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随着社会财富和居民收入、消费结构的变化，中国银行为个人和家庭提供全方位零售金融服
已经到来。长期以来，城市商业银行将业务重点放在公司金融方面而忽略了个人零售业务
成了业务结构不合理、经营状况波动大、维持成本高等情况。从广义上说，零售业务范
和家庭生活直接相关的金融服务、小生产经营者和小型企业的自然人提供的各类小额金融服
务类别上说包括传统的零售业务和理财等综合性金融服务。发展个人零售业务，既是调
需要，同时也是适应中国社会财富新格局和居民金融新需求的需要，是着眼于长远的发
我国的城市商业银行虽然有了长足的发展，但由于其前身大多是城市信用社、城市内农
金融服务社，因此自成立伊始就“先天不足，后天营养不良”。有资料显示，截至2004
112家城市商业银行总资产1.5万多亿元，净资产528亿元；平均资本充足率6.79%；五级
余额1192亿元，不良贷款比例14.08%。2004年上半年，全国城市商业银行实现利润48亿
半左右的城市商业银行未实现盈利。随着国有银行改制步伐的加快，股份制银行对战略投
引进，以及我国银行业对外资的全面开放，城市商业银行的处境越发的艰难。城市商业银
缝中求生存，就不能盲目的追求“做大做强”，而应该在现有的基础上“做强”之后“
要求城市商业银行明确自己的市场定位。从国外的零售银行业务的成功经验来看，我国
行易定位于零售银行，可以通过依托当地中小企业和居民来“做强”。 
一、零售银行业务 
西方发达国家通常把由商业银行或其他金融机构直接向个人、家庭和中小企业（按一定的注
销售额划分）提供零星的、小额的金融产品和服务，客户具有分散化、需求差异大且不
频率高等特点的银行业务称为零售业务(retail banking)，而把主要向大公司和其他机
业务称为批发业务(wholesale banking)。零售业务是相对于批发业务而言的是从市场营销
据服务对象和业务规模的不同对商业银行业务进行的划分。从零售业务的定义可以看出零售
广泛的领域，既可以是传统银行业务，也可以是新业务；既可以是资产业务也可是负债业务
务还可以是网上银行业务等。 
零售业务作为向消费者和中、小企业提供的金融服务，其已经成为发达国家商业银行的
润中心。例如，花旗银行2003年上半年零售银行业务的盈利达10.5亿美元，占集团利润
行2004年上半年零售银行业务的利润达50.77亿美元，在利润总额中占比为49.6%，美洲
售银行业务利润占比为41%。零售银行业务具有“利润稳定器”的作用，是商业银行保持
进器。 
可以改变客户结构、业务结构和利润结构的零售业务与中小企业的蓬勃发展和居民个人
不可分。据统计，截止到2004年底，我国经工商部门注册的中小企业数量已占全国企业总
中小企业创造的最终产品和服务的价值占国内生产总值的58.5%，吸纳了75%以上的城镇
每年新增就业岗位的80%以上，从农业部门转移出来的劳动力大多数在这类企业就业，社
8.9%，进出口额占68%左右，上缴税收占48.2%。近20年来，我国人均收入已翻两番，居民
累，居民储蓄存款已从2000年初62492亿元上升到2005年6月末的138674亿元，而且我国
尔系数在40%左右达到小康水平的标准。根据国外的经验，人均收入在1000~4000美元是零售
发展的黄金时期。从需求的角度看，中小企业亟须大量的资金注入，居民个人对资产的保
求也日益增加。由此可见我国城市商业银行发展零售业务的契机。 
二、城市商业银行定位于城市零售银行的比较优势分析 
城市商业银行与其他类型的银行业机构相比，在经营上具有一定的比较优势。主要体现
面： 
（一）信息成本的比较优势 
城市商业银行的信息成本比较优势反映在对借款人还款能力的甄别上，城市商业银行明
势，使其既可以了解借款人的静态信息又可及时掌握其动态变化，避免或减少了信息不
的问题，而大型金融机构的分支很难拥有这种地域优势，只能依靠“硬信息”来判断借款人的
力相对而言成本较高；信息优势还反映在贷款的监督成本上，由于地缘、人缘和血缘等原因
方保持比较频繁的接触，形成多次重复合作博弈，但大型金融机构的人员流动性较大，
