
-

大堂经理资格认证考试题库

一.单项选择题〔110 道〕

1.大堂经理职业操守要求主要包括：〔 D 〕。

A.具有风险防意识

B.不得进展任何不老实、欺骗、欺诈等有损银行信誉，误导客户的行为

C.不得为客户办理任何交易业务

D.以上均是

2.男员工着制式行服时，着长袖衬衣，衣摆束入裤，系领带、穿〔C 〕

A.运动鞋 B.棕色皮鞋  C.黑色皮鞋 D.白色皮鞋

3.夏季着衬衣时，男员工将工号牌佩戴在左胸前兜口正上方哪处？〔B〕

A. 0.5 厘米 B. 1 厘米 C. 1.5 厘米 D.2 厘米

4.女员工应怎样上岗？〔B〕

A.不化装 B.淡妆 C.浓妆 D.其他

5.大堂经理要根据〔 C 〕及时将客户分流、引导至相应的效劳区。

A.客户类别和业务需要 B.客户需要和业务需要

C.客户类别和业务种类 D.客户需要和业种种类

6.大堂经理在迎接客户的过程中，以下不合理的行为是〔 A 〕

A.让客户自助取号

B.询问客户办理业务类型

C.帮助客户取号

D.告知客户大概的等候时间

7.客户要做大额取现或转账时以下行为不当的是〔 A 〕
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A.保证效率快速帮客户办理

B.了解清楚客户取现的用途，尽量挽留

C.当客户表示不能理解时，或抱怨之前没有这种情况时，员工要主动站在客户的

角度

D.清楚了解完取现需求，如确实是正常的资金需求，要主动留下客户联系方式

8.客户要办理的一些特殊业务找不到单子以下措施哪项不得当〔 B 〕

A.留住客户是前提，求得原谅是关键

B.让客户改天再来办理

C.如果单子当天无法拿到，可留下该客户的联系方式和根本信息，通知其下次来

办，并提前填写好根本信息

D.每日大堂经理在结业后或者班前营业检查中，要清点单据，及时补充，保证完

整。对于特殊单据尽量定期定时的进展查看

9.以下不属于大堂经理管控工具表格的是〔 C 〕

A.大堂经理工作日志 B.大堂经理业绩统计表

C.大堂经理商机管理表 D.潜在贵宾客户推荐表

10.大堂经理在挖掘潜在客户时需注意的有〔 D 〕

A.直接转介至客户经理或开放式柜员

B.指导客户填单，做好业务预处理工作

C.积极开展复杂类产品的全流程销售

D.通过沟通了解客户信息，掌握客户价值判断技巧，识别潜在客户

11.大堂经理在分流客户时应注意的有〔 A 〕

A.定点站位，关注到进入网点的每一位客户
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B.新客户直接引导至 VTM办理开卡业务，提升业务办理速度

C.根据客户办理业务类型，分流客户至自助交易与预处理区，提高设备使用率及

业务分流率

D.指导客户填单，做好业务预处理工作

12.大堂经理在营业前应准备并使用的表格工具有〔 C 〕

A."潜在客户推荐表" B."网点环境检查表"

C."潜在贵宾客户推荐表" D."客户意见登记簿"

13.大堂经理在营业后需要做的有〔 D 〕

A.组织召开夕会并对当日业绩进展通报

B.维护存量客户，为老客户发送近期资讯

C.填写"潜在贵宾客户推荐表"

