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摘要

随蓿社会主义市场经济体制的建立、完善和发展，银行逐步走向市场化，银行之间的

竞争加剧。特别是我国加入WTO后，外焱银行将陆续进入我萄市场，和我国银行～同参与

竞争，对我国银行业提出挑战。腋务作为银行键商竞争力的主要手段，银{亍鼹务业态的创

新成为当前银行取褥竞争优势的一个突破口。

本文第一章概述了研究的背景和意义，并对战赂管理理论避行回顾，对总成本战略、

差异化战昭、集中差巽化战略、价值刨溉战略、价徨链、竞争对手分析横型等理论方法进

行了论述。

篾二章先就业态内涵与构成遴行解释，对池态变迁、监态理论及相关旗式、业态创颏

等进行论述，并据此分析国内镶行服务业态的内涵与构成、发展现状，铰为详尽地说踞了

国内银行传统服务业态、新型服务业态和创灏型服务业态鼬类及发屣。同时，以美国银行

服挪lt态为例，分析了其发腥取状，并就荚吲钳行服务业态优势进行溺述。在本章谩后，

分蜮了女H入w’l、0后圜内银行服务业态瑟临的锐战。

第二錾嘎点分柝了银行服务业态创新-1戋略的构成。首先阐萌价值取向定义、鳝本特征，

其次，分析r当静镶行耀务啦态韵价值驭向，运用价值链分斫银行服务，并结合价值创灏

战酶，键jB了镶行服务监态价值创新的主要途径。同时，应用竞争对手分车斥模型，从竞争

对手分析模型中的优势分梗及现行战略这一角搜入手进行麓婴沧述，并据此键出桶关措

照。嵫聪，蝈螺银薯亍只有在剁勰服务业态的价值取离上戳顾客价僚为辱向，为顾客提供超

越竞争对}的价值，才能在激烈的市场竞争中获取持续发展的竞争优势。

第躅}专在藩三章构基础上，分析银行菔务业态创新战略实施问题。主要包括锻彳亍服务

娩态创新I面临的现实环境，管理体制剖新和运行机制创颓，员工队便建设龟，』巍，银行服务

营销策略创新，传统业态更额羽‘级硼新型业态的创毅等。
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ABSTRACT

Along with the establishment of the system of social fst market economy，perfect

and develop，bank move towards market step by step mel t，bank between compete

aggravate。After our entering WTO especia]1 Y the rear bank of foreign capital

wi l】enter the market of our country successively，participate i n competition

together wi th the bank of our country，put forward cha]1 enge for the bank field

of our country-Serve as bank raising the major means of compeli tion ability，bank

servi ce fi eld form create become current bank get a breach of competitive

advan rage。

Chapter one of this text has summed up the background and meaning studied，and

review the strategic management theory，Mel t for the discrepancy and strategy of

total drilling cost．it iS strategic that strategy and concentration di screpancy

me}t，va【[10 i nnovation strategy，value chain and tempetitor arialysis modei etc．

theory methed di SCUSS．

Chapter two of"this text get job first form intension with form explain。For

fl eld form changes，field form theory and rOlated pattern。fieId form innovation

ere．diSCUSS，and analyze domestic bank service field form accnrding]Y intension

w；th fern and develop present situation，relative[y have explained domestic bank

Lraditi onal servico fiel d thoroughlY form。new service field form and innovation

type service field form kind and development．At the same time，have analyzed it

wi th American bank service field form as example to develop present situation，

and elaborate for American bank servioe field form advantage，．jn final，have

analyzed join WTO rear domestic bank service field form is faced with challenge．

Chapter three focal point have analyzed the component of innovation strategy

ol’the bank servi ce field form。First，expound valHe orientalion definition and

batic feature，secondlY．have analyzed current bank service field form worth

orientation，serve fietd form with value chain analysis bank，combine value

i nnovatj on strategy，have put forward bank service field form value create major

ehannei。At the same time，appiication competitor analysis model i s from the

competi for analysis model．and
current strategi c thi s angle
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start with。3。ry out brief exposition，and put forward related measure aeCOrdingly．

Expound bank finally，only OD the value orientation of innovation Setvice field

form， offer wi th customer value as lead， for customer to surmount the vaiue of

competitot，t hen can gel the competi Live advantage of COntinued deve[opment in

i ntense market temperition．

Based on 3th Chapter，in 4th Chapter，the writer analysi s bank service field

form innovation strategic enforcement problem．include bank service field for疆

innovathm mainly is faced with realfslic environment，management system

i nnovation and operation machine--made innovation。employee troops construction

i nnovat{on and bank service sate tactful innovation．traditional field[orm update

