 地 为 客 户

服 务 ， 简 短 的 晨 会 结 束 后 ， 杨

瑞 青 回 到 营 业 大 厅 ， 最 后 巡 视

了 一 遍 ， 确 保 各 项 营 业 前 的 准

备工作都已做好。

8 ：3 0 分 ，银 行 准 时 开 门 营

业，一天忙碌的工作开始了。“欢

迎光临！请问您要办什么业务？”

杨瑞青微笑着打招呼，“我要汇

款怎么弄啊？”刚进门的老大爷

问道。杨瑞青顺手从叫号机上帮

着老大爷取了一个号，并把他带

到填单台，帮着老大爷把汇款单

填好。“谢谢你，闺女。”

随 着 人 流 进 门 ， 杨 瑞 青 便

一 刻 不 停 地 忙 起 来 。 “ 个 人 业

务 在 哪 里 办 理 啊 ？ ” “ 信 用 卡

怎 么 申 请 ？ ” “ 网 上 银 行 怎 么

开 通 ？ ” “ 办 理 抵 押 贷 款 需 要

哪 些 证 件 ” … … 顾 客 的 每 次 询

问 ， 杨 瑞 青 都 像 “ 答 题 机 ” 一

样给出准确答复。

3 9 岁 的 杨 瑞 青 在 建 行 工 作

了 2 0 个 年 头 ， 近 两 年 刚 从 网 点

柜 员 转 岗 担 任 大 堂 经 理 。 “ 大

堂 经 理 不 仅 要 眼 观 六 路 耳 听 八

方 ， 还 要 熟 悉 各 种 业 务 ， 不 能

有 回 答 不 上 来 的 问 题 。 ” 杨 瑞

青 正 帮 着 这 个 客 户 解 决 问 题 ，

后 面 又 走 来 一 位 客 户 ， 令 人 诧

异 的 是 ， 她 竟 然 感 觉 到 了 ， 稍

稍 转 身 ， 微 笑 着 对 刚 进 来 的 客

户 说 ： “ 您 好 ！ 请 稍 等 ， 请 问

您要办什么业务？”

作为大堂经理，杨瑞青的主

要 工 作 就 是 负 责 客 户 的 迎 送 分

流，答复客户各种咨询需求，在

第一时间处理突发紧急情况。凑

了个空闲时间，杨瑞青向记者介

绍了今年 8 月发生的一件事：那

天下午，刚要关门，一位储户急

匆匆赶来准备取 5 万元现金。一

看网点要关门，没等解释，储户

便大声嚷嚷：“天还大亮，你们就

下班，不是取款自由吗？大热天

的我们紧赶慢跑，你们却要下班

了……”

看到储户一脸着急，满头是

汗，杨瑞青赶紧笑着解释，网点

正在清算扎账，已不办理取现。

可储户说家人要住院，急需这笔

钱，他以最快速度赶来，网点却

要打烊。了解到储户情况后，杨

瑞青一边稳定客户情绪，一边和

同事商量，是否可以特事特办？

在征得领导同意后，决定推迟扎

账，解决了客户的燃眉之急。

到了上午 1 1时左右，记者小

腿发酸发软，有些站不住了。“累

了吧？刚开始干大堂经理那两个

星期，一站 8个多小时，不停走来

走去，下班后腿脚都肿了，习惯

一段时间就好了。”杨瑞青笑着

说。

由于一直引导客户，解答问

题，一上午的时间也没喝上一口

水。杨瑞青说，一切与业务无关

的物品，都不能出现在客户视线

内，这是服务的重要标准，哪怕

是员工的水杯。所以只能抽间歇

快速去茶水间喝上一小口。“不

敢多喝，喝多了去卫生间勤了，

影 响 工 作 ，银 行 一 线 员 工 都 这

样。”

“大堂经理必须能吃气，无

论遇到什么样态度的客户，都得

包容，都要微笑，发自内心的微

笑，不管你高不高兴都是一天，

所 以 我 每 天 都 微 笑 着 去 面 对 客

户。”杨瑞青说。

“欢迎光临！”“请问您要办

什 么 业 务 ？”“ 欢 迎 您 再 次 光

临！”这三句话，每天自动叫号机

吐出多少号码，杨瑞青和同事们

就得微笑着说多少遍，一句也不

能少，哪怕客户已转身离开。到

当天 1 7时网点关门时，叫号机上

显示的数字超过3 0 0。

网点关门后，杨瑞青还要忙

着写一天的工作总结，检查大厅

内的各种电器设备是否已关闭，

检查ATM等自助设备是否需要

清机加钞…… 1 8 ：3 0 分，忙碌一

天的杨瑞青离开网点回家。

□本报记者 张夫稳

杨杨瑞瑞青青和和客客户户交交流流
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