D.营业后查看客户效劳评价情况，并对相关情况进展总结分析

14.请找出对银行大堂经理工作正确的描述：〔 C 〕

A.小工；

B.跑堂；

C.大管家；

D.其他

15.为了营造良好的网点效劳销售气氛，我们可以通过规折页摆放、规整厅堂和

柜面物品摆放、充分利用〔 A 〕等位置，借助LED/LCD等打造全方位的客

户视觉营销系统。

A.墙面、橱窗

B.柜台、柱子
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C.门楣、玻璃门

D.咨询台、填单台

16.大堂经理要观察客户的外貌特征和神情举止，同时也要注意了解客户〔 A 〕

来判断是否为优质客户

A.办理业务类型

B.个性特征

C.年龄特征

D.职业类型

17.大堂经理在分流潜在客户是应该遵循的原则有〔 A 〕

A.开展渠道类产品和简单产品的销售

B.开展复杂类产品的全流程销售

C.为客户刷 VIP 号

D.直接引导至客户经理处

18.大堂经理在厅堂等候区关心时要注意〔 B 〕

A.潜在客户及时转介至客户经理或开放式柜员

B.等候区客户较多时，要询问客户业务办理情况，做好二次分流

C.积极为等候区客户递送折页

D.在客户等候时清扫等候区卫生

19.大堂经理在处理客户咨询和纠纷时要注意〔 C 〕

A.隔离客户后再与其争辩

B.对于不清楚的问题告知客户次日再为其解决

C.对于客户的疑问和相关业务咨询，积极进展回应或转介到相关岗位处
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D.直接通知网点负责人进展处理

20.大堂经理在分流客户时应注意的有〔 A 〕

A.根据客户办理业务类型，分流客户至营销效劳区、客户体验与产品展示区或自

助交易与预处理区，提高设备使用率及业务分流率

B.新客户直接引导至 VTM办理开卡业务，提升业务办理速度

C.根据客户办理业务类型，分流客户至柜台区或客户体验与展品展示区，提高设

备使用率及业务分流率

D.指导客户填单，做好业务预处理工作

21.大堂经理在指导客户时需要注意的有〔 C 〕

A.告知机具操作流程，然后效劳其他客户

B.遇到不熟悉的机具操作，引导客户至柜台办理

C.熟悉机具的使用方法和流程，并按正确流程进展指导

D.熟悉机具的使用方法和流程，并代替客户进展机具操作

22.中高端客户效劳区公司客户能否尊享？〔 C 〕

A.不可以

B.可以但与个人客户别离

C.可以与个人客户共享

23.当客户突发重大疾病时，网点有关人员立即联系紧急医疗救护，保安人员维

持好现场秩序，确保急救车顺利到达。网点人员应第一时间通知〔 C 〕，同

时保存监控资料，以备日后查询。

A.效劳突发事件应急处理领导小组 B.公安局

C.客户家属或单位 D.银监局

. z.



-

24.如遇客户确实遭遇紧急情况，急需优先办理业务，以下处理方法是恰当的？

〔 D 〕

A.告知客户只能等候叫号不可以插队

B.直接领到柜台办理

C.大堂经理直接给客户拿 VIP 号

D.征得其他客户同意后做优先处理

25.投诉处理流程的第一步是〔 B 〕。

A.安抚客户 B.隔离客户

C.向网点负责人汇报 D.及时抱歉

26.关于投诉处理中，语言技术使用表述错误的选项是〔 C 〕。

A.要保持适中的语速，坚持平和中有激情.耐心中有爱心的语气

B.防止不耐烦口气外露，并保持热情和自信

C.不用注意语言方式，将客户打发走即可

D.以上均不正确

27.处理客户情绪以下做法不当的是〔 B 〕

A.对客户的投诉表示感

B.据理力争，立场坚决

C.尽量将客户带离业务区

D.用缓兵之计，让客户坐下来，倒一杯茶水，让客户缓和一下情绪

28.E-TOKEN 同步需要同步连续〔 B 〕个口令。

A.1 个 B. 2 个

C.3 个 D.只需要序列号即可
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29.同一用户一天登录验证连续〔 B 〕次密码无效，系统即暂时冻结该客户登

录功能，次日〔 B 〕点自动解冻或由银行有效鉴别客户身份后人工即时解锁。

A.5，六 B.5，零 C.10，六 D.10，零

30.中国银行手机银行的对外宣传网址为〔 D 〕

A.mbs.boc.

B..boc.

C.mbs.bank-of-china.

D.wap.boc.