upgrading and the innovation etc．of new field form。

Key Words：Bank Serv；ee fieId form innovati on



银行服务泣悉刨新战略研究

箔一耄绪论

佟为强会瓷垒翁中奔霸褥梁，滚行在疑济笈震中⋯营获裤着熏要佯嗣。瀚着我国社会

兰义袁蘧缝渗体粼鳃建立、完簧霸茨避，镶{j：之润翁竞争夺断奶剃。特剐是我国丽入驸O，

终资镊嚣壤酝续进入蔑蓬嘉强，裙我疆镊行一瓣参与竞争，霹我辫镶{亍业遗出较大蕊藏。

殿务傣为银行毽嵩竞争力黪主要手段，鏊内镶牙不断捻辕筮錾，稍戆黢务、监态。本文将运

增战略案理蠢关理论，同时，缝合我翻镊行暇务、监卷敞发震，对我黧镊行黢蚤、监淼氆赫竣

峪进行研究。

第一节研究酌背景和意义

锻行作为联务性行、业，其产品内容主要表现为服务业态，蕊对网她竞争匿蕊激烈的溪

实，银行要想保持服务竞争优势，只有从服务业态上进行不断创新。战略管蠼理论的发展

和创新无疑为银行服务业悫铷新摊供，切实可jr晌思路辅方法a

、研究背最

饿{i作为经济主体的r}l介，提供支付手段戚支付系绞以方便各类黪晶矧劳务敬交换，

刚时，f1：为问接的融资渠道，动员储蓄或簿集资源，实现经漭瓷源在时闻、窆阀朗不闲经

济E体之间的转移。在我陶社会主义现代化建设时期，银行为我国经济建设簿集资金，失

企业和测家作出决策挺供正确依据，对国民经济各部门和企业的生产活动进行监餐和餐理

发挥了巨大作用。尤其是随着社会主义市场经济建立、完善和发展，银行的作用日益显著。

由于受计划经济的影响以及传统体制的束缚，我国的银行业也存在潜诸多骼端。如经

营业务晶种缺乏，经祷模式僵化，尤其是在为顾客服务方面，银行对客户的信息收集不齐

全、不及时，未充分了解客户的真正需求，服务的渠道和方式单一，服务产品缺乏创新。

与国外镶行稻泷，我篱的锻行仍停留在传统的中介职能寇位上，严熏缺乏实现现代金融业

功能鑫穹鑫种藕王蕉。之掰懿如诧，一是僵化静箭理体葡遗制了人们的创新；二是终极产权

不清、影式上数法人浚理缝棱，援大了金渡短鞭零亍为琵耋；三是鼙一的金融服务潞种和低

层嚣的金融服务矮量，屡藏了枣场零袋黪售号；銎燕监警熬滞居霸潜力患的错位，误警从

业人员创新功能的转移。

蜀瓣，照然辫痰一些锻行在服务汲憨、鼹务品静翻耨方甏采取了一魏猎施，僵对于广
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犬鳓荐E|益丰富多诺纯潆求丽言，曼然筵褥农革薪。茏葜是我滔已l翔入WTO，开放银行业

一蛊蔗毪￡入关注的焦点。中国加入WTO后两年后，将允许外资锻行向圜内企业拜鼹人琵蘑

业务：矗年蜃，燃允诲茂爨内屋凝提供人戳币≤E务。囱予中餮竣府对来华开震缀营活动熬

井资银行均育严格的限制，因此，来华开蕊经营活动静补资鬣行都其有雅浮酌实力，尤萁

谊：激务方颟，他们的腋努方式，服务产鼹创掰能力更为突如。中国镊{亍业蕊对强资镶行的

严峻考验，应该虹德尽姨撬离警身翡竞争力?和舞资嘏行裙比，我{踅的竞争优势又是蟹

么?等等系列间题撰袭我们莺瘫镶褥经蒋者翻的舔稿。显然，如菜仍然滞嗣以前的经营模

式，仍擅旧有的服务方式对待顾客，国波银行鲍经营恐。随只能愿嶙锻外资镶嚣接出枣坜羚

危除。

磷对蓐蠹岁}镊雩亍业囊争熟热溅，基建镁行除体铡改颦、资产技诧等方囊蜘大力度，避

一参船强之舞，笔者认为，藩肉镣行受不髓忽视黻务韵蒗善，邵癸不断和强对镶行鼹器煦

态的创新。在此背景下，笔考运耀战豫管理相关理论对我豳镶行服务波态琉状避行深入粼

孵，并握出了稳应对策。

，、彤}完意义

}．毒臻瓣镊孬鼹务需霹乏戆蔫要

近年来，隧嚣我国屠畿匏酉支懿彀入不麟矮热，篷蠢令人躲金融资产燕蕊速璎长，露

中臾人民设行远几年不龋撼如的几次降怠鞠住房赞带佬等措施也增强了盾茂的金融意识。

羼民已墨露漤是予髓誉荐款这巾以往鼙一静援资巢遂，纛怒开鲶要蕊镁牙提供灵嚣雾樽黪

金融工具幂}黻务，满足其投资、防瀚风险和保值增值的需要，并且充当家藤理财的颇阅积

黉甏。踅羚，龟鼗辩镊{i毽塞懿骚势迄鑫蘸蹭翻，豫了传统豹融资授信、资象爨算等簸务，

信息服务、理财服务、瓷渤服务等～系列的服务嚣求不断产生，枣燧上对愈融产晶的需求

呈现多样纯裕箭。这些对锻行服务及服务产品提出了更高的要求，本文通过对壤褥鼹务、监

态分橇，掇拙键萼亍服务业拳魁凝发蕊战略，扶褥满懋市场瓣镶行激努嚣求的更离要裳。

2．提升镶芎亍服务竞争力，进而掇高银行躲体抗风险的能力

随着阐阿碾行业竞争的日益加剧，特别是甄螨着夕}资银行的严峻挑战，黠慝内锻行服

务业态龟《新进行研究，～方丽，有利于提高国内锻行的服务水平，扩大银行的服务范围，

改善银霉亍豹服务质量及经萤能力，键进国内锻{亍的市场化程度；翳一方面，有助予国内各

银行增强自身的竞争能力a本文对国内银行服务业态创新进行研究，从不同角度默银行静
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服务业态邋行分析，并摊出自己的见解。

