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银行零售业务 演变脉络及其逻辑
■ 蔡 真 崔 玉

２０ １ ８年 ８月 ２ ３ 日 ， 银保监会发布 《关于废止和修改部分规章

的决定》 ， 宣布取消 中 资银行和资管公司的外资持股 比例限制 ，

实施内 外
一

致的股权投资 比例规则约束 。 这是我国银行业进
一

步

开放的标志 。 外资银行在产品营销 、 风险管理 、 创新业务等方面

具有较强的竞争优势 ， 尤其是在体现客户价值的零售业务方面 ，

根据 Ｂ ＣＧ全球银行业数据显示 ， 美欧和 日韩等成熟市场银行零售

业务收人 占 比普遍在４０％以上 ， 个別市场如德国和法 国 占 比接近

６０％ 。

相对西方 国家 ，我 国银行业的发展历程较短 ， 竞争力 较弱 ，

同时还面临宏观经济的
“

三期叠加
”

、 利率市场化、 金融脱媒 以

及金融科技等 多方面的竞争 ． 如何在 内外双重压 力下生存下去 ，

零售银行业务的创新突破不失为可行方向 。 银行零售 业务具有消

耗资本少 、 业务规模大 、 风险分散 、 易于和 中 间业务结合等诸多

优 势 ， 同时能够平衡对公业务 和银行间业务的波动性风险 。 本

文通过梳理银行零售业务发展历程 ， 探讨银行零售业务演变的动

因 ， 分析我 国银行零售业务存在的问题 ， 从而为未来零售业务的

发展提供
一

些有益的启示 。

我国银行零售业务发展演变历程

我国银行零售业务的培育阶段 （ １
９９ ５

？

２ ００ ０年 ） 。 １
９９５ 年

《中华人 民共和国 中国人 民银行法 》 和 《中 华人 民共和国商业银

行法 》 的相 继 出 台 ， 规定原本 由商业银行办理 的国家政策性金

融业务全部转交给政策性银行办理 ， 对国有商业银行的政策性

职能进行剥离 ， 标志着国有银行从专业银行 向商业银行转轨正式

完成 ， 为商业银行的市场化经营创造了 良好的条件。 这
一

阶段 ，

我国银行零售业务 以负债业务 为主 ， 资产业务及 中 间业务有所涉

及 ， 但规模小 、 品种少 。

我国银行零售业务的 成长阶段 （
２００ １ ？ ２００ ５年 ） 。 进入２

１

世纪后 ， 随着经济社会的发展和人民生活水平的提高 ， 居 民对金

融服 务的 需求爆发 出 来 ， 我 国银行零售业 务也相应进入成长阶

段 。 住房制度改革和出行方式改变带来 了住房改善和汽车出行的

需求 ， 这类产品 具有金额大 、 周期 长的特点 ， 这带来了住房按揭

和汽车按揭的金融需求 。 这
一

时期银行的零售 资产端呈现快速增

长势头
，
以个人住房贷款为例 ，

２００ １年初余额为 ０ ． ３ ３万亿元 ， 到

２００５年末上升至 １
． ８４万亿元 ， 上升 了 ４ ． ６倍 。

我国银行零售业务的快速发展阶段
（
２ ００６ ？ ２０ １ ２年 ） 。 零售

业务快速发展主要归 因 于 内外两方面的力量 ：

一

方面 ，
２００６年底

我 国履行加入ＷＴＯ承诺 ， 人民币 业务进
一

步对外资银行开放 ，

具有丰富零售业务经验的外资银行业积极在我国拓展业务 。 另
一

方面 ，
资本市场大发展对银行产生 了脱媒影响 ，

２００５年信用 债的

发行量仅为 ０ ． ２２万亿元 ，
２ ００６年发行量增长了 

１ ． ２倍
，
达到 ０ ． ４９

万亿元 ，
到 ２０ １ ２年信用 债的发行量更是达到 ３ ． ８万亿元 。 面对内

外压力银行釆取了以中 间业务为导 向的发展策略 ，

一

是大力 发展

信用卡业务 ，

二是大力发展理财业务 。

我 国银行零售业务的 高速发展阶段 （
２ ０ １ ３年至今 ） 。 这

一

时期银行零售业务的 发展主要来 自 金融科技的推动 。 在金融科技

１ ． ０时代
，
以支付宝为代表 的第三方支付 、 以余额宝为代表的网

络理财 、 以Ｐ ２Ｐ为代表的消 费信贷有效拓宽了 长尾客户 ， 导致传

统银行 负债端的压力 。 余额宝于 ２０ １ ３年 ６月上线
，
每 日公布收益

率的 良好客户体验导致银行客户流失 ， 许多股份制 银行不得不

跟进上 线宝宝类产品。 在金融科技 ２ ． ０时代 ， 传统银行不仅面临

负 债端的压力
，
资产端也难以幸免 。 借助于大数据 、 人工 智能技

术 ， 金融科技企业在获客 、 风控等方面取得了明显进展 ， 在此背

景下国 内商业银行利润空 间开始缩 减 。 为 了应对这种压力 ， 银行

进
一

步细化零售市场 ， 丰富零售业务产品
，
以此寻求资产结构的

改善和盈利的增长 。

一

些布局零售业务较早的 银行取得了较好的

业绩增长 。

我国银行零售业务大发展的动因分析

来 自经济大发展的 内生力 量

２ ０世纪末 至２ １ 世纪初 ， 改革 开放使我国融入经济全球化的
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浪潮
， 形成了较为完整的产业链 ， 与此同时城市化 ， 这对银行零