31.使用中国银行手机银行的客户在首次使用手机银行时，需对在柜台注册时设

置的 6 位数字密码进展修改。密码设置为具有一定平安强度的〔 D 〕登录

密码。

A.8-10 位数字密码

B.8-20 位数字密码

C.8-10 位含有数字、字母的密码

D.8-20 位含有数字、字母的密码

32.以下操作中符合网银操作平安习惯的为〔 D 〕。

A.使用本人号、生日等容易记的信息做为密码

B.在网吧、图书馆等公共场所使用网上银行

C.操作完毕后直接点击网上银行页面右上角的“×〞关闭浏览器完毕使用

D.在任何情况下，坚持账号和密码自己保管，不透漏给任何人

33.E-TOKEN 的有效期为〔 D 〕。

A.半年 B.1 年 C.2 年 D.3 年
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34.USBKey 数字证书的“参考号和授权码〞的有效期为〔 A 〕，客户应在有效

期下载更新证书。

A.14 个自然日 B.10 个工作日

C.7 个自然日 D.7 个工作日

35.网上银行个人用户同时遗忘网上银行密码和用户名，可通过以下〔 A 〕方

式进展用户名找回并重置网银密码。

A.网上银行自助找回 B.银行找回

C.营业网点柜台找回 D.短信找回

36.客户持有的“参考号、授权码〞的有效期为〔 D 〕个自然日。

A.7 B.14 C.21 D.28

37.我行网上银行、手机银行及家居银行的品牌名称分别〔 B 〕。

A.中银家、中银掌上行、中银家居通

B.中行网银、中银掌上行、中银家居通

C.中行 e 网、掌聚生活、中银 e家

D.中行网银、掌聚生活、中银家居银行

38.个人大额存单支持以下哪几种平安认证方式〔 D 〕

A.单手机交易码认证 B.动态口令+手机交易码

C.数字平安证书 D.无需平安认证工具

39.手机银行客户端“效劳设定〞功能提供默认账户设定.预留信息设置、账户别

名维护.取消账户关联.交易限额设置和登录密码修改等功能。其中，预留信息设

置.账户别名维护功能与网银〔 A 〕，且预留信息和账户别名在任意渠道修改后，

在另一渠道〔 A 〕自动修改并保持一致。
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A.一致，会 B.一致，不会

C.不一致，会 D.不一致，不会

40.客户 15 位与 18 位开立的网银合并后，还可正常登录的是〔 B 〕。

A.15 位开立的网银 B.18 位开立的网银

C.15 位和 18 位开立的网银 D.均不能

41.网上银行个人用户同时遗忘网上银行密码和用户名，可通过以下〔 C 〕方

式进展用户名找回并重置网银密码。

A.网上银行自助找回 B.银行找回

C.营业网点柜台找回 D.短信找回

42.账户自助关联支持的交易时间〔 B 〕

A.5*8 小时 B.7*24 小时 C.7*8 小时 D.5*24 小时

43.网银渠道小额结售汇交易支持的交易账户为〔C 〕

A.借记卡普通活期

B.活期一本通普通活期

C.活一本或借记卡〔主账户为活期一本通〕账户

D.借记卡活期一本通普通活期

44.客户 ATM 无卡取款时，无需携带卡介质，仅须输入〔C 〕和〔 C 〕。

其中预留密码为客户发起 ATM无卡取款交易时自行设置的 6位数字密码，取款

编号为客户发起ATM无卡取款交易成功后，系统返回的 9位数字编号。

A.取款编号和 ATM密码 B.预留密码和ATM密码

C.取款编号和预留密码 D.ATM取款密码

45.ATM 无卡取款功能适用于〔 D 〕和〔 D 〕理财版和贵宾版。
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A.个人网银 B.手机银行

C.家居银行 D.个人网银和手机银行

46.我行网银 BOET 个人理财版/贵宾版客户，通过〔B 〕开通网上支付功能。

A.前往柜台开通 B.在线自助开通

C.银行开通 D.信用卡

47.BOET 网上银行个人小额结售汇业务目前仅限于持有〔A 〕的境居民使用。

A. 18 位居民 B. 15 位居民

C. 18 位临时居民 D.户口本

48.客户在柜台注册手机银行后，在手机上首次登录时，系统提示客户强制修改

的容包括〔 A 〕：

A.手机银行登录密码

B.手机银行登录密码、手机银行常用账户

C.手机银行登录密码、自定义欢送信息

D.手机银行登录密码、自定义交易限额

49.客户提交在线预约申请后，需持有效件〔与在线预约时填写的件一致〕到我

行网点柜台办理该项业务。对于超过〔 C 〕时间仍未到柜台办理的客户申请，

我行系统将自动删除客户申请信息。

A.1 个月 B.3 个月 C.6 个月 D.1 年

50.个人客户可以关联在手机银行中的账户介质的类型包括:〔 D 〕

A.长城电子借记卡

B.长城电子借记卡、活期一本通、普通活期

C.长城电子借记卡、长城人民币信用卡、活期一本通、普通活期
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D.长城电子借记卡、长城人民币信用卡、中银系列信用卡、活期一本通、普通活

