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1  范围
[bookmark: _Toc311494303][bookmark: _Toc311743865][bookmark: _Toc311472176][bookmark: _Toc311493694][bookmark: _Toc311745435][bookmark: _Toc311705224][bookmark: _Toc311705335]银行厅堂管理人员为如厅堂主管或大堂经理，是银行营业活动中主要从事客户迎接、业务办理引导、问询解答、产品推介等工作的岗位人员。他们负责监督和管理大堂内的各项业务，确保服务质量与效率，同时还需要管理和指导大堂工作人员，以确保团队能够高效运作。
本标准规定了银行厅堂管理人员对应的工作领域、工作任务及职业能力。
本标准适用于银行厅堂管理人员能力培训、考核与评价，相关用人单位的人员聘用、培训与考核可参照使用。高校金融相关专业人才培养方案可参照使用。
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下列文件对于本标准的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本标准。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。
GB/T 23697-2009 个人理财 理财规划师的要求
GB/T 32313-2015 商业银行个人理财服务规范
GB/T 41461-2022 自助银行网点服务要求
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3  术语和定义 
[bookmark: _Toc9206297][bookmark: _Toc9461599][bookmark: _Toc9206521][bookmark: _Toc26928][bookmark: _Toc18515][bookmark: _Toc10449825][bookmark: _Toc10449382][bookmark: _Toc10448174][bookmark: _Toc10395656][bookmark: _Toc10449960][bookmark: _Hlk177287837][bookmark: _Toc10449383][bookmark: _Toc10395657][bookmark: _Toc10449961][bookmark: _Toc10448175][bookmark: _Toc10449826]3.1  个人理财业务 personal financial business
商业银行为个人客户提供的财务分析、财务规划、投资顾问、资产管理等专业化服务活动。
[GB/T 32313-2015，3.2]
[bookmark: _Toc28853][bookmark: _Toc1051]3.2  个人理财计划 personal financial plan
商业银行在对潜在目标客户群分析研究的基础上,针对特定目标客户群开发设计并销售的资金投资和管理计划。
[GB/T 32313-2015，3.5]
3.3  自助银行网点 self-service bank branch
由银行自助设备、客户活动区和加钞间等组成,供客户自主完成存款、取款、转账、缴费、信息查询等业务,具有独立物理区域的场所。
[GB/T 41461-2022，3.2]
3.4  销售人员 sales
面向个人客户从事商业银行理财产品宣传、推介、销售等相关活动的银行人员。
注：销售人员包括为客户提供财务分析,规划或投资建议的业务人员,销售理财计划或投资性产品的业务人员,以及其他与个人理财业务销售和管理活动紧密相关的专业人员。	
[GB/T 32313-2015]，3.6]
3.5  银行自助设备 self-service bank device
银行提供给客户自行完成存款、取款、转账、缴费、开户、信息查询等业务的专用设备。
[GB/T 41461-2022，3.1]
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[bookmark: _Hlk99011586][bookmark: _Hlk99011592][bookmark: _Toc10395659][bookmark: _Toc10449828][bookmark: _Toc10449963][bookmark: _Toc10448177][bookmark: _Toc9206524][bookmark: _Toc9461602][bookmark: _Toc10449385][bookmark: _Toc9206300][bookmark: _Toc22022][bookmark: _Toc29709][bookmark: _Toc17125][bookmark: _Toc8352][bookmark: _Toc77061347][bookmark: _Toc25052][bookmark: _Toc653]中等职业学校：会计事务、金融事务、纳税事务、统计事务、市场营销、电子商务、国际商务、网络营销、客户信息服务、计算机应用、计算机网络技术等专业。
高等职业学校：资产评估与管理、财税大数据应用、金融服务与管理、金融科技应用、保险实务、信用管理、财富管理、证券实务、国际金融、农村金融、大数据与财务管理、大数据与会计、国际经济与贸易、国际商务、工商企业管理、计算机应用技术、人工智能技术应用、区块链技术应用等专业。
应用型本科学校：经济学、商务经济学、金融学、金融工程、保险学、投资学、金融数学、信用管理、国际经济与贸易、电子商务、工商管理、市场营销、会计学、财务管理、国际商务等专业。
高等教育本科学校：经济学、商务经济学、金融学、金融工程、保险学、投资学、金融数学、信用管理等专业。
5  面向职业岗位（群）
[bookmark: _Hlk99011442]主要面向金融行业，金融、会计、管理、市场营销、经济贸易等领域如商业银行、资产管理公司、公募基金、商业保险公司等从事理财、基金、保险产品综合规划和销售的工作人员（以工作经验5年以下的新员工为主），包括但不局限于产品销售经理、客户经理、产品经理、销售主管、投资分析师、投资经理等。
[bookmark: _Toc22818][bookmark: _Toc3290][bookmark: _Toc10448178][bookmark: _Toc10449829][bookmark: _Toc77061348][bookmark: _Toc10449964][bookmark: _Toc9206301][bookmark: _Toc10395660][bookmark: _Toc4814][bookmark: _Toc9461603][bookmark: _Toc30604][bookmark: _Toc10449386][bookmark: _Toc21087][bookmark: _Toc9206525][bookmark: _Toc24876]6  职业能力要求
[bookmark: _Toc9206302][bookmark: _Toc10448179][bookmark: _Toc4629][bookmark: _Toc25034][bookmark: _Toc10449830][bookmark: _Toc9027][bookmark: _Toc10449965][bookmark: _Toc9206526][bookmark: _Toc77061349][bookmark: _Toc10449387][bookmark: _Toc10395661][bookmark: _Toc11633][bookmark: _Toc9461604]6.1  职业能力等级划分
[bookmark: _Hlk177281473][bookmark: _Toc9206527][bookmark: _Toc9206303][bookmark: _Toc9461605]银行厅堂管理人员职业能力要求分为三个等级：初级、中级、高级，三个级别依次递进，高级别涵盖低级别职业能力要求。
【银行厅堂管理人员】（初级）：学习和了解银行厅堂管理人员相关技能，包括客户接待能力，初级业务操作，基础沟通技巧，服务态度良好。
[bookmark: OLE_LINK3]【银行厅堂管理人员】（中级）：掌握厅堂管理人员相关技能，包括银行客户服务能力，中级业务知识，具备风险防范能力，具备管理能力。
[bookmark: _Toc9206528][bookmark: _Toc9206304][bookmark: _Toc9461606]【银行厅堂管理人员】（高级）：贯通厅堂管理人员相关技能，包括具备综合管理能力，熟练掌握客户关系管理，具备业务创新能力，具备风险管理能力，数量掌握绩效评估和培训。
[bookmark: _Toc22050][bookmark: _Toc77061350][bookmark: _Toc31603][bookmark: _Toc16132][bookmark: _Toc5731]6.2  职业能力等级要求描述
[bookmark: _Hlk177287213][bookmark: _Toc10449831][bookmark: _Toc10449966][bookmark: _Toc9206529][bookmark: _Toc10448180][bookmark: _Toc9461607][bookmark: _Toc10395662][bookmark: _Toc10449388][bookmark: _Toc9206305]表1 银行厅堂管理人员职业能力要求（初级）
	工作任务
	职业能力要求
	相关知识要求

