
·财政金融·　　文章编号 :1002 - 980X(2006) 08 - 0066 - 04

中国银行业的个人金融服务
曹卉宇

(东南大学 经济管理学院 ,南京 210096)

　　摘要 :本文对我国商业银行开展个人金融服务的历程进行了一个回顾 ,剖析了个人金融服务的概念 ,总结了个

人金融产品的特点为 :无形性、非标准化、生产与消费同时进行以及易逝性。中国银行业的个人金融服务存在环境

的缺憾和内部管理的缺憾 ,必须借助外部动力、内部动力以及依靠客户策略和产品策略来加快个人金融服务。
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一、中国银行业个人金融服务的介绍

(一)中国的商业银行布局

中国商业银行业从整体来看 ,分为三个层次 :以

四大国有商业银行 (中国工商银行、中国农业银行、

中国银行、中国建设银行)为龙头的全国性商业银

行 ,以 12 家 (交行、中信、光大、广发、深发、浦发、兴

业、华夏、民生、招商、恒丰、浙商)股份制商业银行为

中间层次的跨区域银行 ,以城市商业银行 (120 家)

(数据截止于 2005年 8月 2 日)为第三梯队的区域

性银行。应该说 ,四大国有商业银行、跨区的股份制

商业银行以及城市商业银行基本覆盖了各个层面的

客户。按照《中华人民共和国商业银行法》,设立全

国性商业银行的注册资本最低限额为十亿元人民

币 ,设立城市商业银行的注册资本最低限额为一亿

元人民币 ,注册资本应当是实缴资本。

(二) 中国商业银行业的个人金融服务发展过

程

金融业通常将客户市场划分为零售市场与批发

市场 ,主要面向消费者和小企业的银行被称为零售

银行 ,主要向公司和其他机构提供金融服务的大规

模的银行被称为批发银行。

中国零售银行业金融服务的发展 ,可以分为三

个阶段。第一阶段为储蓄存折阶段。这时期商业银

行为个人提供的服务相对单一 ,仅限于基础的存取

功能。第二阶段为银行卡阶段。其主要特征是银行

卡逐步取代存折存单 ,解决后者使用不便、支付结算

功能不强的问题。第三阶段 ,将是以个人账户为标

志的账户管理阶段。

(三)中国商业银行业的个人金融品种

中国银行业陆续推出了一些个人金融业务。从

存款业务来看 ,除了传统品种外 ,还开设了自动转

存、存本取息、通知存款、支票账户存款以及提供存

款证明书等 ;从贷款业务来看 ,目前向个人提供的贷

款有 :信用卡透支贷款、典当贷款、存单抵押贷款、凭

证式国债抵押贷款、保单抵押贷款和个人消费贷款 ,

有的银行还开办再就业贷款、助学贷款等 ;从个人中

间业务来看 ,主要有 :代理兑付国债、企业债券业务 ,

代理收费和执行特定账户的指定付款业务 ,同城或

异地的资金结算和汇款业务 ,代客买卖外汇业务 ,开

出或托收外币汇票、旅行支票、外币信用卡业务 ,提

供汇率和利率情报业务 ,个人理财咨询服务以及代

理贵重物品保管和出租保险箱业务等。此外 ,信用

卡业务也得到了一定程度的发展 ,现在已发行的信

用卡、智能卡、储蓄卡、与证券、保险公司联网的“一

卡通”以及和工商企业联合推出的各种消费卡正在

走进个人客户的金融活动领域。上述业务的开展 ,

表明中国的个人金融业务的发展已经起步并已取得

了一定的成效。

二、个人金融产品的概念剖析

(一)个人金融产品的定义

金融产品是为应对市场上顾客的金融需求而产

生的 ,特定的金融产品应该是针对特定顾客的金融
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问题的解。其次 ,金融产品本身是广义的概念 ,它既