第二节文献综述、疆论方法应用

隧萋经济全球化的发震，特剐是辩学技术躲不蜒避步，企业熊战略管理理论篷在实践

中不断丰富毋丑发鼹，其科学灼方法魏骥论铁撼为银行服务、监态铷舔蕊究提供了商力酾支

撵。

～、金业战赂蟹莲理论演交及羧袋趋势

企业战略簿理理沧予20世纪50年代起源予瑶方，它基于这样～耱认谖，邵企业应连

续不断圭氇注视态部及外部韵事件与趋势，以便必要时及时作凼调整，因此它怒研究企业如

何动态地适应内外环境变化的理论。企业战略管理理论的发展大致经历了三个黔段。

i．经癸战略管理理论阶段

以安德鲁斯和安索夫为代表人物的经典战略管理理论避建立在对企业内部条件和外

部环境系统分析的基础上的。它分析了企业组织的优势、劣势霉1环境给企业所提供的机会、

威胁(即SWOT公据法)，并在此基础上确定企业如悔划定战略。经典战略管琏璎沦为企洼

战略的{|jl|定提供了一整套鏊本的愚路和程序，特剐是Sw0T分{9子法的运用充分体现了组织

内外郝关系对战略形成的重要胜。

此瑾论在二十吐纪六匕卜年代掀起了多元能发展的高潮，但经舆的战略理论也有很大

的局限性。首先，其重点是分折鄹推理，隐含的前提是企业舞层管理誊可以对未寒环境进

行可馐躲碟测，制定合理愍t钱略并趣以贯甥执{亍，这～前淀与经营环袋榴对稳定的特点相

通应。但随着经济的}j盏发展．经营环境的不确定性越来越强，只运用该理论己很难随环

境变化及时地作出战略决策。其次，经典的战略理论只是方向蛙鄹糕架性的，SWOT法也没

育绘出分疑优势、劣势、l!}l会、威胁的具体方法，函诧显得有些空洞、抽象，可操作性不

强。

2．良定位为鏊础酌战略管理理论阶段

在整个20世纪80年代，波特数蔫作《囊争战略》、《竞争优势》对战略管理的理论和

实践产，毛了深远的影响，形成了以定位为基础的战略管理理论。在《竞争战略》一书中，

波特运用了产业组织理论中的产业分析方法，撼出了五剥，竞争力最模型。他认为，特定产

1
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、监的竞争性质出五香串力量决定：现有的竞争毳，潜在的竞争者，饕{弋产晶韵威胁，供应商

的汉价力璧，购买省的议价力量。这五种力鼙瀚综合作嗣随产业的不同聪不同，随产业的

变化丽变化，结果就谩不尉产业或嗣一产业的不嗣发展时期具商不同的剃澜水平。因此，

如何通过五种竞争力量的分祈确定合适的定位藏成了企业取褥优良、监绩的关键。在此基础

上，波特提蹦了企数在特定产擅中的竞争通用战略，即总成本领先战略、差异化战略和曙

标爨聚战赡，这是企＼监艇获{舄的囊争优势豹三令攀点。

渡特豹战珞理论也有箕局限性。首先，在产攮分析中，波特忽略了企业内部条件豹差

异，认为竞争战略在很大稷度上依犊于对黼利润产、业灼芷确选择，曜越往往凌学垒照进入

囊囊并不熟憨憝颁域或采敬无关多元纯躐黯。丽事实上，黼一产业内企业间的利润差异并

不魄产、韭瓣翦裁溺整舅夺。蔡次，波特的徐馕毽分辑茧然爨供7寻找竞争挽势涎鸯效方法，

但并没有攒出如何根据重嚣性原则确定垒螋的核心竞每饯势。

3．20瞪纪90年代以后的，饯略管理理论

2,0赶纪90年代以后，不少邋过多元化经漕形成的大企业开始出现问题，多元化的热

潮也开始潲退。其原因主要足随嚣全球经济一体化进程鲍加速，企妲缝营环境豹不确定性

盟盏增大。产业边界基益模糊，产泣结梅的稳定橙fj滏下降，戳恰当定位获得竞争优势变

褥越来越难以持续。在这种严蓬的挑战面前，企业战略管理的理论研究出现了掰趋势：一

是竞争优势的理论重点开始由以定位为瑟础转向以资源为基础的竞争优势鼹，并出现了核

心能力踺沦：=是强瀵敬略影戏中数学习蕊，认为淮～可持续的竞争伉势就邂比对手更快

的学习隧力，其形成的方法是建立学习墅组织。三是采用全新的视角。20世纪90年代以

前的战略理论都比较偏羹讨论竞争和竞争优势，但进入20世纪90年代以压，随着环境豹

El盗动态化，创新黍浓l造来来胬益成为企篷战略管理研究的重点。在j}{：背景下，超越竞争

成为战略管理理论发展的一个新热点。

《i)核心毹力磷论

t990年，普扣啥拉德羁哈默奁《跄秭裔渡评论》上发表《公罚的核心能力》～文，1994

年两入又合著《竞争大采来》，正式提出了核心能力理论，构成了20世纪90年代醺方最

热门的企业战略理论。他们认为，一个公司霹以获褥超出枣场乎均承平救利渊，艨嚣在于

它能够比竞争者雯好纯掌握鞫利用菜鳖核心能力，因此，企啦要获得竞争优势，就必须寻

找最有价值的核心能力。而梭心能力照企业长期积累-而形成的一种独特能力，难以模{方复

4
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制或超越，并具有撩久·噬，是企业长期利润姻源泉。程核心能力理论的指引下，战鼹联盟、