	职业素养
	1.1职业道德认知：学习和遵守服务行业的基本职业道德规范，展现出良好的职业操守。
	职业道德与操守、客户服务与管理、团队合作与沟通、责任心与职业道德，及职业素养与领导力提升相关知识要求。

	
	1.2客户服务意识：具备初步的客户服务意识，能够友善、耐心地对待每一位客户，尽力满足客户需求。
	

	
	1.3团队合作精神：能够与同事和睦相处，积极参与团队合作，共同完成工作任务。
	

	
	1.4责任心与敬业精神：对自己的工作负责，对待工作认真负责，不推卸责任，具有敬业精神
	

	客户接待
	2.1学习和了解基本的接待礼仪，能够热情、礼貌地接待客户。
	商务礼仪、银行学基础、客户服务管理，以及客户关系管理深度策略知识要求。

	
	2.2了解银行基础业务知识，能够回答客户的一般性咨询问题。
	

	业务操作
	3.1学习操作银行常用的业务系统和设备，完成基本业务办理。
	银行业务操作实务、金融信息技术、会计基础与实务，以及金融系统设计与优化、高级金融管理知识要求。

	
	3.2学习和了解现金处理、票据核对等基础业务操作技能。
	

	沟通技巧
	4.1具备良好的沟通能力，能够清晰、准确地传达信息。
	沟通技巧、银行产品与服务营销、金融学基础，以及市场营销策略、金融产品创新与推广知识要求。

	
	4.2了解银行产品和服务，能够简单介绍和推荐给客户。
	

	服务态度
	5.1具备良好的服务意识，能够耐心、友好地对待客户
	客户服务管理、消费者行为学、冲突与谈判技巧，以及客户关系管理、服务营销与策略优化知识要求。

	
	5.2能够处理简单的客户投诉和问题，维护良好的客户关系。
	



表2 银行厅堂管理人员职业能力要求（中级）
	工作任务
	职业能力要求
	相关知识要求

	职业素养
	1.1掌握职业道德理解：在初级基础上，进一步加深对职业道德规范的理解，能够在工作中践行并传播职业道德。
	职业道德与领导力、问题解决与决策制定、组织行为学，高级管理学、持续教育与职业发展策略、危机管理知识要求。

