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“大堂经理就是一个‘大管家’，对人
的综合素质要求很高，也是个很好的锻炼
机会。你对客户有心，客户是能感受到
的。”刘淑媛总结道，大堂经理不是特别难
的工作，关键得有责任心。

刘女士是郑州大学第一附属医院的一
位医护人员，前不久，她拿着在国外读书的
儿子提供的账号给他汇款。按照惯例，国
外账户应该是16位，而刘女士提供的只有

12位，明显是错误的。细问之下才知道，这
是儿子新换的银行账号。前4位银行机构
代码数字儿子以为不用提供，因此没有完
整写出来，导致刘女士无法汇款成功。经
过近半小时和上级行的沟通，经验丰富的
刘淑媛顺利帮刘女士汇款成功。

虽然这样一件小事，但是刘淑媛坚信：服
务无小事。她乐于做小事，愿意客户从她的
每一个细小的工作环节中享受到优质服务。

客户服务没有“小事”
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一个优秀的大堂经理不仅要做到细心服务，还
要做到安全服务，除了专业的技能之外，更重要的是责任。有时候一句专
业的提醒，可以为客户挽回不可估量的损失，有时候一个真诚的建议，可
以为客户带来财富的增值。为了向市民真实展示大堂经理工作中的酸甜
苦辣，本报特推出《新金融心服务——寻找您身边明星大堂经理》系列人
物报道，为读者充分展示各家银行明星大堂经理的魅力。
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务高峰期。市民吴先生来到浦发银行郑
州大学路支行办理个人业务。“欢迎光临
浦发银行，请问有什么可以帮助您的？”一
进入营业大厅，身着淡蓝色工装、笑容甜
美的大堂经理刘淑媛微笑着迎上前来，询
问吴先生要办理什么业务。

听了吴先生的需求后，刘淑媛立即帮
助吴先生排号，并指导他填写单据。等单
据填写完毕，柜台排号也叫到了吴先生，
由于材料充分，业务办得很快。“在大堂经

理的帮助下，我原本要在几个柜台办理的业
务很快就办完了。”吴先生对此非常满意。

服务质量、办事效率提升的背后，是
什么因素在推动？刘淑媛表示，正是浦发
银行全面推行的“厅堂一体化”服务体
系。“大堂经理不仅要帮助客户取号、分流
客户，更要通过引导客户、分流业务，理顺
各个服务环节，将客户需求与银行服务做
有效衔接，使银行服务进一步标准化、规
范化、流程化、人性化，帮助客户快速、高
效、愉悦地办理各项业务。”

如今，普通的岗位职责已无法
完整诠释大堂经理角色。在这里，
刘淑媛被赋予了更多的权利，同时
也承担了更多的义务，岗位不单是
服务，更具有了“管理者”的色彩。

作为网点负责人的左膀右臂，
刘淑媛在下班后积极总结服务经
验及业务流程，提出服务流程和服
务管理方面的改进措施和建议，配
合网点负责人做好管理工作。

“我是柜员出身，所以非常了
解银行需要怎样的大堂经理。”作
为连接客户与柜员的桥梁和纽带，
既要服务客户，又要服务柜员，她
必须站在不同的角度为双方着
想。在该网点，柜员亲切地称刘淑
媛为“媛姐”，和同事相处得非常融
洽。业务高峰期时，柜员常常忙到
下午两点多还没有吃午饭，刘淑媛
会帮忙买好饭，为的就是让同事能
早一分钟吃上可口的饭菜。

“没有优质的服务，谈不上什
么营销。服务是最好的营销，让客
户满意了，营销工作才好开展。”随
着服务理念的不断升级，从“银行
的服务”到“服务的银行”，银行的
服务观念和水平正在发生质变。
刘淑媛始终坚持客户利益为第一
位，这样的真诚赢得了客户的信赖
和好评，让她在大堂经理的道路上
走得更加坚定。

优质服务离不开真诚

“厅堂一体化”提升服务

大堂经理是银行网点
对外服务的“第一窗口单
位”“第一形象代言人”，代
表着一家银行的形象。在
这个平凡的工作岗位上，
刘淑媛时刻牢记微笑服务、
规范服务、用心服务、增值
服务、快乐服务理念，用真
诚的服务和辛勤的汗水赢
得每一位客户。
倪子 张俊 杨喆/文 慎重/图