售业务产生了三个方面的 影响 ： 第
一

， 经济工业化向后工业化 、

服务化转型产生了 更多的小微贷款需求 。 在工业化阶段 ，
银行的

角色是帮助企业完成由资 本积累 向 资本集聚的飞跃 ，
当 工业化走

向产品过剩阶段实体经济的这部分融 资需求 自 然衰落 ， 取而代之

的是散落于城市 中服务于人们生 活的小微企业主的融资需求 。 根

据 中国 人民银行的统计 ，
小微贷款余额 由 ２０ １０年的 ７ ． ５万亿元上

升至２０ １ ７年的２ ４ ． ３万亿元 ， 其占金融机构各项贷款余额的 比重 由

１ ５ ． ８％上升至 ２０ ． ２％。 第二 ， 经济 由工业化向城市化转型产生 了

更多的消费贷款需求 。 人们落脚 于城市最大的需求是住房购买或

住房租赁 ， 由于住房消费 的大额长周期特点 ，
这 自然产生了住房

抵押贷款的需求 。 根据 中 国人民银行 的统计 ， 个人购房贷款余额

由 ２０ １ １ 年的 ７ ．

１万亿元上升至２０ １ ７年的 ２ １ ． ９万亿元 ， 其占金融机

构各项贷款余额的 比重由 １ ３ ． ０％ 上升至 １ ８ ． ２％
。
此外 ， 与个人购

房贷款相伴随的还有耐用 消费品的融资需求 。 第三 ， 经济大发展

的红利得以惠及民众 ，
形成了大量的 中产阶级 ， 这产生了大量的

投资咨询
、
银行理财以及信托业务 ，

这些需求使得银行零售业务

极大丰富 。

资本市场的发展及金融脱媒倒逼作用

在金融脱媒化的大背景下 ，
银行资产端传统 的批发贷款业

务受到 资本市 场尤其是债 券市场大发展影响 。 大企业尤其是国

有企业规模大 、 信用 风险低 、 财务信息透明 ，
这些优势受到债

券市场 的青睐 ， 对银行传统批发业务形成挤压 。 根据Ｗ ｉｎｄ资讯

的统计 ， 我国 债券市场存量 由 ２０ ０９年 １ ４ ． ０万亿元上升至 ２０ １ ７年

的 ７４ ． ７万亿元 ， 年均复合增长率达到 ２ ３ ． ３ ％
， 其 中企业债 （包括

公司债 、 中期票据 、 短期融资券 ） 占 比 由 ２００９年的 １ ５ ． ９％上升至

２０ １ ７年的 １ ９ ． ４％ 。 另
一

方面 ， 银行的负债零售业务也受到金融脱

媒的影 响。

一

直 以来个人投资者很难进人债券市场进行投资 ， 往

往是通过银行的理财产品 渠道 ， 然而货币基金的发展大大降低了

投资门槛
，

一

些创新产品 简化了 购买赎回手续 ， 进
一

步加剧 了脱

媒进程。 这其中余额宝的 出现是代表性事件 。 ２０ １ ３年６月 １ ３ 日 余

