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前言

　　从国际银行业的发展历史看，商业银行在很长一段时期内，以企业尤其是大企业为主要服务对象
。
随着社会财富分配结构的变化，富裕中产阶级的形成，资本市场的迅猛发展以及金融监管体制的重大
变化，零售业务受到越来越多的商业银行的重视，成为银行发展的重要领域和利润增长的主要来源。
零售业务发展呈现出产品向多元化、综合化发展，业务处理向规模化、集中化发展，服务渠道向自动
化、网络化发展，客户服务向个性化、精细化发展的特点。
　　我国商业银行业务结构的发展也正在经历着类似的发展过程。
我国商业银行长期以来高度重视公司业务，个人业务除利用储蓄业务吸收更多的资金外，其他业务品
种大多处于探索过程之中，品种单一，发展缓慢。
近几年来，这种状况得到改变，商业银行零售业务呈现出十分兴旺的发展态势，其原因可以归结为以
下三点。
　一、市场需求在数量和结构方面发生重大变化　需求是市场形成的原动力。
目前零售业务市场需求十分庞大，且呈现出多样化的特点，这主要源于以下两个方面：一是居民财富
的迅速增长。
随着我国经济的快速发展，居民收入水平显著提高，特别是近10年问，个人财富快速增长，1978年，
全国人均可支配收入仅为343元，2007年，城镇居民人均可支配收入达到了13 786元。
个人财富的持续增长使居民产生了管理财富的需求。
二是个人支出结构的变化。
除正常的消费升级外，住房、医疗、教育、养老制度改革大大改变了居民支出结构和对未来的预期，
由此使个人金融需求呈现出多样化的特征，除预防动机外，增加收益、规避风险、获得融资、购置房
产成为普遍需求。
尤其是近几年相对较低的利率促使人们不断寻求增加财富的手段和途径。
而资本市场的繁荣又为银行与证券、基金公司合作向客户提供高收益产品成为可能。
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内容概要

本书从宏观经济、金融市场和银行个体多层次，从客户、营销、产品、技术等多角度，对银行零售业
务进行了深入细致的分析，其独特之处在于：（1）立意新颖，突破了以往单纯从银行内部业务经营
角度、具体操作层面介绍零售业务的局限，重在从不同层次和角度，多维立体地进行价值分析；（2
）涵盖面广，详尽分析了我国商业银行零售业，务的发展环境及条件，尤其是较多地关注国家政策、
法规的影响；（3）突出了人的要素（包括客户和员工）在零售业务发展中的重要性，重点介绍了客
户关系管理和人力资源管理，特别是对银行员工的重要性进行了分析；（4）细致、深入的产品定价
和成本收益分析，并以较大篇幅对近年来的零售创新产品定价、风险、收益等进行了分析；（5）剖
析了金融子行业间及银行业内部的竞争形势，把竞争作为本书关注的重点之一，贯穿始终；（6）强
调了技术的重要性，认为技术在一定程度上重构了金融业的价值链，对监管者提出了更高的要求，对
银行产品开发、定价和销售、风险控制、声誉等各方面产生了重要影响。
总之，本书按银行零售业务组成要素，条分缕析，渐次深入，将零售业务分析引到更深的层次。
相信本书对关注银行零售业务的读者会有一定的帮助。
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章节摘录

　　第一章 银行零售业务概述　　第一节 银行零售业务简介　　二、银行零售业务的地位和作用　
　（一）银行零售业务与其他业务的关系　　零售业务不但是商业银行业务中不可或缺的组成部分，
而且与其他业务形成交叉和支撑，构成相互联系的综合整体。
　　首先，零售业务为银行的贷款（包括对个人和企业的贷款）和其他资产业务提供资金。
在一个经济体中，家庭往往是资金的节余者，企业往往是资金的需求者，家庭资金用以满足企业的资
金需求。
体现在银行业务中，就是银行吸收储蓄存款，用来发放贷款或进行投资。
　　其次，零售业务是银行中间业务的重要组成部分，其代理业务大量是对个人客户提供的服务，如
，代发工资，代理支付水电费、电话费，代理证券公司、基金公司、保险公司等非银行金融机构向个
人客户出卖金融产品，汇兑，代保管，咨询，出具证明等。
　　最后，零售业务需要公司业务和中间业务的支撑，例如，客户存入的资金运用之后才能获取回报
，以支付储户的利息；零售业务中的长期资产主要是住房贷款，银行可能会出于流动性管理、风险管
理或监管等方面的考虑，出售贷款或者对其进行证券化处理；对于客户委托的资金，银行需要进行投
资；银行在货币、资本市场进行投融资以解决零售资金的投资或支付回报。
　　（二）影响银行零售业务发展的宏观、微观因素　　影响零售业务发展的宏观、微观因素有多种
，如经济发展速度、人口统计特征、社会分配方式、宏观政策调控、法规和管制、金融市场的发展、
技术等。
　　经济规模和发展速度可以简单、直观地以GDP的增长来衡量，该指标直接影响到个人收入水平。
根据凯恩斯储蓄理论C=a+bY可知，个人收入对银行储蓄起决定性作用。
除经济发展水平外，经济周期变动，个人、企业、国家的分配比例，货币化程度，社会制度变革，市
场物价水平等也直接影响个人对金融产品的消费。
　　⋯⋯
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