期、定期一本通

51.汇款套餐修改中，当共享账户数量到达多少时“新增共享账户〞按钮将置灰？

〔 B 〕

A.5 B.10 C.15 D.20

52.密码汇款解付时客户已连续输错〔〕次密码〔各解付渠道累计〕，系统控制当

日不能办理解付，次日可继续办理；客户已连续〔D 〕次输错密码〔各解付

渠道累计〕，则该笔汇款不允许再办理解付。

A.1，3 B.2，5 C.3，5 D.3，6

53.密码汇款的取款有效期为〔 B 〕天。

A.20 B.30 C.50 D.60

54.一个借记卡/信用卡账户可以绑定〔 C 〕电子现金账户，一个电子现金账

户能绑定〔 C 〕个借记卡/信用卡账户。

A.一个，一个 B.一个，多个

C.多个，一个 D.多个，多个

55.我行官方微信名称为〔 C 〕。

A.中行微银行 B.中行微信银行

C.中国银行微银行 D.中国银行微信银行

56.中行网银的宣传主打语是〔 B 〕

A.中行网银全球效劳

B.中行网银给您更多

C.中行网银精彩每一天
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D.中行网银您身边的银行

57.银行密码当日累计输入错误〔 B 〕的用户将被系统自动锁定，待系统进展

解锁批处理后将自动解锁。

A.3 次 B.5 次 C.7 次

58.解除挂失业务〔 C 〕

A.可委托办理 B.可委托他人办理

C.必须客户本人办理 D.可在非开户行办理

59.〔 A 〕是指我行同实物贵金属产品发行方或供货方签订协议，由我行代销

或购进产品后以我行名义向客户进展销售贵金属产品的业务。

A.实物贵金属业务 B.黄金 T+D业务

C.黄金宝业务 D.积存金

60.非保本浮动收益理财方案是指商业银行根据约定条件和实际投资收益情况向

客户支付〔 A 〕，并不保证客户〔 A 〕平安的理财方案。

A.收益，本金 B.本金，收益

C.本金和收益，本金 D.本金和收益，收益

61.每人每年结售汇总额不超过〔 D 〕美元。

A.2000 B.20000 C.25000 D.50000

62.我行 USBKey 中 CA证书的有效期为〔 C 〕

A.2 年 B.3 年 C.5 年 D.永久

63.我行 USBKey 序列号实际为预植的CA证书编号，证书编号的第 6位为厂商代

码，厂商代码为“1〞代表〔 B 〕

A.握奇二代 B.恒宝二代 C.飞天二代 D.握奇音频
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64.我行电子银行手机交易码的有效时间为〔 C 〕

A.1 分钟 B.2 分钟 C.3 分钟 D.5 分钟

65.客户的手机银行仅可绑定〔 A 〕台手机设备。

A.1 B.2 C.3 D.4

66.目前我行转账常用收款账户最多保存〔 D 〕个。

A.100 B.200 C.300 D.500

67.目前批量转账支持〔 C 〕个收款账户。同一批量转账批次中，不允许向同

一收款人.收款账户进展两笔以上〔含两笔〕的转账交易。

A.20 B.30 C.50 D.100

68.在 ATM取款时,取款密码当日输错〔 C 〕次，当日交易被锁定，则只能到

柜台办理解付；累计输错〔 C 〕次，该笔交易即被锁定，柜台亦不允许解付；

汇出人可通过柜台或电子渠道取消该笔交易。

A.3,10 B.5,6 C.3,6 D.5,10

69.跨行资金归集签约.解约和修改均支持〔 B 〕小时。

A.7*10 B.7*24 C.5*24 D.5*10

70.我行网上银行民生缴费最长可查询〔 C 〕的民生缴费记录，最大查询跨

度为〔 C 〕。

A.半年，3个月 B.1 年，1个月

C.1 年，3 个月 D.半年，3个月

71.我行网上银行用卡“已出账单〞查询时间为最近〔 C 〕个月。

A.3 B.6 C.12 D.24

72.〔 C 〕是衡量一个基金经营好坏的主要指标，也是基金单位交易价格的
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计算依据