成交资金当日入账

作为业内首家支持理财产品转让
的银行，浦发银行为了保障客户资产安
全、规避风险，在第一阶段首推柜面渠
道的“见证转让”，在浦发银行网点完成
理财面对面转让。

据浦发银行郑州分行相关负责人介
绍，个人理财产品份额转让业务有以下
几个特点：首先，可转让产品丰富。目前
浦发银行个人理财产品份额转让业务可
支持的转让标的几乎囊括该行发行的基
础大类固定期限所有银行理财产品。

其次，转让形式多样化。支持所持
有理财的全额转让或部分转让；支持转
让给不同的多个投资者，柜面渠道可定
向转给指定受让方；支持多次转让，可
滚动持续转让。再次，操作便捷。通过
个人网上银行渠道，可轻松将理财产品
挂单转让，轻点鼠标即可实现产品转
让。最后，成交后资金当日到账。对于
转让方，理财产品转让后，成交资金当
日入账。

同时，为了进一步拓展客户的可交
易渠道，浦发银行不断创新，为客户推
出了理财产品转让的网上撮合服务客
户于电子渠道挂单后，系统则根据价格
优先、时间优先原则自动为上下家撮合
匹配，实现转让。

截至 2016 年 2 月，该项业务自开办
以来已累计实现转让金额单边 8.7 亿
元，成交笔数逾 1900 笔，已愈发受到投
资者的关注和青睐。

浦发银行郑州分行推出个人理财产品份额转让业务

理财产品没到期也可以转让了
目前商业银行理财产品形态日益丰

富，除流动性较强的开放式产品外，还有
大量期限较长的封闭式理财产品，客户
购买后一般只能选择持有到期，期间如
突发资金需求也无法将理财产品变现，
故缺乏流动性已然成为固定期限银行理
财产品的一大短板。

基于客户的流动性需求，浦发银行
创新推出了个人理财产品份额转让业
务，客户在购买浦发银行的固定期限理
财产品后，若突然急需资金，可以进行理
财产品转让，有效缓解了客户临时用款
的流动性风险，为客户实现临时变现需
求提供完美路径。倪子 张俊 杨喆

“若说投资银行理财产品，最痛苦
的事情莫过于产品说明书上面白纸黑
字的‘不可提前终止’‘无权提前赎回’
等诸如流动性方面的限制了。”投资者
张先生说，银行理财产品以优于银行
存款的预期收益率以及投资的稳健性
受到投资者的青睐，不过对于投资者
来说，理财产品的流动性太差一直为
人诟病。

有了浦发银行个人理财产品份额
转让业务，银行理财产品没到期也可
以转让了。什么是个人理财产品份额
转让业务？即客户在购买浦发银行的

固定期限理财产品后，如突然急需资
金，可以进行理财产品转让。也就是
说，如果客户购买浦发银行理财产品
后，急需用钱，产品又没到期，客户只
需要进行理财转让，成功后就能获得
资金。目前可支持的转让标的几乎囊
括该行发行的基础大类固定期限银行
所有理财产品。

浦 发 银 行 的 理 财 转 让 有 两 种 模
式：一种是出让人自行联系受让方，或
请理财经理协助发出信息，联系愿意受
让该产品份额的客户，双方约定转让价
格后前往浦发银行网点，提交转让申

请。另一种是出让人自主通过浦发网
上银行挂单，系统根据价格优先、时间
优先的原则自动撮合匹配，完成转让。

浦发银行推出的理财产品份额转
让业务，交易发生在客户之间，银行在
其中提供平台搭建、成交支持、份额过
户、资金结算等服务，打造了行内银行
理财产品的二级交易市场。一方面，为
持有理财产品需要变现的客户提供了
新的退出方式。另一方面，为因资金、
期限、收益偏好等要素不匹配而错失投
资机会的客户带来新的投资机会，大大
增强了理财产品对客户的吸引力。

两种产品转让模式