包括所有在金融市场上交易的作为金融活动载体的

金融工具 ,又包括由金融机构提供的独立的或附着

于金融工具的各类金融服务。

我们将金融产品定义为 :金融机构为开展业务

的需要 ,针对特定市场上顾客的金融需求而设计和

推广的产品 ,其基本形式为独立的或附着于金融工

具的金融服务。相应地 ,如果金融机构的客户可概

分为个人客户和组织客户两大类 ,则个人金融产品

可定义为 :金融机构为开展个人业务的需要 ,针对特

定市场上个人客户的金融需求而设计和推广的产

品 ,其基本形式为独立的或附着于金融工具的金融

服务。

(二)个人金融产品的特点

严格说来 ,金融机构提供的所有金融产品都具

有服务产品的特性 ,而个人金融产品的这一特征尤

其明显 ,这是由于个人的金融需求与组织的金融需

求相比 ,更加多样化和不确定。

作为服务产品的个人金融产品具有无形性、非

标准化、生产与消费同时进行以及易逝性的特点。

无形性意味着金融机构不容易就个人金融服务

的实际内容向客户作展示或沟通交流 ,客户也难以

评估其质量 ,因此客户对服务的感觉是至关重要的。

非标准化意味着个人金融服务的质量在很大程度上

取决于金融机构无法完全控制的许多因素 ,最重要

的因素之一就是直接为客户服务的工作人员满足客

户需要的能力和意愿。生产与消费的同步性意味着

个人金融服务的质量和个人客户的满意度在很大程

度上要依赖于生产和消费的“真实瞬间”发生的情

况 ,因此大规模和集中化的生产很难获得显著的规

模经济效益。易逝性意味着个人金融服务不能储

存 ,因此很难管理其需求的波动 ,金融机构为充分利

用其生产能力就必须进行准确的需求预测并制定合

理的计划。

(三)个人金融需求分析

个人金融产品所满足的是个人需求中的金融需

求 ,需求是以购买能力为支持的需要 ,因此个人的金

融需求来源于个人的金融需要。家庭要处理的基本

金融决策有四种 ,即消费和储蓄决策、投资决策、融

资决策、风险管理决策。这基本上可以看作是个人

的金融需要的内容。曾康霖教授的论述则更为详

尽 ,他认为社会成员的金融需要主要是 :实现价值的

需要、融通资金的需要、信用消费的需要、信用保证

的需要和保存价值的需要。

银行个人客户在其经济活动中主要有三个方面

的金融需求 :一是拥有一定的资产 ,需要合理消费或

投资 ;二是因消费或投资需要 ,自有资金不足需要融

资 ;三是有上述两类需要 ,但因为自身不具备相关专

业知识、没有可靠的足够的信息来源或者没有足够

的时间和精力 ,从而需要专业人士提供咨询或委托

其办理相应业务。如果一、二类需求可以称为实体

性需求的话 ,那么第三类需求就可以称为劳务性或

知识性需求。

基于此 ,商业银行个人金融产品大致可划分为

三大类 :第一类是基础产品。其主要分为储蓄产品

和贷款类产品两种。储蓄产品是以储蓄为基础的多

种账户的集合 ,在产品推介方面强调的是储蓄和客

户的账户管理 ,产品的功能延伸较弱 ;贷款产品如个

人住房贷款、小额质押贷款、综合消费贷款、汽车消

费贷款、助学贷款等资产类业务正处于快速发展的

时期 ,基本上还属于新兴业务。第二类是代理类产

品。主要是面向大众的代理公用事业费业务。现有

的个人代理业务产品基本上可通过各家银行的网点

或电子渠道办理。第三类是理财类产品 ,指银行为

某一部分客户群提供较复杂的个人金融产品或服

务 ,如“银证通”、“银保通”、基金业务、个人外汇买卖

等。购买这些产品的客户需要具备一定的资金实

力、风险承受能力以及具有个人资产保值增值的投

资欲望等因素。

三、中国银行业个人金融服务的评价

(一)中国银行业个人金融服务的缺憾分析

11环境缺憾。目前中国实行着严格的分业管
理 ,银行业与证券业、保险业、信托业严格分开 ,加之

存贷款利率管制较严。

缺乏健全的个人信用制度。目前 ,由于全社会

的个人信用制度还未建立起来 ,逆向选择问题极为

严重 ,严重制约了个人信贷业务的发展。个人没有

信用记录 ,对个人的贷款就需要严格的审查手续 ,这

些繁琐的贷款手续 ,使真正信用度好 ,又需要贷款的

个人望而生畏 ,只好另辟蹊径 ;而信用度差 ,甚至恶

意骗取银行贷款的人 ,却会不厌其烦 ,不达目的决不

罢休 ,增加了银行工作人员的调查难度。

21内部管理缺憾。个人金融市场被人为分割。
由于银行传统分工是建立在以银行为中心 ,“客户围

绕银行”的基础上 ,个人金融业务就支离破碎。现有

的个人金融业务如银行卡、个人住房信贷、个人小额

抵押贷款、各类消费信贷等分布在 4、5个部门。
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营销不合理。银行的营销不是根据客户的需求