员会随其业绩的好坏发生职务的升降和流动，这样一来银行工作人员很难对一个地区的借款人建立足
够的信息积累，形成一次性非合作博弈。因此，城市商业银行在向“信息不透明”的借款人提供服
是拥有信息成本优势。 
（二）交易成本的比较优势 
以中小企业融资为例，企业资金周转不灵，要申请贷款，如果是大银行常常要经过多方面
上层层审批，就算最后能批准下来，复杂的程序和所耗费的时间恐怕早就让这些资金规
中小企业难以支撑了。可是城市商业银行则不同，一方面，他们熟悉本地情况，了解借款企
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了方方面面的调查，另一方面，简单的管理结构也使得贷款申请无须经过层层审批，可以在
间内完成决策，批准贷款申请，真正达到为中小企业“救急”的目的。例如，宁波市商
公司业务从申请到决定一般在3－5个工作内完成，同行们都觉得不可思议。但宁波商行
企业的熟悉和精简的决策机构，真切地做到了这一点。此外，城市商业银行本身具有小巧
点，合同执行期间，交易双方可以根据实际情况就贷款的归还期限、利率、归还的方式等
变通，与大型金融机构相比有较低的交易成本。 
（三）地理位置的比较优势 
客户对银行的选择更多的依赖于其地理位置，而中小企业也倾向于与本地的商业银行交往
尽管业务规模不大，然而，业务往往比较频繁，因此，为了降低交通成本，节省时间，
近的银行，而业务频繁也意味着商业银行可以赚取更多的金融服务收入。城市商业银行的
悉本区域内的客户，同时他们也是融入到该区域生活的成员，从而使他们具备丰富的区
客户提供更为人性化的服务。相形之下，大型金融机构的办公地点一般距离客户较远，
面对面的机会就少了很多，很难形成地理位置的优势。 
三、城市商业银行定位于发展零售业务的对策 
（一）利用外部资金优化股权结构 
据调查，各地方政府在城市商业银行的平均直接持股比例是24.2％，如果再加上地方政府通
业或机构间接持股的数量，应该说地方政府对城市商业银行仍拥有绝对控制权。这就导
银行股权结构中，国有股“一股独大”的现象。地方政府的对城市商业银行的过度干预
行难以形成有效的制约机制，降低了其组织和运行效率，因此优化股权结构已成为城市商
容缓的任务。城市商业银行可以通过引进外部资金，以资本为纽带来改善自身的股权结
商业银行、西南市商业银行通过引进金外战略投资者改善股权结构，已取得成功。通过
提高城市商业银行的组织效率，为零售业务的发展提供坚实的基础。 
（二）构建适合零售业务发展的组织结构 
城市商业银行应改变以产品为中心的管理模式，强化“以客户为中心”的经营理念，形成由零售
部门抓前台市场营销和客户服务，各相关部门提供后台产品支持和服务支持的密切配合的良性互
系，达到更高水平的执行力和凝聚力，而不仅仅是某一个方面的进步，从而使交叉销售策略更好地推
动零售业务的发展。“如果顾客在银行只有一个支票账户，银行留住顾客的概率是1:1，
行只有一个存款账户，留住顾客的概率是1:2，如果顾客同时拥有两个账户，则银行留住
增大到10:1，如果顾客享受到三种服务，该旅将会增加到18:1，一旦银行让顾客享受4种
服务，则银行留住顾客的概率将会增大到100:1。”显然，让顾客享受到更加全面的服务
的培养顾客的忠诚度，这需要良好的组织结构的配合。顾客的忠诚度是发展零售银行业务
在。 
（三）实施品牌战略夯实零售业务的根基 
城市商业银行在传统经营模式下，由于业务结构和收入的结构单一，经营高度同质化。
业务时仍延续了旧有的思维方式和竞争习惯，没有意识到零售业务与品牌之间有着给予
度相关性，城市商业银行在开展自己的零售业务，靠的就是自己的牌子。正如美国著名的品牌
家莱特所说：“拥有市场比拥有工厂更重要，拥有市场的唯一办法就是拥有占据市场主
牌。”所以城市商业银行应实施由行长做出的与银行方方面面有关的品牌战略。品牌战
创造鲜明的个性和独特的市场形象为目标，要遵循以客户为导向的原则，注意有针对性的利用特定的
品牌形象吸引特定的目标群体，创建品牌群，要体现形象性、差异性、凸现个性化的特
零售业务的根基。 
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