【基层体验】
吕娜，毕业于西安外国语大学，喜爱文学。她潜心基层，勤学敏思，成为同期入行走上大堂经理岗位的第一个大学生。
大堂经理的一天

赵文平
早上7点35分，记者来到山西阳泉分行广场支行。
离营业时间还有近半个小时，大堂经理吕娜已经开始忙碌起来了——启动所有机器、检查所有自助设备是否正常运行、检查填单台上的笔芯和海绵条、打印基金净值……
“我每天7点半到岗，进行工前准备。”吕娜一边说着，一边麻利地把柜台前客户坐的椅子拉出来摆整齐。工前准备是大堂经理每日必修课。
月末是代发工资高峰期。离营业时间还有10几分钟，大厅里已有20多个人排队。吕娜从叫号机中取出一些号码，给排队的人发号。“提前发好号，一会儿客户就可以直接到柜台上办理业务了，节省时间。”
7点50分，是广场支行晨会时间，今天吕娜轮值晨会。征得同意，记者也站进了晨会队列。
吕娜一身行服，很“范儿”。她环视了一下每个员工，发现一位男员工胸前行徽别倒了，走上前提示纠正。吕娜很注意大厅里的每个细节。
“各位同事，早上好！......”通报昨日业绩、组织相互表扬、宣布今日销售目标，是广场支行晨会“三步曲”。在吕娜的推荐下，个人业务顾问分享了昨天单笔销售50万元新华银保产品营销心得。之后，网点经理进行点评并颁发精神表扬卡。晨会显得规范而富有活力。
8点整，营业大厅全部进入工作状态。
“我怎么才能往其他银行转账？”“汇钱填什么单子？”“我的卡密码忘了怎么办？”……吕娜面对围着她的人们，快速地回答着各种问题。

“姑娘，我这个卡在超市买东西划过几次，怎么才能看到卡上的明细？”一位老人前来咨询。

“大爷，用补登机可以把您的明细打印出来。来，我教您。”

吕娜带着老人来到自助服务区，教他如何使用补登机。老人学一遍不太明白，吕娜就演示第二遍、第三遍。

“这样教客户使用自助机具，不怕麻烦么？”记者问。

“很多客户，尤其是上了年纪的客户都不会使用，也不敢使用。虽然我是帮一位客户使用自助机具，但有可能改变一个人的观念。这位客户很可能从此不再什么业务都依赖于柜台，不但方便了自己，还可能进一步去向其他人介绍使用自助机具的好处。”吕娜笑着说。
大厅外，一辆“路虎”越野车嘎然而至。吕娜迅速迎至门口，不失礼仪地引导客户走向理财中心。
难以想象，吕娜是怎样从众多的“围追堵截”中发现“高端客户”的。
“这是一种本能，一种习惯！”吕娜坦言，眼观六路，耳听八方是大堂经理必备的素质，她能背出几十位中高端客户的车牌和和手机号。
类似的情景不时出现，暗暗为吕娜出色的“本能”表现叫好。
可能是代发工资高峰期的原因吧。上午，吕娜更多的时间是，一会儿帮大爷、大妈补登存折，一会儿又教客户使用自助机具。刚出自助区又被几名客户围住咨询业务，旁边还有一位客户正等着让她教自己使用网上银行购买基金。吕娜抽空还要收拾柜面和填单台，维持排队秩序。客户多、空号多的时候还要人工叫号，同时，还要及时观察情况，分流客户，减少客户等候时间。

不知不觉，中午12点了。吕娜把大堂经理夹交待给了上小班的个人业务顾问，并轻声嘱咐了几句。
“不好意思，今天只能请您吃快餐了。”吕娜带我去了常去的餐馆。看上去，她与餐馆领班很熟，点了两份，并执意抢着付了钱。
吕娜吃饭速度惊人，记者刚吃了一半，她的那份已不见踪影。略显窘态的她，又要了两杯热咖啡，我们一路近乎小跑地又返回营业大厅。
中午时分，大厅里依旧人头攒动，许多上班族趁着午休时间来办业务。吕娜又开始忙碌起来了。
“每月都有这么几天，回不了家。”话还未说完，看到几个客户进来，吕娜赶紧迎上了去。
14点左右，又迎来一个业务高峰时段。吕娜指挥着增开了一个窗口。两队变三队，办理速度加快，大厅里的烦躁很快稳定下来。看着她忙碌的身影，不由地联想到了十字路口忙碌的“交警”。在吕娜的指挥下，大厅里有条不紊，秩序井然。
到了15点，记者实在站不住了，在客户等候区坐下来休息。算一算，吕娜一天坐下来的时间还不到半个小时。
广场支行是一个综合网点，大厅600多平方米。一会儿在柜台前接受问询，一会儿去自助服务区指导客户使用设备，一会儿到等候区提醒客户办理业务，一会儿引导客户到电子银行区演示网上银行和电话银行操作方法，这一天要站多长时间、要走多少路啊！
“刚开始也觉得很累，经常夜里腿抽筋，现在已经习惯了。”吕娜说，“大堂经理就是一张名片。第一个接触客户，第一个知道客户需要什么服务，第一个直面客户解决问题。我的一张笑脸、一句问候，能拉近客户的距离，所以，就算累些也值得！”
杜波行长不知什么时候出现在大厅里。每天顶替大堂值班一小时，是他上任后给自己立的规矩。如果他不在，副职必须“替补”。这是2011年支行针对大堂经理推出的一项关爱举措。
吕娜感到特别温暖，工作因此也更加积极主动、卖力。
休息时间，吕娜并没有闲着。记者观察到，她除了坐下来喝了一杯自制的“玫瑰茶”外，共给6个客户打了电话，有的是回访，有的日常联系，有的是产品预约，接着是整理大堂经理工作日志和客户需求表……
大约二十分钟，吕娜悄悄返回了工作岗位，又淹没于熙熙攘攘的人群里……

“大堂经理的素质要求很高,不仅有形象的要求，更多的是业务技能、应变能力和处理问题等各方面的综合素质。”杜行长感叹，“仅仅一个吃苦耐劳，就不是一般人都能够胜任。”
18点，卷闸缓缓落下。没有客户的营业大厅里呈现出另外一番紧张忙碌的景象。
“班后20分钟回头看”也是广场支行的每日必修课。
吕娜一边更新精神墙的内容，一边等待着班后会。更新精神墙是她主动揽过来的一项“额外”工作，上面爬满了她的“创意”。今天，吕娜把晨会上员工相互颁发的表扬卡一张张粘贴在了精神墙上，并为每张表扬卡做了精心装点。
18点20分，班后会开始，重点是分析当日销售业绩、客户需求、存在问题和确定明日工作目标。会上，吕娜提出了代发高峰期设立“双大堂”的建议，她认为“疲于”应对代发工资客户，会导致“怠慢”中高端客户，造成优质客户流失。设立双大堂，由一位大堂经理专门负责接等中高端客户，能有效解决这一问题。
快19点了，班后会才结束。时间延长了近10分钟。
吕娜告诉我，她们很享受每天的班后会，别看争争吵吵，但都是每个人的思想闪光，许多的“创意”、“点子”、“销售奇迹”都发始于此。
与吕娜挥手告别，看着她渐渐消逝在暮色中略显疲倦的背影，顿生敬意。