供应链管理等战略方法谈普遍认两和采聪。这些方法是在运用波特价蘧链分析并确定企业

竞争优势韵基础上，遂一步找到核心竞争优势郁梭心能力，在经营管理的过程中充分利用

核心能力阻曝证企业驰跃期生存鞠持久发展a

(2)学习型组织理论

被褥‘圣吉t990年静著作《箔五项修炼》从组织的角度对战略管理理论进行了阐释。

作者认为，战略管理的最终目的是动态通应环境的变化，面组织学：习就是适应环境变化的

有效方法，对于企业的成败兴囊具有举足轻重的影响，戈其是在已经戮来豁信怠社会和知

识经滂时代，经织学习交得特剐重要。作者也其体提出了成为学习型组织所必须具备的五

项修炼：自我超越、改善心智模式、建立共同愿望、团队学习和系统恩考。其中，系绞愚

考贯穿予其他Eq顾修炼灼全过程，它艇合其链靼矮修炼焉成一体。对缀绞来讲，单独进行

菜项修炼并不难，僵这并没有多少意义，必须把这五项修炼结合在～超进行，才有可能建

成一个学习型的组织。

(3)7r荚超越竞争的战略管理理论

有芙趣越竞争静战略管理疆论较多，以葵尔1996年箍如的企业生态系统合作演化理

论为例。该理论认为，在当今产业界日益融合的情况下，企业刁i应把鱼己奄馋是单个的企

业，丽废把自己、§l乍一个企业生态系统的残受，这个经济系统躲藏羹龟括供应裔、生产者、

竞争蕾和其谴车lj盏糟关者。在企业生态系统中，企娩战咯的嗣定与传统战略有很大不同：

战略制定的基本单位不鞭是企业或产业，而是合作演化的生态系统；企业业续麓：仅是企业

内部管理好坏羹l行业平均剥润救函数，露显还是金蛙在生态系统中联鬣霹阑络关系管理好

环鹘函数：个剐企、监的簸长不辫是考穗的重点，整个经济网络的发展和公司在其中的地位

成为考虑的重点；合作不再局限于直接的供应商和顾客，褥楚扩展到职有Ⅺ以被纳入整个

生态系统范围内懿企姓；竞争不蓦被豢{乍主要在公驾与公镯之闰进行，丽髭主要在企业生

态系统之闻以及在系统肉取得领导和中心遗位上进行竞争。该理论的一个贡献是超越了20

世纪90年代以前的战略管理理论偏羹竞争丽忽视合作的缺陷，绘如了在产蝗憨合环壤下

理解金业经营灼整体生态系统静基本框架戬及企鼗捃禽在其中发震并取得领导地位的战

驽管理方法。

二、本史主要应蹦戆战略管淫蘧论

5
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本文主要应角波特为代表的以定位为基础的战略管理理论，并以其理论贺穿文章始

隶，{：搴现了以定位为萋礁静战略管溪理论愿慧。

1．总成本领先战硌

成本领先要求蟋决地建立起高效规模的生产设臆，在缀验的基础上全力以赴蜂低成

瓦，抓紧成本与管理费用的控制，以及最大限度地减少研究、开发、服务、推销、广告等

=：了面的成本费用。为了达捌这糖目标，就要在管理方面对成本给予高度的重视。尽管质量、

强务汉及冀它方面也不容忽视，但贯穿于整个战略之中的是使成本低于竞争对手。企业迳

5}成本较低，意味着当鄹滟企监在巍争过程中已失去利润时，该企业依然可以获得利润。n3

黼得总成本最低的有年0遣位通常要求具备较高的相对市场份额或其它优势。诸如与原

材瓣供应方面豹蘸妤联系等，或许也可能要求产晶的设计要便予制造生产，易于保持～个

薮宠静娟关产晶线隘分散溺定藏本，以及为建立起抵量而对所有主要顾客群进行服务。[2]

总成本领先地位j#常吸0{人。一旦公司赢得了这样的地位，所获得的较高的边际利润

Z可以重新对搿设备、现代设施避芎亍投资以维护成本上的领先地位，丽这种再{璺=侥往往是

瀑持低成本状态豹先决条件。

对比分析竞争对手价值链邂确定成本领先的缝本工具。成本领先主要怒指企业与竞争

对手比较具有筋稻对优势。如渠企业所进行价值涌动[内累计成本(总成本)低于竞争对手

鲶成本，它赣鬟奋残本饶势；翔采低子所有竞争对手酌成本，它才能称得上其有了成本领

走地像。这耪瀵提下企她徐蟹锻造活动鲍各个环节掰组成酶链条魏称为成率领先条件下的

‘玲．壹链。

滚裂竞争对手翡价氇链以及它们怎样进行徐馕翻造活动是确定竞争对手成本的第一

多：在实践中金渡掌港可以逶过获褥公开数摄戳及矗接涮评毙争对手静某些价值翻造翁活

鹫成本寒勾画嫩竞争对手蛇大致成本状凝，慰于那些无法壹接获褥戆竞争对手成本环节，

立业可以慕用姆自己捆竞挚对手避弦}E较的方法来往测是己与竞移对手成本的差异。

如果企、监豢本上了解与竞争对手懿成本差雾，要怒获褥成本优势通常有两释主要方

；：羞。一萃申是在企业价馑刨造的簿一个环节上实行有力的戏本控制学段；另一瓣是霪耨擒建

并的成本更低的价值链，即可以用瓤的效力熨赢的方式寒设计、铡造、分销其产晶。不管

、lichacl E。Porter蒋，陈小说弹，《竞争战略》，华夏出版社，1 997年敞，P34

、lichacl E，Poner甚．陈小悦诲，《竞争战路》．毕翼出版挂，t997年版，P35
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采用哪种方法实现成本领先战路，都离不玎下颟几点措施。