A.基金规模 B.基金收益率

C.基金资产净值 D.基金赎回率

73.如果办理保险后反悔，应及时办理退保手续，与此相关的正确规定为〔 A 〕

A.在 10 天反悔期可办理全额退保，过期则需要支付一定的违约金

B.在 10 天反悔期可办理全额退保，但需支付退保手续费，过期则除支付手续费

外，已缴纳保费将不退回

C.在 5 天反悔期可办理全额退保，过期则需要支付一定的违约金 D.在 30 天反悔

期可办理全额退保，但需支付退保手续费，过期则除支付手续费外，已缴纳保费

将不退回

74.中国银行为私人银行客户量身打造的顶级信用卡是〔 D 〕

A.白金信用卡精英版 B.白金信用卡至尊版

C.无限卡 D.长城美国运通卡

75.中银贷记卡的还款方式不包括以下哪类〔 D 〕

A.主动还款 B.自动还款

C.购汇还款 D.灵活方案自动还款

76.〔 A 〕是指我行同实物贵金属产品发行方或供货方签订协议，由我行代销

或购进产品后以我行名义向客户进展销售贵金属产品的业务。

A.实物贵金属业务 B.黄金 T+D业务 C.黄金宝业务

77.非保本浮动收益理财方案是指商业银行根据约定条件和实际投资收益情况向

客户支付〔 A 〕，并不保证客户〔 A 〕平安的理财方案。

A.收益，本金 B.本金，收益
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C.本金和收益，本金 D.本金和收益，收益

78.在产品营销中，以下行为错误的选项是(A)

A.有风险的产品可以看情况进展承诺 .担保本金或最低收益率，包括：使客户误

信可担保本金或最低收益率；

B.不得口头或书面对同业的产品及效劳进展不当的表述.评论或贬损。

C.不得进展任何不老实、欺骗、欺诈、损害中行信誉、成心犯错、误导客户的行

为以及容易误解的述。

79.对于超出客户风险承受能力级别的理财产品，在客户自行咨询了解产品的风

险后，由客户主动提出购置需求，应〔 B 〕

A.口头通知客户中国银行不推荐客户购置此产品

B.以书面形式确认客户在中国银行推荐此产品的情况下，已经充分认知产品风

险，自行要求投资，其后果自行承当

C.确认客户自愿购置，即为客户办理

D.不允许客户购置该理财产品

80.封闭式投资基金和开放式投资基金是对投资基金按〔 B 〕标准进展的分

类

A.按投资基金的组织形式 B.按投资基金能否赎回

C.按投资基金的投资对象 D.按投资基金的风险大小

81.目前对个人结汇业务实行年度总额管理，“年度〞是指〔 D 〕

A.12 月 20 日至次年的 12 月 19 日 B.农历初一至大年三十

C.12 月 10 日至次年的 12 月 9 日 D.1 月 1 日至 12 月 31 日

82.个人手持现钞在未提交款项来源证明材料的情况系，结汇金额不超过〔 B 〕
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美元

A.2000 B.5000 C.10000 D.50000

83.个人在未提交外汇局核准件情况下提取现钞不得超过〔 A 〕美元。

A.10000 B.20000 C.25000 D.50000

84.个人理财业务的收益人是〔 A 〕

A.委托银行理财的委托人本人 B.委托人指定的自然人

C.委托人指定的法人 D.委托人指定的组织

85.*贷记卡持卡人的账单日为每月 3日，那他的到期还款日为〔 A 〕。

A.当月 23 日 B.下月 1 日 C.下月 3 日 D.当月 29 日

86.如果持卡人没有在到期还款日之前缴清最低还款额，发卡行将收取〔 B 〕。

A.违约金 B.滞纳金 C.超限费D.以上都是

87.人身保险合同中，投保人以自己的生命或身体为他人利益订立保险合同时，

投保人、被保险人和受益人的关系为〔 D 〕。

A.投保人是被保险人，也是受益人

B.投保人不是被保险人，而受益人是其指定的人

C.投保人是被保险人，而受益人是由代理人指定的人

D.投保人是被保险人，受益人是其指定的人

88.以下哪些证件不是规定的有效证件〔 D 〕

A.军人 B.港澳台回乡通行证 C.临时 D.退休证

89.通知存款的最低起存金额为人民币〔 C 〕元

A.5000 B.5000 C.5 万 D.1000

90.按对企业客户签约的权限不同把营业网点分为〔C 〕。
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A. 账户开户行.账户维护行

