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贵阳一银行女柜员头被客户砸破，记者走访柜员群体——

柜台里的她，也很不容易

6月27日，一则中国银行贵阳瑞金支行员工被客户殴打致头部流血的消息，在社交
网络上流传，并引起了热议。网友们几乎一致谴责打人者，为被打的银行柜员抱不
平。

事发后，本报记者进行采访调查。现在被打的柜员正在家中养伤。而打人者已经被
派出所拘留，等待伤情鉴定。

有很多银行柜员在评论中表示，被客户责骂是常有的事。“我们就是弱势群体。”
一位银行柜员说。

女柜员的头被客户砸出血

6月27日，中国银行贵阳市瑞金支行的小如接待了一名男子。这名男子几天前来过
行里申请办理信用卡。小如按照正常程序审核材料的时候，发现顾客提供的材料有
虚假信息，按照规定拒绝办理。

过了几天，男子又来找小如。小如正在给他解释的过程中，他突然操起柜台上的一
个放资料的摆台，向小如砸去。小如的头瞬间淌出了鲜血。

瑞金支行行长邱生阳介绍，“摆台都被打碎了，可想而知，对方的力量有多大。”

目前，小如正在家中养伤。

中国银行相关负责人表示，事发后，现场的工作人员立即报警。

“在报警的同时，银行员工立即控制了施暴者，并将其送至当地派出所。受伤员工
也在第一时间被送往 医院治疗。同时，贵州省分行领导迅速赶到现场处置，并代表
总行领导慰问受伤员工，对该行员工坚持原则，依法合规办理业务的敬业精神表示
肯定和表扬，对肇事 者的野蛮行径表示谴责，并表示要做好保护员工合法权益和人
身安全的工作，对扰乱金融营业场所秩序的行为要坚决依法斗争。公安机关正在调
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查取证，必将严惩肇 事者。”这位负责人说。

该负责人介绍，目前犯罪嫌疑人已经被公安机关拘留。

银行柜员也很心酸

这次事件虽然比较极端，但是对于很多银行的柜员来说，被客户骂是经常发生的事
情。

两年前，向晓大学毕业后，经过重重考试，成为了一名银行职员。很多亲戚朋友听
说向晓进了银行都羡慕不已，“工资高，体面。”

那时候，初出茅庐的她也是这样认为的，“觉得自己找到了一份好工作。”可是，
做了两年时间的柜员下来，她才发现，这一行并不是像外人想象的那么美好，“心
酸辛苦只有我们自己知道。”

刚入行的时候，由于业务不是很熟练，她为顾客办错了一项业务。后来经过补救，
避免了损失。但是客户却不依不饶，一定要银行赔偿1000元。

向晓的领导在中间调节，但是客户不接受调节，还在大厅大声吼骂向晓。最后，向
晓只能自己出500块钱给这位客户，才了结事端。

“赔了钱，又挨了骂，心里很难受。”向晓回忆，这对于刚入行的她来说，是一个
很大的打击，“做这个工作就是被人欺负么。”

后来她反思，也是自己办错业务在先，以后业务熟练了可能就不会遇到这样的状况
了。但是事实并没有如所料的那样。

她发现，不管自己的业务做得有多熟练，好像总会有客户以各种理由来责骂自己。
就在上个月，她又一次被一位客户骂哭了。因为办理业务的客户需要补填一张表，
但是客户觉得向晓的态度不好，就开始骂人。

“我当时都在好好说话的，可能没有微笑吧，对方就骂我。说话很难听，但我又不
能还嘴。”她当时无奈又难过，是一边哭着，一边为骂她那位顾客办完了业务。

银行柜员白芳对此感同身受，“就是不知道为什么，很多客户来办理业务，稍微不
对劲就说我们态度不好，就要骂你两句。你不能还嘴，还嘴了就被投诉，最后倒霉
的是我们自己。”
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她甚至断言，“所有坐过柜的银行人员，应该说没有不被客户骂过的。”她透露，
银行每天开晨会，领导都会教导他们，“顾客就是上帝，不要得罪顾客，任何事情
都以大事化小，小事化了为宗旨。”

白芳认同“客户就是上帝”这个理念，但是也希望“上帝”能够理解一下他们，“
我们每天从早上9点 一直坐到下午5点半，中间只有20分钟左右的休息时间。接电
话的时间都没有。我的家人从来不敢在我上班时间给我打电话。我们每天要办理15
0笔左右的业 务。要不停地说话，有些问题要不停地解释，有时会出现疲惫的情况
。这时还要被骂。真的是非常难受。”白芳和她的柜员同事们都认为，“现在我们
银行柜员是弱 势群体。”

纠纷双方缺乏理解

曾经做过两年银行柜员的朱峰，对于这类频繁发生在柜员和客户之间的纠纷有另外
一种看法。

“发生纠纷并不是一方面的原因，一个巴掌拍不响。”他说，这与柜员的心态有关
。他认为，顾客也需要理解。

“因为银行的业务量大，有的客户确实是等待了很长时间。好不容易轮到他了，却
被告知‘不好意思，因为缺了某某证件，你的业务无法办理。’这样的事情放在我
身上，我也会火大。再加上柜员可能当时太累了，态度不是很到位。矛盾肯定一触
即发啊。”他说。

所以，遇到类似的情况的时候，朱峰就会告诉自己，多从对方的角度考虑问题。“
我自己一直坚持一个观点，对于顾客和柜员来说，除了极个别的情况，没有哪一方
是为了吵架而来的。那么双方发生了纠纷，就一定是出了某个问题。”

他发现，带着这样的心态做柜台，心情会舒畅很多，也避免了很多纠纷。他很自豪
，自己做柜员的两年时间里，只有一次与客户发生纠纷。“事后我反思，确实是当
时太激动了。没想到的是，过了几个小时，这位客户又来到行里办业务，还跟我道
歉。”

后来朱峰做大堂经理，调解纠纷的时候，都会尽力去找到触发纠纷的问题，然后帮
助客户解决这个问题。“大多数情况下，纠纷都会迎刃而解。”

市民余涛也认同朱峰的观点。由于工作原因，他时常到银行办理业务。在他看来，
很多银行柜员的心态没有摆正。
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“不光是银行柜员，其它服务行业也存在这样的现象。就是很多人觉得自己的工作
很受气，但是又不舍 得换工作。所以就觉得好像顾客亏欠了自己，就一直带着一个
心结在工作，导致在工作中态度不好。我觉得，你既然做了这个行业，就要承受你
的选择带来的后果。 要不就辞职，干脆离开这个行业。”他说。

另一方面，朱峰也认为，再深入追究的话，银行柜员的工作现状，也是造成柜员心
态不好服务不好的原因。

“柜员的工作压力确实大，因为银行内部一些制度的缺陷，银行柜员之间可能做的
工作差不多，但是收入却相差很大。柜员就会将这种不满带到工作中，就容易引起
与客户之间的摩擦。”在他看来，减少纠纷银行方面也应该反思对员工待遇权益的
保障。
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