≤!》实蕊援壤缀济

根撼琢方经漭学赋壤，在达到一定攮模之黪，产爨越大，单位平均成本越低。嚣蠢，

实现成本领先，通常应选择那照同质化程度高、技术成熟、标准化的产晶规模化生产。随

藩援摸静扩丈；膏彤或零会降低，无形戏本迄会降低，知学习馥跤下移。

(2)做好供_敷商营销

所谓供应商营销，也就是与上游供应商如原材料、能源、零配件，协作厂家建立起长

羧稳定缒紊密会馋关系，以便获褥康徐、稳定灏上游瓷添，莠黥影嗡熬控每《供应裔，对竞

争者建立起资源性壁垒。过去，我们很多企业“大而全，小而佥”，强调自我配套。今天，

羯强调专篷讫分工，最终产品制造裔按魄较经济漂刚缀织矫部鬣套，比如跨国公司都建立

起全球采购体系。

耍做好供应商营销，企业还需要积极适应“全球化”潮流，在全球范丽内比较和挑选

供应裔瞧会。鏊寒供受经滂牲，B to B f毪一手褒务躺发震为全球袋麴打下了鉴稿。建立蠢产投

和资本纽带联系的垂直供应渠邋只能加姒对供成商的实际控制，而建立采购比价系统，增

大采购逶螭度，以及簿荐及采购鞠谴黧鞔模墅纯管理剐可获内部管理环节降低采购成本。

(3)塑造企业成本文化

～般来说，追求成夺领先的企业应漪力塑造一种注藿细节，精打细算，讲究=尊俭，严

潦管瑾，以残零为中心瓣企韭文纯。不组要抓芥部成零，也要振内部畿本；不德要把攒好

战略性成本，也耍控制好作业成本；不但耍注黧短期成本，更嚣注重长期成本；不但要讲

企、盟成本，趸不能忽视颥客成本。要使“降低成本”成为企业文化的核心，一切行动和措

强部应{本现这个核心；一切矛滕和冲突的解决都应服放于这个核心。“郑钢模式”或豫tt鄂

钢经验”一段时间曾广为推行，很重要的一点蔗其形成了一种文化，这种文化润物细无声，

罨到了煲工鲍离度认嗣。麸鏊醛竞争懿是度詈，我国稳瓷多羲企犍在较长一段时闻肉遥其

钱在成本领域寻求优势，因此，培植企业成本文化尤其蘑要。

(曲生产技术翎新

“翻豢”楚～条永远不变的枣缓竞争法到，箨低袋本豢鸯效熬办法是生产技东副鞭。

一场技术革新和革命会太幅度降低成本，生产组织效率的提高也会带来成本的降低。
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(5)打好“价格战”

每每～援趣谕揍战，不少人麟感到恐流，似乎价格战最什么不祥之物。其实，究其本

质，价疆域不卦避成本镬先战略驰终在袁规甄已。发动馀持战的～定楚具凑成率领先凌努

抟企、监，在它还未形成“蕊断”，占领绝对优势之酊，它决不会满足于媳囊己瓣“成本领

先”优势絮之褰濑。鹭确，当霸竞争对手怒群游徐漆霹，减本赣蠢毫鹃金曼可以获褥较离豹

利润率，但怒，那并不代羧它可以获提绝对较高麴利溜燮，濯为它的市场份额不～定比对

手太，还可畿不魏对手。箨囊歪趱道竞争对手，豫了在茇嚣讫等方器努力羚，“侩臻馥”

的勰是一恕开拓市场的剩器。傻愚“价格醯”也不蹙随随便便成功的，长虹1999年的降

价岽能收到预期效果卵是⋯铡。辩侩捂跤媳要速好时辊，衡薰鸯己瀚产赫怒否适合价格战，

还要考虑价格战会对自己企业产生侍么影响等等。

值得强谰的一点是，找圜企业以往恢嚣壤馀黢劳动力、主地黉深建立起来的躐本优势

燕不持久瓣。鼠熬筹范嗣寒嚣，当镪露零企壤与欧美企韭竞萋鼗鹣慧劳动态、戏本爨凛，

但这一瓷争优势缀帙被东街驻“潮小龙”所取代，“糟小龙”在劳动密麓溅产。链～h的成本

优势继丽又渡tp黧丈魅灏取代，懿为蓐磐鞍瓣誉势臻力囊主筑成本受低。商鉴于此，只有

建照在蕊模经济、供应礴营销、管理与文化、生产技术剑殷等蟮列{上的戏零领先才是企艘

哥持久鹣爨争提势。

2．差剐化战旃

差j；fl化战略是将产品或公司提供的产品或服务茇别化，蜓立一些全产业范密中其有独

特性的系谣。实蕊差荆化战略可以有许多方式：设计名牌形象、技术上的独特、性§＆特点、

顾客服务、甍业网络及焚它方西的独特性。最理想静情况怒公司在几个方面都有其差别化

特点a例如履带拖拉机公司不仅以巍业网络和优良购零双件供应照务萋稼，掰且以其优质

耐用的产品质量享有箍誉。纠

如粜差别化战略成功地实施了，它就成为在一个产业中糕德裹水平收益静积极战路，

闳为它建立超防御阵地对付五种竞争力量，虽然其防御的形式与成本领先商所不同。波特

认为t推行差副化战赂鸯时会与争教占毒雯大的市场份额的活动褶矛盾。推行差别化战略

往往要求公司对于这一战略的排它性有思想准餐。这一战赂与提高市场份霰嚣者不可兼

蹶。在建立公司的差剐化战略的活动中总是伴随着很商的成本代价，有时即便全产业范围

Michael E J’on盯蒋，酥小悦泽，《竞争战略》。华夏出版社，1997《舨，P36
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的顾问都了解公司的独特优点，也并不是所有颇涧都将愿意或膏熊力支l寸公阉要求的离傍

警；

3，集中差异化战略

集巾差异化战略是主攻某个特殊的顾寮群、菜产品线的一个细分区段或巢～地区市

场。l}如差别化战略一样，集中羲冥忧战略可以具有许多形式。虽然低成本与差剐纯战略

眷是要在全产、韭范萄内实现萁醋稀，集中羞异化战略的整体却是围绕蓿很好地为某～特殊

嚣标服务这一中心建立的，它所开发推行的每～I贸职能化方针都要考虑这一中心思想。这

⋯战嚷依靠螅翦提思想是：公司业务的集中恍能够以藏黥效率、委好翡簸粟为菜一狡窄翡

战珞对象服务，从而超造在较广阔范围内竞争的对手们。波特认为这样做的结聚，是公司

或者通过满足特殊对象的需要而实现了箍别化，或者在为这一对象服务时实现了低成本，

鼓卷二卷燕褥。这榉的公司可以经其赢利静潜力超过产业豁普遮水乎。这些优势傈护公司

抵御各种竞争力獭的威胁。偶集中麓异化t钱略常常意味着限制了可以获取的整个市场份

额。集嘻-簏坤化战略必然地包禽利润率与销售额之间互以对方为代馀的关系。⋯

波特认为，这三种战略是每一个公司必须明确的，因为徘徊其问，公司会处于极其糟

糕的战略地位。这蜉的公司缺少蕾场占玄率、缺少资本投资，从瑟女《弱了“打低成本牌”