	
	1.2领导力培养：具备一定的团队领导能力，能够激励团队成员，带领团队共同完成目标。
	

	
	1.3问题解决能力：面对客户问题或投诉时，能够冷静分析，快速找到解决问题的方案，并妥善处理。
	

	
	1.4持续学习意识：具备持续学习的意识，能够主动学习新知识、新技能，不断提升自己的职业素养。
	

	客户服务
	2.1掌握客户服务能力，能够处理复杂的客户需求和问题。
	客户服务管理、消费者行为分析、市场营销，以及客户关系管理、服务设计与创新、数据分析与决策支持知识要求。

	
	2.2掌握分析客户需求，提供针对性的业务咨询和服务。
	

	业务知识
	3.1掌握银行主要产品和服务的专业知识，能够为客户提供详细的介绍和推荐。
	银行产品与服务、银行业务操作、金融市场与机构，以及金融产品设计与管理、高级银行业务与风险管理知识要求。

	
	3.2掌握银行各类业务流程，能够指导和协助客户完成复杂业务办理。
	

	风险防范
	4.1具备一定的风险识别和防范能力，能够识别和处理业务中的潜在风险。
	风险管理、银行合规与法规、金融安全与风险控制，及高级风险管理、金融法规与合规管理知识要求。

	
	4.2掌握银行合规要求，能够在业务办理中遵循相关规定和流程
	

	管理能力
	5.1具备初步的团队管理能力，能够协助大堂经理进行团队协调和工作安排
	组织学、团队管理、培训与发展，以及领导力发展、人力资源管理、压力管理与心理调适知识要求。

	
	5.2能够培训和指导新员工，提升团队整体服务水平。
	

	
	5.3较强抗压能力：能够应对较大工作压力，保持工作稳定性。
	



表3 银行厅堂管理人员职业能力要求（高级）
	工作任务
	职业能力要求
	相关知识要求

	职业素养
	1.1贯通并严格遵守职业道德：成为职业道德的典范，能够以身作则，带动团队成员共同遵守职业道德规范。
	商业伦理、战略管理、沟通与协调、企业社会责任，及高级管理策略、公共关系与社会责任、领导力与社会影响力知识要求。

	
	1.2熟练掌握战略思维与规划：具备战略思维，能够根据市场趋势和企业发展战略，制定大堂服务的发展规划和策略。
	

	
	1.3高效沟通与协调能力：具备高效的沟通与协调能力，能够与企业内部各部门及外部合作伙伴建立良好的关系，共同推动业务发展。
	

	
	1.4社会责任感：具备强烈的社会责任感，能够积极参与公益活动，为企业树立良好的社会形象。
	

	综合管理
	2.1具备较强的管理和领导能力，能够独立负责银行厅堂的日常管理和运营。
	管理学、组织行为学、服务运营管理，以及服务设计与创新、流程管理与优化知识要求。

	
	2.2熟练掌握制定和实施服务标准和流程，提升整体服务质量和效率。
	

	客户关系管理
	3.1具备优秀的客户关系管理能力，能够建立和维护重要客户关系。
	客户关系管理、市场营销策略、高级客户关系管理、服务营销与策略、客户数据分析知识要求。

	
	3.2熟练掌行客户需求分析，制定和实施客户服务策略，提升客户满意度。
	

	业务创新
	4.1具备业务创新能力，能够引入新技术和新方法，提高业务办理效率。
	创新思维与方法、市场分析与机会识别、创新管理、金融产品与服务创新、市场趋势分析知识要求。

	
	4.2具备较强的识别市场机会能力，推动新产品和服务的推广和应用。
	

	风险管理
	5.1具备高级风险管理能力，能够全面识别、评估和控制业务风险
	风险管理、银行合规与风险控制、金融安全与风险管理、风险管理与保险知识要求。

	
	5.2熟悉掌握银行各类风险防范措施，能够制定和实施风险管理计划。
	

	绩效评估和培训
	6.1具备进行团队成员绩效评估的能力，制定绩效改进计划。
	人力资源管理、绩效管理、培训与发展绩效评估与激励知识要求。

	
	6.2具备丰富的培训经验，能够开展各类职业技能培训，提升团队综合素质。
	




表4 权重表
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	序号
	工作任务
	权重（%）

	1
	职业素养
	10%

	2
	客户接待
	15%

	3
	业务接待
	15%

	4
	业务操作
	20%

	5
	沟通技巧
	20%

	6
	服务态度
	20%

	合计
	100%

	
	
	

	中级

	序号
	工作任务
	权重（%）

	1
	职业素养
	10%

	2
	客户服务
	20%

	3
	业务知识
	20%

	4
	风险防范
	25%

	5
	管理能力
	25%

	合计
	100%

	
	
	

	高级

	序号
	工作任务
	权重

	1
	职业素养
	10%

	2
	综合管理
	15%

	3
	客户关系管理
	15%

	4
	业务创新
	20%

	5
	风险管理
	20%

	6
	绩效评估和培训
	20%

	合计
	100%
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