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本期嘉宾

中国光大银行郑州分行副行长 张幸鸽

作为最早在中
原地区推出理财业
务的商业银行，中
国光大银行锐意进
取，不断创新，在中
原大地树立了“理
财银行”的良好品
牌，其零售金融业
务 实 现 了 高 台 跨
越。作为光大银行
郑州分行主管零售
业务的副行长，张
幸鸽是这一跨越的
亲历者和见证者。

日 前 ，记 者 走
进 张 幸 鸽 的 办 公
室。面对采访，这
位有着20多年银行
从业经验、长期分
管零售金融业务的
高管思路清晰、战
略明确。她从理财
市场的变迁说到金
融同行的竞争，从
高端理财的定位谈
到银行战略转型，
从 零 售 金 融 的 昨
天、今天，憧憬到美
好的明天……在娓
娓道来中无不透露
着 她 的 睿 智 和 深
思。

记者 来从严/文
马健/图

随着经济的发展，个人客户将更趋理性和成熟，银行个人
金融业务的发展空间将更为广阔，同时要求银行在产品和服
务上更加专业化和个性化，这是金融行业的发展趋势。

对于商业银行而言，零售业务已经成为一项重要的支
撑。但目前郑州地区银行业竞争激烈，作为一家中小商业
银行如何突围而出呢？张幸鸽的回答简洁却又坚定——品
牌化。

作为中原金融市场上理财业务的“领头羊”，中国光大银
行郑州分行自2005年在业内首家推出“阳光理财节”活动，迄
今为止已经连续举办了多届，成为全面展示特色品牌、最新产
品和优质服务的一个平台。而“阳光理财”已经成为省会金融
市场上的一个特色理财品牌。

目前，为适应市场的变化，银行的个人理财业务也更加注
重品牌。一些银行正着力打造具有极强延续性和包容性的理
财品牌，并通过塑造个人理财品牌以便整合自己的产品，将不
同的金融产品“打包”呈现给客户。

张幸鸽表示，光大银行郑州分行多年来坚持走精品银行
路线，用优质的理财产品和服务，创新引领河南金融市场的最
新潮流，在河南金融市场树立了“阳光理财”品牌，连续多年荣
获河南地区最佳理财银行、河南地区最佳理财团队等多项殊
荣。今年，中国光大银行郑州分行在保持原有品牌优势和产
品优势的基础上，更加注重提升服务品质，针对高端客户举办
了理财、养生、国学、早教等一系列内容丰富的财富沙龙，旨在
满足不同客户的需求。

展望未来，理财业务将是未来中国市场上最具成长性的
业务，中原地区的投资者也将享受到更多、更专业的金融理财
服务。

当前阶段，省会各家金融机构争相推出财富
管理中心、私人银行等针对高端客户的理财服
务。对此，张幸鸽有着自己独特的理解——高端
客户的需求千差万别，因此必须根据每位高端客
户的实际情况，量身定制适合的理财规划方案，也
就是要“因人而异”。

在整个中原金融界，光大银行理财团队的实
力是遥遥领先的。即便如此，在张幸鸽看来仍
然是不够的。“财富管理是一个漫长的过程，打
造理财团队是基础。目前光大银行成立的客
服中心、市场拓展中心、专家顾问团队已经初
具规模。”

按照张幸鸽的设想，光大银行的零售理财不
是某一个理财经理在单打独斗，而是一个综
合的理财团队。唯有如此，方能给客户提供最
符合需求的理财服务。

“综合理财团队是一个全新的团队建设机制，
将过去单打独斗的理财经理根据个人专
长和爱好进行整理组合，打造一个更加精
英化和专业化的理财团体，从而给客户提
供更精细化的理财服务。”

“光大银行的阳光理财业务一直享
誉同业。我们将针对不同市场零售客
户需求，设计不同特点的金融产品，
并提供针对零售客户需求的综合金
融业务。”谈到这里，张幸鸽充满自信
地表示。

让客户轻松快捷理财，是很多银行的
服务目标。针对于此，作为理财领头羊的
光大银行与时俱进，在业内率先推出“理财
夜市”。

据了解，4 月 27 日，光大银行“理财夜
市”甫一推出，即受到投资者的热捧，原定10
亿额度的理财产品追加至15亿额度，仅7小
时所有额度即被抢购一空。

“光大银行一直持续打造‘客户体验最
好的电子银行’，本次‘理财夜市’推出的理
财产品，就是‘电子银行专属理财产品’，产
品收益率比柜台发售产品高，让客户在闲暇
时间足不出户实现轻松理财。”张幸鸽表示。

此次阳光 e理财产品的发售，通过电子
渠道选择理财产品，产品信息及申购条件一
目了然，操作快捷。同时，为了能让客户尽
快了解光大银行的“理财夜市”产品，并能瞬
间“秒杀”到最适合自己的产品，光大银行

“理财夜市”专门配备了金牌理财师在线提
供咨询服务。

据悉，光大电子银行在这方面进行了较
多的服务升级。首先是产品的丰富性，在母
亲节、儿童节等节假日，光大“理财夜市”都
会推出特定产品，其次发售频率也从原来一
个月定期几天改为“理财夜市”天天开张，每
月 8日、18日、28日前后推出电子银行专属
高收益理财产品——阳光e理财。

事实表明，“理财夜市”的热销，大大提
升了光大“阳光理财”与“e 路阳光”品牌形
象，克服了物理网点的局限性，拓展了网上
银行、门户网站等电子销售渠道，从而进
一步做大客户及资产规模，提高了客户满
意度。

作为服务行业，商业银行除了出售自己
的有形产品外，还要出售无形产品——服
务，银行的各项经营目标都需要通过服务来
实现。

“在各家银行都向零售业务转型的过程
中，产品可以同质化、硬件可以同质化，但唯
一不能够同质化的就是服务。”对于银行的
服务，张幸鸽有着独到的认识。

记者获知，光大银行除了从营业环境上
作出调整，给客户留下良好的第一印象外。
还通过不断推出新产品，从服务流程上提高
效率。

光大银行的“理财夜市”作为一种新的
银行服务模式，除了便捷外，还从客户体验
的角度，不断进行服务创新，多层次满足客
户需求。

该产品除网上银行购买外，还迈出了变
革性的一步——通过光大门户网站“阳光营
业厅”及“理财夜市”频道即可轻松购买理财
产品，客户即使没有开通网银也可快速购
买。

“这有效避免了人们往返银行排队等候
的麻烦，且让人们足不出户、轻点鼠标，便可
实现理财愿望。可以说是营业厅服务基础
上的一种有效延伸。”张幸鸽说。

作为一名从基层一步步打拼出来的老
总，张幸鸽十分清楚客户的需求点在什么
地方。

银行面对千变万化的市场，面对千差万
别的客户需求，就要求银行要把服务和各项
业务流程的优化和产品创新结合起来，要深
入到客户内心世界，正确地理解客户需求，
满足客户的各项需求，从而实现银行与客户
的共赢。

“优秀银行的服务是一个需要长期积累
才能完成的长期工程，这个过程虽然是艰辛
的，但效果却可能是出人意料的。”
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