B. 账户开户行.主签约行

C. 账户开户行.主签约行.账户维护行

D. 账户开户行.集中签约行

91.同一用户一天登录验证连续〔 A 〕次无效，系统暂时冻结该客户登录功

能，次日零点自动解冻或由银行有效鉴别客户身份后人工即时解锁。

A.5 次 B.10 次 C.15 次 D.20 次

92.企业客户操作员的网上银行身份认证工具与该操作员个人所持的个人客户网

上银行身份认证工具相互〔 B〕共用。

A.独立，能 B.独立，不能

C.并用，能 D.并用，不能

93.〔 B 〕是为企业客户首次办理网银效劳注册的营业机构网点。

A.开户行 B.主签约行

C.维护行 D.集中签约行

94.对账效劳支持〔 C 〕下企业客户使用。

A.仅支持银企对接渠道

B.仅支持WEB浏览器渠道

C.支持WEB 浏览器渠道或银企对接渠道

D.以上答案均不正确

95.以下哪项功能是大堂经理 PAD不能实现的〔 D 〕

A.客户识别 B.产品展示 C.手机银行激活 D.引导分流

96.智能网点布局表达的交易层次为：〔 B 〕
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A.简单交易—复杂交易—理财效劳—自助交易

B.自助交易-简单交易-复杂交易-理财效劳

C.自助交易—理财效劳—简单交易—复杂交易

D.简单交易—自助交易—理财效劳—复杂交易

97.对中国银行微信、产品二维码营销时点的描述哪一项为哪一项不正确的

〔 C 〕

A.客户等候时 B.客户体验智能设备时

C.客户办理业务过程中 D.客户办理业务完毕时

98.中银自助通可受理等值〔 B 〕美元以上的结售汇交易。

A. 10 B. 20 C.50 D.100

99.存取款一体机单笔限额和日累计限额分别为〔 A 〕

A.10000，20000 B.5000，20000 C.10000，50000 D.5000，50000

100.ATM 单取款机单笔限额和日累计限额分别为〔B 〕

A.10000，20000 B.5000，20000 C.10000，50000 D.5000，50000

101.为满足客户主动选择办理网点和办理时间: VIP 客户〔财富系统认定〕可通过

网银等渠道预约*网点〔 A 〕日*时段的业务办理。

A.<=7 B.>=7 C.<=10 D.>=10

102.客户用何种有效证件登记的账户，可进展自助终端结售汇交易(B)

A.支持.护照.军官证登记账户 B.仅支持登记账户

C.仅支持军官证登记账户 D.仅支持护照登记账户

103.自助终端跨行转账、行卡卡、卡折转账、对公账户转账单笔交易限额为

〔 A 〕
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A.单笔交易限额为 5 万元 B.单笔交易限额为 2 万元

C.单笔交易限额为 1 万元 D.单笔交易限额为 5000 元

104.以下业务不属于可由柜台迁移至自助渠道的业务是〔 B 〕

A.2 万元〔含〕以下存取款现金业务

B.50 万元〔含〕以下本行卡卡、对公账户转账，及跨行转账业务

C.银行卡余额查询、改密、存折补登

D.小额结售汇、代缴费业务、短信通签约、柜台免填单、基金交易、外汇宝、贵

金属、第三方存管、IC 卡业务

105.每台自助发卡设备可以同时登陆〔 B 〕名审核授权员。

A．1 B.2 C.3 D.4

106.自助发卡设备钥匙包括机柜钥匙 .卡箱钥匙和卡箱固定钥匙。机柜钥匙由

〔 B 〕管理，严禁机柜钥匙与卡箱钥匙由同一人管理。

A. 清机加卡员 B. 审核授权员 C.引领员 D.网点负责人

107. 自助发卡系统相关密码,应定期进展更换，原则上〔 C 〕个月必须修改一

次密码。

A. 1 B. 2 C.3 D.6

108 以下对中银易商 APP 描述错误的选项是( D )