额宝正式上线 ， 在此之前货 币市场基金的规模
一

直维持 ５０００亿元

左右的规模 ，
２ ０ １ ３年 ５月 还 出现规模的下跌 ， 但余额宝出 现后整

个市场规模呈迅速上升势态 ， ２０ １ ３年 ６月 至 ２０ １４年 ６月短短
一年时

间
， 整个市场规模 由 ３０ ３ ８亿元增长至 １ ５ ９２６亿元

，
增长 了４ ． ２倍 。

２０ １ ７年底货 币市场基金规模达到 ７ ．
１万亿 元 ，

占整个市场规模的

６ １ ． ８％
， 而２０ １ ３年６月货 币基金 占整个市场规模仅为 １

４ ． ７％ 。

金融科技的推动

竞争加剧推动零售业务发展不仅来 自于资本市场 ， 也来自于

金融科技企业 。 然而 ，
来 自金融科技的竞争对银行不仅产生挤压

效应 ， 而且也产生了 带动效应 。 这是 因为技术本身并不具有行业

歧视性 ， 而推动银行零售业务 发展的核心恰恰是金融科技 。

在金融科 技 １
． ０时代 ， 银行依 托互联 网不 仅拓宽 了长尾 客

户 ， 也降低 了服务成本。 根据中国互联网信息 中心的统计 ， ２０ １
７

年上半年手机支付用 户规模达到 ５ ． ０亿人 ， 占手机 网 民的 比例高

达６９ ． ４％ 。 这
一

基础设施不仅拓展了金融可及性 ，
也降低 了服务

成本 。 传统的小微企业贷款成本
一

大表现是人工成本高 ， 而在金

融科技条件下
，
资金发放和 回款都通过移动端实现 ，

极大地降低

了人工成本 。

在金融科技２ ． ０时代
，
银行依托大数据分析进

一

步提升服务

能力 。 大数据的 运用 可在移动端多维度地分析客户行为特征 ，
进

而判断客户资信特质和风险偏好 ， 这极大地降低了信息不对称程

度
，
提高 了风险管理能力 。 以微众银行为例 ， 它在２０ １ ６年支持

了 ２０余个平 台项 目 的风险评估和上线 ， 研发了两套工具箱和 ９个

评分模型 ， 开展了超过 ２ ０次风险数据测试 。 微粒贷坚持使用 白名

单邀请机制 ， 以大数据为核心构建创新风控体系 ， 建立了社交、

征信和反欺诈等系列风控模型 。 将人行征信和公安二代 身份证 等

传统数据 ， 与社交和行为等新型数据相结合
，
更全面评估信用 风

险 。 应用这套系统 ， 微粒贷 目 前的不 良率可 以控制在千分之五 以

下。

未来 金融科技进入 ３ ． ０时代
，
数字技术不仅基于大数据分

析 ， 还将搭载神经网络 、 深度学习 等人工智能算法
，
依托这些技

术可以将过去的
“

柔性生产
”