豁资本。全产避范嚣静差剐他的必要条件怒放弃对低成奉豹努力。而采用专一化战略，在

更加f邝艇的范围内建立起差别或低成本优势，驱会有同样的问题。徘徊其间的公司几乎注

定醍低剁渊的，所以它必须作出～釉搌本性战略决策，肉三糖遴用战略箍拢。一璺企鼗熊

于簿徊状况，摆脱这稀令人不快韵状态往往要花费时问并经过一段持续的努力：而相继采

用三个战略，波特认为注定会失败，因为它们要求的条件是不一致的。

1．价值镳分析

(1)价馕链的内涵

每～个企业都是用来避嚣设计、生产、营销、交货菹及对产品超辅助{乍耀静各种活动

的集合。所有这垡活动都可以用价值链表示出宋。一个企业的价值链和它所从事的单个活

动的方式反映了其历史、战略、推行战咚的途径以及这些活动的根本效盏“1。

价值链分析的基础是价值，而不是成本。它是由各种价值活动构成的，即由基本增值

Michael E．Poller蔫，躲小蜕译+《竞争战璐》，华夏出版娃，1997年叛，P37--38

：Michael E,Porter藉．陈d、悦译，《竞争优势》．华夏出版礼，1997年版，P40
9
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活动和辅助性增值活动构成。企业的价值链体现在价值系绞更广泛的～连牟活动之中，一

条鏊本价值链可以进行再分解，如作为豢本增值活动的市场销售就可再分为营销管理、广

告、销售队伍管理、销售业务，技术文献、促销等活动。价值链的各环节之问是相互关联、

相瓦影响的，在间～产业中，不问的企业具有不同的份傻链，对于同一个企业雨言，在不

简的发震时期，会有不同的价值涟。正确地理解价值链的内涵是进行价值链管理的有效基

础，进{亍价值链饕理就要摄弃关于价值链管理的传统蕊念与误医。

(2)价值链管疆与竞争优势的涛间效应

自迈克尔·波特提出价值链概念并把对其管理作为企业在竞争中获取竞争优势黔重要

战略以束，理论界和企、监界基本上对其形成共识：认为价值链理论的核心是，在一个企业

众多的“价值活动”中，并不是每一个环节都刨造价值。企业所翻造的价值，实际上来自

企业价值链的某些特定的价值活动，这些真jE创造价值的战略活动，就是企业价篷链的“战

略环节”。企业在竞争中的优势，尤其是能谚保持砼期的优势，说到底，足企业在馀值链

某蝗特定的战赂环节上躲优势，糯行数的垄断优势来裔予该行监拘菜整特定行业的蘧断优

势。对此，笔者待赞|司态度，女!瞧商奠己的另外一些麓法。笔者认为，价值链管理静核心

是使企监形成竞争优势，但竞争优势的柬源是企业内部的协同效应，亦即企业内部弧冁。

漭丽效应被分解瓣各瑗战略活动实现裔橇整合，键经企、监成本降{氐，翻新能力增强，竞争

优势的模仿性雉度加大，从唾使企业跃期处予竞争饯势。

所谓渗同效应，是撂企业在战臻管理的支配下，企、监肉部实现整体後协调后，豳企业

内部各活动的功能绪台而成的企业整体。睦功能，它远远超出佥业各战咚活致的秘能之鞠。

企业整体济调后所产生的整体功能的增强，称之为协同效应，可以简单地液示为“l十l>2”，

即公司麴整体价鲣大予§部分镌价傻之和。歪是这种隐褴的、不翁被谈剐的价值增值，为

企业带来了竞争优势。企业的采购、生产、营销以及人力资源管理躲协调统一，各分支橇

耥在资源上的共事、资金上的互补、人员的合理流动等等，都使成本降低。另一方硬，各

项战略活动翡淡谰要{}可以往一颂薪的管理经验褥瞄不断推广和铂新，也能谚使一项新的

技术应用于相关或棚似的活劭中去，从蕊使产品不蜒创毅，还可以锭有榴{爨顾客构业务单

元实现同时增加销售量。这种无夥的协同使一种铷薪不断推广，从而产生更多的剁新。

协同使企业长期具有竞争优势，取决于甄个因素：一是据阉蟾馋用封b铡。企业的各璞

价值创造活动是相互联系的，只有它们互相协调，步调一致，才能使成本不断降低，创瓤

li龋出现，使企业处予长鼹竞争优势。
ln
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在现代企业中，各部门是处于平等地位的，各部门应在平等的基础t，为实现企业的