A.客户可以通过应用市场/苹果市场下载中银易商

B.目前中银易商跨行转账免手续费

C.使用中银易商给他人转账或付款每日限额 15000 元

D.中银易商为客户提供定制化效劳，可以通过我的钱包下载其他应用

109. 惠民金融 APP〔原便民缴费〕不能为客户提供( D )
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A.通讯费充值

B.交通罚款缴纳

C.客户交易积分及尊享积分查询

D.余额理财

110. 在线出国金融 APP 在结汇.购汇交易中客户结汇和购汇的最低金额为等值

( C ) 。

A.1 美元 B.10 美元 C.20 美元 D.20 欧元

二.多项选择题(90 道)

1.大堂经理营业前准备主要包括〔 ABCD 〕。

A.班前物品准备 B.班前资料准备

C.班前个人规检查  D.营业网点环境整理与检查

2.营业完毕时大堂经理现场管理的容包括〔 ABC 〕。

A.查看顾客意见簿和建议箱

C.总结当日工作

B.厅环境整理及物品补充

D.教育客户，收集意见

3.大堂经理技能要求主要包括：〔 ABCD 〕

A.具有与大堂经理岗位相适应的专业资质

B.较好地掌握银行业务知识，熟悉本行业务流程和产品功能，并能熟练使用银行

电子设备

C.普通话标准，有条件的网点尽可能配备具有英语表达能力的效劳人员

D.具有一定的电脑操作技能

4.大堂经理须具备较强的〔 ABCD 〕。

A.观察能力 B.应变能力 C.沟通能力 D.组织协调能力
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5.网点效劳销售气氛营造对客户端侧重点〔 ABCDE 〕

A.宣传折页摆放

B.规整厅堂和柜面物品摆放

C.充分利用墙面

D.橱窗等位置

E.借助 LED/LCD

6.大堂经理作为厅堂管理的灵魂人物，负责我行营业网点厅堂的〔 ABCDE 〕

A.效劳销售管理 B.迎宾接待

C.客流疏导 D.业务推介

E.客户挖掘

7.大堂经理需要做好营业前准备与检查〔 ABCDE 〕

A. 检查营业厅各项效劳设备和设施是否正常运行

B. 检查网点各类自助设备和智能设备运营状况

C. 员工班前准备是否做好、桌面及工作区域是否干净整洁无杂乱物品摆放

D. 整理并补充移开工作夹的资料，移动文件夹容包括但不限于：PAD、开户申

请表、产品DM〔宣传折页〕、网点联系卡等

E. 了解近期分支行营销宣传策略和营销宣传活动容，做好当日宣传引导准备

8.大堂经理营业前效劳销售流程〔 ABC 〕

A.参加晨会

B.做好营业前各项准备与检查

C.参与开门迎宾

D.识别与分流引导
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9.大堂经理每周主要工作〔 AB 〕

A.参加周例会 B.参与案例演练

C.汇总统计业绩 D.厅堂效劳与组织管理

10.大堂经理每月主要工作〔 AB 〕

A.汇总统计业绩 B.参加月度例会

C.参与案例演练 D.厅堂效劳与组织管理

11.大堂经理营业中效劳销售流程〔 ABCDE 〕

A.识别与分流引导

B.交互体验并发现销售时机

C.引导客户进展体验

D.处理客户咨询和意见

E.厅堂效劳与组织管理

12.以下哪些是大堂经理的工作职责〔 ABCD 〕

A.咨询答疑； B.维持秩序；

C.处理纠纷； D.维护机具； E.影响收益；

13.大堂经理日常工作活动区域应该为以下〔 ABC 〕

A.大堂经理桌； B.网点入口处；

C.客户等待区； D.柜台；

E.大户室

14.以下哪些有助于帮助您提高聆听的技巧？〔 ABCDE 〕

A.提出适当的问题。

B.重述或小结客户谈过的事情。
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