系统完整地制定市场营销策略 ,而是竭力将现有业

务品种推销出去。对不同的现实顾客和潜在顾客的

需求特点和变化趋势的系统分析不够。银行之间以

形象和收益为代价的竞争反倒刺激了客户的不良欲

望。从而形成金融业的无序竞争。没有根据顾客层

次的不同来提供个性化、差别化的服务。

(二) 中国银行业个人金融服务发展的动力

11外部动力。中国推行一系列重大的改革措
施迫切需要个人金融服务的支持 ,国家鼓励将间接

融资改为直接融资 ;国有企业在竞争领域退出 ,企业

产权多样化 ,推行经理人持股 ,住房商品化 ,改革医

疗保险等 ,都将极大地刺激个人的金融服务意识 ,促

进个人财富和资本化转变。

21内部动力。20 世纪 90 年代以来 ,各国的经

济金融状况均发生了较大的变化。在国际上 ,企业

的资金筹措逐渐由过多地依赖从银行借入的间接融

资型转向通过发行股票、债券等直接从金融市场筹

集的直接型 ,使得资本市场的资金调度成为企业融

资的中心 ,而银行借款则只是作为一种对直接金融

的补充。在这样一个金融变革的过程中 ,以传统存

贷款为中心的银行业功能正逐步呈低下的趋势 ,银

行业的功能不再仅仅是从前单纯的存贷款中介 ,而

是提供范围广泛的各类服务的金融服务业 ,或者说

是一种帮助进行资产风险控制的风险控制业、资产

经营业 ,这是一种巨大的变化。这种变化迫使银行

努力探索新领域、开发新产品。开拓个人金融方面

的业务 ,对于大多数银行来讲是一个极具潜力的新

领域 ,也是发挥自己网点网络优势的主要领域。

31技术动力。以计算机和互联网技术为中心
的科技产业迅猛发展并改变着世界 ,也促进和加强

了金融领域的改革。高速通信网络和运算速度极快

的个人电脑等使消费者个人水准的信息通讯基础建

设有了很大的改善 ,利用互联网技术可以在瞬间完

成双向信息情报交流 ,对于市场参与者来说 ,以往在

时间与空间上的距离大大缩短了。这场技术革命 ,

使银行向个人客户提供快速、高效的金融服务具备

了操作技术的可行性。因此 ,各银行纷纷开设网络

银行业务、电话银行业务、安装 A TM机等 , 在银行

和广大个人客户之间架起了桥梁并通过它们向个人

客户提供全方位、综合性的金融业务和金融服务。

(三)中国银行业发展个人金融服务的策略

11客户策略。个人金融业务由于其面对着的
是众多有关不同需求、不同背景的个人客户 ,其保持

和发展与顾客牢固关系的难度亦较大。为了保持和

发展与顾客的牢固关系 ,促进个人金融业务的发展 ,

不仅重视个人客户的需要并不断调整自身 ,而且还

注重研究客户需要背后更广泛和复杂的各种变量因

素 ,以市场为导向 ,以高质量的、多样化的、特定的服

务满足顾客多层次的需要 ,使自己在多重关系的互

动中获得自身发展的持续动力。比如 ,充分把握住

每一个人一生中不同的阶段 ,由于生活方式的不同

而产生不同的需求这一特点 ,针对顾客不同的年龄

阶层、不同生活需求 ,开发出了相应的金融产品 ,在

就职、结婚、购房、生儿育女、子女教育、工作转职、搬

家、资产形成、资产运用、退职后的支援等多方面推

出了相应的商品和服务 ,使个人客户一生中都能得

到银行的金融支持 ,并且在顾客和银行之间建立起

了一种稳定的、长期的联系。

进行客户市场细分 ,针对不同层次的客户提供

适合他们需求的金融产品和服务 ,是银行服务由统

一化、大众化向层次化、个性化转变。银行应该根据

客户的年龄层次、收入水平、存款流量和对银行利润

的贡献程度等指标进行客户细分 ,从中选出发展个

人金融业务的目标客户 ,在此基础上 ,实施有效的市

场定位。银行 80 %的利润来自于 20 %的重点客户 ,

所以必须集中大部分资源 ,重点为 20 %的客户提供

优质的服务。将重点客户从普通的客户中区分出

来 ,使其享受不同的价格优惠和柜台服务。

21产品策略。商业银行在确立核心产品以后 ,

应该加快对现有产品的整合 ,努力提高产品创新能

力。在对原有产品的功能和市场需求变化进行对

比、分析的基础上 ,组合包装现有金融品种 ,适应不

同客户的需要 ,提供多样化和个性化的服务。比如 ,

可以推动储蓄品种和消费信贷品种的组合 ,如教育

储蓄和教育贷款的组合 ,住房储蓄和住房贷款的组

合 ,可以推动储蓄品种和代理保险的组合 ,如针对在

校学生的教育储蓄和高等教育保险的组合 ,针对在

岗职工的零存整取和失业保险的组合、针对退休人

员的零存整取和养老保险的组合 ;可以推动消费信

贷产品与代理保险的组合 ,如住房贷款、汽车贷款与

防务、汽车等财产保险的组合 ,旅游贷款和人身安全

保险的组合 ;推动个人理财项目组合 ,如针对高收入

阶层的理财咨询、个人信托、代客投资的组合服务 ;

针对中等收入阶层的消费信贷、信用卡的组合服务 ;

针对低收入阶层的代收代付、借记卡的组合服务等。

产品的整合与创新有利于形成短时间的垄断 ,以

获得超额利润。加快产品整合与创新 ,缩短开发时
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间 ,抢先推向市场 ,既可以获取定价权和超额垄断利

润 ,为后续产品的研究开发提供经费 ,也可以在群雄

并起、竞争者激烈时抢先撤退 ,转向新的产品和市场。