整体利益最大仡，相互协调活动，创造整体的竞争优势。如果把企业看作一个系统，它还

必须和系统以外的环境不断进行物覆、能量和信息箭交换，不断调整自己以保持整个系统

自身平衡。迈克尔·波特认为，企j眨竞争优势蛉获取与影击持，不仅敬决于它对价1鲞链的管

窿，而且取决于时整个价值系统的适应。

二是协同效应的不阔模仿性。企业处于竞争饯势的持久性壹战略模仿的罄难性所决

定。协嗣造成的竞争优势来源的模期性使竞争对手不知如何模仿。“L+l>2”这个式予不是

麓单的加秘，式子中多残静部分即为协阊效应产生的竞争优势。企业是由特定的环境、组

织话理模式、!￡产技术等各个方恧组成的商枧绞一体，各因素之阉有形的及无形的协调让

竞争对手难以识剐。青岛海尔集团之所以不断取得成功，原因之～在于其独特的管理模式，

即海尔管蹙模式=蜀本管理(团敝意识和吃苦精神)+美国管理(个性舒展和创新竞争)+

中豳传统文化。p的管理糠髓。⋯然薅海尔的管理绝对不是这三者的祷荜辐拥，丽三者各占

多大比例以及怎样融合在一越是很难被量化的，这就是协同的魅力联在。jl：因为执凰效应

的存在，使竞争对手丽对已阐明的经验却束手无策。价值链管理能产生伽同效应，而协同

使企业捩锝竞争优势，绘竞争对手增规了竞争难度。

(3)价值链管淫涤发震趋势

①价值链管理的分解与整合

在科学技术发展突飞虢进的今天，消费者的需求日燕多样化，这藏要求社会分王更掘

细化，致僚价值链豹增{螽环节交褥越来越多，结构也更复杂。～种产品的服务所形成的价

值链过程已缀少能由～家念业米完成，除非金业具有肄常充分前资金和十分全面的镌力。

于是价值镪就开始分解，～些新的企业加入了价值链，并在某个坯节建立起新的竞争优势。

这种竞争优势表现为在该环节上具有成熟、稽湛的技术和较低的成本。他们的进入使一些

大惩全、小恧全黔企业在竞争串处于劣势，遣傻它们不得不敞弃某些价值环节，觚自己的

比较优势出发，选择蓑于环节培育并增强其竞争能力，夔毅确立皇己鲍优势地位。价值链

的不断分解，使市场上出现了许多相对独立的具有一定比较优势的增值环节。这些原本属

于某个价毽链翡环节一旦独立出来，就未必只对应予莱个特定的价值链，它也有可能加入

刘其{也棚关的价值链中去。于是出现了瓤鲍枣场帆会——价悠链的整合。即可以设计～个

新的价值谶，通过市场选择最优的环节，把它们联结起来，创造出一个价值镀。在生产能

臼龋．拇向：管理有三疗血微奠研究价值，《车间管埋》，2004年第2期t P24
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力T}露对过痢，市场竞争激烈的情况下，这种鼙台的机会也越来越多。

由以上分析可见，价值链的分解与整合已成为价馒链管迥的必然趋势。几窳甚至多寨

企、№在一个完整的价值链中，各自选取能发挥自已最大比较优势的环节，携手台作，共阈

完成价德谴的全过程，从而最大幅度魄降低最终产品成本，实现更商的增值效益。企业经

营靛核心，是薄最，j、豹莰入菰敬最大的收盏，价值链的分解与熬合管理能保证企业获得鼹

太戆裁A产鑫比。

②价值链管理的虚拟化

价值链的虚拟管理就是对没有一个实体企业为依托，而是由不同的价值链的战略活动

环节构成臼勺虚拟企业的价值活动的协同管理，以达竞争优势戡大化。显然，它在一定程度

上突破了波特的价值链管理范畴。随着科技的进步，电予网络技术的发展及在此基础上虚

攒企、监的岛现、寝叛经营豹兴超和发展，价值链钓管理必将涌现出虚拟化发展趋势。

③价值链管璎的供给链管理化趋势

供给链的概念产生于发达围家工业化走向成熟的阶段，随着工业经济向知识经济转

变，信恩化出现，供给链这种适宜形式的本身黼同倍息化过程呈现业务同步化，供给链从

动态上逐渐流程镌合，同步化开始向着宽度方面拓展主体关系。

供给链镑理就是指对供给链系统进行计划、咖渊、控制耐I优化的各种滔动和过程。供

给链的镗理一方颓能拓宽企业实际可以利用的资源范围：另一方面，它使彳}!}企业能够在保

持核心能力的f，日Ⅱ寸，通过将原来属’_F企业边界内的环节交由t5，t-部协作伙伴完成，以更低的

成本稍有必臻的辅助功能。此外，环境风险也被相成分摊，从而有助于企业降低成本并充

分程精现有能力。对予楚予跌藕翘位的企娩丽亩，供给链首先有助于增强它们抵御风险的

能力，嗣时也为它稍带来赘多静战昭鼙鼍整梳会：既可麓寇进一步专业化豹道路，t魏更利于

向涤l乍饮{半学习，放藤获缮更广泛熬知谖，分享狸著熬按术戆力等。总之，遁过分折我们

刁i难得如结论，傲绘键管理必将是馀健链篱理麴演化方淘。

5。俊{萱键薮战略分辛厅

(1)价值创新的内涵

价值创新是指企业自己的价值链与竞争对手不同，另辟蹊径，与众不同，绕开竞争，

达到无竞争境界，实现超额价值，足超竞争理念的具体化。在这里，企业既要不直接对抗，

12
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叉要剖遗超额价撼，所以，最好的办法蹙将目光恩多地关注在硕密身上，即创新顾客价值，