理念从工业移植到银行零售业务

上
， 即通过数字技术更好地完善客户体验、 更好地整合流程降低

成本
、 更好地进行风控管理。 根据 ＢＣＧ的研究 ， 提高银行数字技

术的应用能够有效改善银行的财务和运营表现 ， 包括客均收入提

高 ５ ０％
，
客户渗透率提高３０％

， 运营成本降低 ２０％等 。

我国银行零售业务面临的挑战和主要问题

来 自 多业态的竞争 。 在金融科技 ３ ． ０时代
，
商业银行不仅 面

临传统的 汽车金融公司 、 消费金融公 司的竞争 ， 还面临直销银

行、 网贷平台 、 现金贷等新业态机构 的竞争 。 它们 中的许多机构

在设立之初以金融科技为切入点 ， 因而具有较强的竞争力 。 比如

在导流方面它们 的定位更精准 ， 在风险控制方 面也具有
一

定优

势。

精准营销不足 。 我国银行零售市场潜力 巨大 ， 根据Ｂ ＣＧ的研

究 ， 我国 中产阶级 占城市家庭户数的６３％ ， 占消费总额的 ７６％
；

面对如此大规模的市场 ， 传统银行却表现出营销不得力 ： 客户开

发方面 ，

一

些银行旧有的思维还未改变 ， 扫楼式 、 运动式营销是

常态 ， 产品销售在考核中的导向 比较突 出 ， 这种粗放式营销往往
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导致销售误导 、 客户黏性低 ； 渠道方面
，
尽管各 家银行都注重移

动端渠道的拓展
，
但往往只注重交易功能 ， 而平 台营销和服务功

能较弱 ，
使得平台的作用还未完全发挥出 来 。

大数据分析能 力不足 。 精准营销不足
一

方面是思 想认识 问

题 ， 另
一

方面是数据能力不足 。 数据能力不足表现在多个方面 ：

其
一

， 基础能力薄弱 。 如数据 口径不
一

致导致难 以汇总 ， 不同产

品 的交易数据存储分散且未打通 。 其二 ，
数据分析不够深入。 比

如对于客户群体的划分 ， 国 内银行一般根据资产规模划分 ３
？

５个

客户群 ， 再按职业、 年龄等特征进
一

步细分 ， 然而这样的客群划

分仅仅是为 了划分而划分 ，
并没有针对不同产 品 、 不 同渠道 、 不

同营销主题进行动态设计。 其三 ， 数据分析缺少反馈 。 很多银行

的数据团 队提 出 ， 分支行对总行下发的线索缺乏反馈 ， 这导致应

用难 以优化 。 另 外 ，

一

线的理财经理表示他们发现的 问题没有反

馈到总行的途径
，
或者即使有反馈但总行没有跟进。 数据分析能

力不足的种种 问题 ， 根源实际上是科技人员投人不足 ， 我国 国有

和股份制银行科技人员 占 比不足 ３％
， 而 国 际领先银行科技 人员

占 比在２０％左右 。

流程再造跟不上前端业务变 化 。 零售业务 由
“

以产品为 中

心
”

转向
“

以客户为中心
”