四、结论

与发达国家相比较 ,中国银行业的个人金融业

务开展得比较晚。所以就目前而言 ,这项业务还比

较落后。但是 ,在国家经济体制改革的外部动力和

银行业寻求新的利润空间的内部动力的推动下 ,在

技术的推动下 ,中国银行业已经意识到个人金融服

务的战略重要性 ,并且在发展这项业务时 ,也取得了

一些进展。商业银行业应该进一步加快个人金融业

务 ,力求从客户服务和产品研发上取得突破 ,在竞争

中保持不败。
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Personal Financial Service of China Banking

CAO Hui - yu
( Economics and Management School of Southeast University ,Nanjing 210096 ,China)

Abstract : The process of personal finance service supplied by China commercial banking is reviewed in the article1 The concept of personal finance ser2

vice is introduced1 The characteristic of personal finance service is immateriality , un - standardization , simultaneity of production and consumption and

easy - elapse1 There are shortcomings including circumstance and inner management1 Commercial banks have to expedite personal finance service in

virtue of exterior power and inner power1 They should strengthen the customer policy and product policy1

Key words : Commercial Banking ; Personal Financial Services ; Financial Product
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和保障。假如没有信息 ,农村物流系统将陷于瘫痪 ,

无法正常运作。因为每一个子系统信息的输入和输

出 ,都是下一个子系统运行的前提和基础 ,也是整个

农村物流系统相互沟通、调节、运转的支持和保障 ,

是农村物流大系统能够高效运行的关键。其次 ,信

息是农村物流系统经营决策的保障和支持。决策是

企业最基本的管理职能 ,它对于复杂的、动态多变的

农村物流系统尤为重要。农村物流企业经营的范围

和目标是根据各种信息 ,对这些信息进行分析、研究

和论证之后方能进行相关的决策。信息的真实性和

可靠程度决定农村物流经营的成败和农村物流企业

的生死存亡 ,根据虚假的信息做出的错误决策有可能

会造成企业全局性的失败和破产。所以 ,我们必须强

调信息在农村物流系统中经营决策的支持作用。
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Study of Setting Up the Our Country Rural Logistics System

WAN G Hui - ling , YUAN Wei - hai
(Anhui Economy and management college , Hefei 230051 , China)

Abstract : Developing the rural economy is the urgent mission of our current national economy and social development1 The rural logistics is importance

in the rural economy development1 But our country rural logistics development is placed in a beginning stage , also lacking to efficiently operating logis2

tics system1 This paper presents practicable strategies of setting up the rural logistics systems in foundation of knowing rightly the characteristics of the

rural logistics , analyzing objectively its existent problem and its reason1
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