， 这必然带来业务流程的变化 ， 而金

融科技时代零售业务涉及的部门众多 ，
难免出 现新部门与传统部

门之间不协同 的情况 。 比如 ， 新业务在手机Ａｐｐ上线 了
，
但在网

银中却无法查询
，
各渠道之间流程 闭合性不佳 。

发展银行零售业务的 几点建议

积极的客户管理和 良好的渠道体验 。 零售业务的价值源泉来

自于客户 ， 因此银行应该在获客和客户 关系上更加作为 。 其
一

，

获客过程前移 。 银行不应坐在网 点中被动等待客户到来 ，
而是通

过切人客户的生 活应用场景 ， 在生活 中获客 ， 将获客这
一

步骤前

移
。
其二 ， 通过大数据分析提升客户关系管理 。 银行应改认识到

客户所处的生命阶段 、 财富阶段 ， 能够清晰 、 具体地掌握客户的

业务行为 ， 并提供相应的产品和服务 。 这
一

切都以更为严谨 的数

据釆集和更新机制为基础 。 其三 ， 良好的渠道体验是对客户最好

的反馈 。 上文提及多渠道客户具有更高 的价值 ， 因此如何保证客

户在不同渠道做到无缝切换 、 获得
一

致体验成为 关键 。 在精准营

销方面 ， 包商银行的有氧金融是
一

个典型案例 。 它 的营销活动推

广 以线上为主
，
注重利用信息技术手段实现精准营销 。

一是积极

引人和研发科学的 、
系统的数据追踪和分析工具来帮助市场推广

工作的展开 。 从前期的用户 画像 、 选择聚焦 ， 到媒体选择 、 投放

素材效果追逐 ， 以及最后的用户 转化 、 留存率 、 购买率 ， 为媒体

投放运营 、 客户分层运营 、 产品运营做到有的放矢 。 二是在深人

“

衣食住行育娱医寿
”

场景的思路下
，
坚持以结果为导向

，
积极

扩展更多获客的 来源 。 如应用 商店优化 （ＡＳＯ ） 、 精准定 向投放

（Ｄ ＳＰ ） 以及积极与伙伴公司展开各类业务层 、 推广层合作 。 三

是 ， 坚持各类推广组件的研究和开发 ， 结合各类媒体 、 自 媒体 ，

以及合作伙伴 ， 让推广活动更赋趣味性和传播性的同时 ， 也更具

效率。

持之以恒地投入 。 零 售业务具有客户层次多 、 渠道多 、 产

品种类多的特性 ， 因此精细化管理较难 ， 需要持之 以恒地投人 。

其
一

， 管理层的 髙度共 识极为重要 。 由 于零售业务 的
“

三多
”

特

性 ， 短期 内 很难见效 。 招商银行从２００４年提出 聚焦零售的 战略 ，

但成本收入比在 ６年后才稳定 降至 ７ ０％以下 。 从这
一

过往 案例来

看 ， 管理层应做好
“

过苦 日 子
”

的思想准备 ， 同时管理 团 队的相

对稳定也很重要 ， 过于频繁的人事变动 不利于推动零售银行战略

的 落地 。 其二 ， 在执行层面 ， 战略落地极为重要 ，
这就要求触及

管理流程再造 。 前段客户体验的数字化转型 ， 对银行中 台的 流程

管理提 出了新的要求 。 这要求银行构建组件化的服务架构 ， 完成

由 以账户为 中心 到 以客户为中 心的 流程再造 。 由于我国银行的体

量较大
， 科层层级和部 门条线较多 ，

这是构成 目前零售业务转型

的重要障碍 。

处理好零售业务的长期和短期关 系 。 零售 业务本质上是
一

个高投入的功夫活 ， 如果银行不能忍受暂时的盈利下降 ，
短期内

可以从资产端入手 ； 然 而
，
短期内 资产端的快速做大需要注意风

险 。

一

方面 ， 资产端的扩大需要稳定的负偾支撑
，
在 目 前利率市

场化的大环境下存款的稳定性不强 ： 另
一

方面
，
资产端的零售业

务信用 风险较大 ， 短期 的快速增长意味着大量风险敞 口 ， 因此扩

张应匹配银行的风控能 力 。

不同银行应充分了解和利用 自 身禀赋提升零售业务的产 出效

率 。 尽管数字技术是零售业务的未来方向 ， 但不同银行应根据 自

身条件 ， 制定适合 自 己的零售 战略 。 如 ：
区域性银行要深挖 当地

客户关系
，
推出符合本地市场 的产 品

，
大 ：力提高客户粘性 ； 网点

优势明显的大行往往贷存 比较低 ， 应该在稳定负偾优势的 同时尽

快做大资产 规模
，
通过客户信息挖掘提高销售能力 《ＩＴ和科技能

力强的银行要利 用 Ａｐｐ建立消费场景 ， 减少线下获客 比重 ， 以降

低营销费用 。 （＆

（作者单位 ： 中 国社会科学院金融研究所 、

国 家金融与发展实验室 ）
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