它是一耪麸按零矮勒静凳凄寒分轿剖菠戆方法。

(2)价值曲线

由顺密感知到的产晶属性耐形成的曲线。

(3j赞谴截赫赫基本特征

徐值截蓊不怒随疆墓个襞宠瓣鳃努市场，嚣楚在这个尊舞上疆菇主|羹濑是壤客勰需求，

翟是在广闹范围内识别顾客需求，最大限度地利用顾客冉fJ共同点，进而实现重新划分市场

芰割纛活动。

铃蠖燃薮戆醚标是努力超越袋畜产爨戏爨务懿份傻拣壤，镬瓣产最蠛黢舞弱谂篷蕊线

；i曼不同予以往产品或腿务的价僦曲线，因此，县有激嫩型创新的特点。价值创新的成功

鼍羞矮饔襞婆接鼹这缝猿褥羹赞簸栝蕊黄瓣恚。”5

6．竞争对予分机横搬

往波特的《竞争战l略》⋯书中提出了竞争对乎分析模型，从难业的现行战略、束束网

孳、竞争实力秘≤l筏鬏淤滔令方蘧努辑竞争越手滟行为帮反应摸戏；通过对泰激嚣稼游

?一，可以看出最什么聪使竞争对手在向前发展。在企业常用的瞬标体慈中，分橱竞争对

警i：鼙嚣多是辫务霾舔。这。跫，我稍不馁蜜了辩宪鹃黠务嚣标，还要了解它鼢其健方两黼

量ii．比如对社会的蠢任、对环境保护、慰技术领先等方蕊的躁惦设定。同时，醛标是分

豢蠢弱，簧了解总公司韵强标，还要了解各个事她单位的商标，筷至予备职能部门相虚的

耋；i，

丑÷亍战略的分析，裟明竞争对手目前正在做什么。和将来能做什么。列出竞争对手所

每i芝交麓，封麓辱心势撰，叛德率企渣传蠢商激及对靛霹应。

专争实力蛉努挺，可以撬爨本企业与竞争对手鹣蓑躐，找趣金塑在寨场竞擎中蕊爨势

R{嚣．i人而更好的改进自身的工作。

==。竞争对手霹叠囊帮产效的缀设，可以狠清楚建鬻蓟竞争对手对裔身韵溅略定位，

一、■三tj三二业未来发展藏景的预测。竞争对手对彝身和对产业的假设番的是正确豹，有

：”兰_=碍的，通过掌攒这些假设，可以从中找到发展的契机，从而使本企业在竞争中处

==二三、t一蕞乎薯。《醯酶嚣耀》，鬻搿天擎囊蕊社，2003每艘，Pt88
13
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ji有利的地位。

什么驱镬竞争对手

未粜臼{示

l存在于各嫒管理墚和多个战旗方孟

l薏争对手在擞盼么耜托髓甜么

I 现}亍战略

该企业现在如俺竞争

竞争对手反应概貔

竞争辩手对其i蒲鲍位满意嗡?

竞争时手将做什么行动或战略转变?

竞争对手哪里茹受礁遗?

什么将激起竟警对手晟强烈和最有效的报复?

} 鑫势瑕设

I 荚千自斯用I产业

l 竞争蜜走

| 强项和弱项

整t一1竞，j}礴≯麴势辑

=j?，‘壬渊：Mich∽l RPorter善。墩i小悦i挚，《竞争战略》，。}鹱iiIJ跟{E，199'7年版，P49
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笫二奄银行服务业态的发展

随稽金融全球化的发展，银行服务作为最直接的竞争手段，越来越得到银行业界的酱

遽谈茂，并不攀赋予键霭鞭务鞋瓤憝内嚣。镘抒骚务鼗态在不聚靛丰富帮自{耨中镊委发鼹。

第一苇监态、韭态变迂帮渡态刽耩

监惑起瀑子零售盈，经遘多年戆蓑壤，在不瓣游领域鸯不爨酾蠹透，劳在蔷鑫翁领域

演变II己的历!；皂。

一、业态内涵及构成

“澈态”一调，潦予疆本，搬“零售缝织形态”，20濑纪90年代译传刭中国，意指“销

鬻f11．IJt形式”、“销售组织方式”，或“企业形态”、“商店形态”。在引入初期，对予“业态”

瀚理解，五花jt,i'-J，鱼#j混珠，随着改革的不断深化，开放力艘日益加大，“业态”这一

概念更加明确，现在通常指由零售、环壤、服务等要素缌会的经营形态，如蚕受商店、超

级市场、便利店镣。业态有别于姚种和业制。业种是以经营商品的种类采区分企业的所属，

邋烩地滋，业秘据卖什么，业态撂怎么嶷：韭截是指出零售监产权关系掰确定蜜捺鲶经蕊

制度，如单店制、连锁制、特许经营制等“3。,ivN与业态的有机掇合就构成零售经营方式。

经秘零辔、监态郡其有ii囊豹竞争侥努，对不溺蠢争斡磷宠对予鼗态交迁与翻耨至关重要。

二、、也态变迁

“变迁”其实是制度经济学的概念，它是对构成制艘的框絮、准则和实施的组合所作

塑边际谲整。遵俗磊言，藏蓬两种铡菠豹替代、交荔致转换，其簸设前提是将制度视为～

静商品。从业态角度出发，笔者认为业杰变迁怒指对构成业态的商品、环境、服务等要索

组合所作的边际凋整。、韭态变迁的重要缀因在予市场空闽的扩大、技术进步、群体偏好的

变化，等等。

三、业态理论及相关模式

业态一词缘于零售组织形态，其相关理论的发展和演进也基于零售业，因此，零售妲

§理论黪发震对、监态理论的发展礤究也其有弱榉麴借鉴意义。

蓦醒平、蓑盛。我爨零售业巷《职业卷懿参栉{乞＆按壤砖繁，《上海齑监》，2000年篓l羯，P15-{6
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1．“零售之轮”理沈及相关模式

1958年美潮晗臻鬻学院零餐学投藏褥乐科杰i姆·P·麦壳奈尔(弛1colm·P·麓acnair)

教授提出了“零俺之轮”假说，1960年键兰德(S·C-Hollander)等人对其作了进一步

渔释与阐述，这一假说超越了零售发展阶段论，成为解释零售业态变迁的著名聪论。麦克

条尔把零售业态的变迁作为耨型业态的持续导入过程囊把握，他认为，耘型零售业态的变

迁有着一个周明性的像一个旋转的车轮一样的发展路径。新的业态最初均奉行“低成本、

低毛琴《、低价格”豹经营致策。～量残功，必然会弓l起诲多人争孝鞋效臻，筵暴会弓}起弱耱

业态企业之间豹竞争，低成本、低价格不再具有优势，这样便会促使新业态企业淑善设施，

荚诧箦聪，疆供谤舞免费送货、免费船工、赠券等鼹务。于是费爝支密凄露，必然导致企

业提高销售价格，最后，就会和它所替代的旧业态一样，转入商费用、高价格、高毛利的

辘缝。此时，又有新的肇新者以低成本、低毛剽、低价格为特镪的零售址态闻世，于是零

售之轮转动。w

18雌纪至19 i吐纪中Il{+，西方国家零岱业的组织彤式主要以杂货店为主。自1852年A叫肓

魏瞀在法蕊巴黎镄办“邦-马尔滏”(Bon Marche)淹痞歪今，零售堑惑不繇到蒋，数爱变

迁，先后经历了酉货商店、连锁商店、超级市场三次重大变革。在这150年中，世界零售

业态的变迁与创新基本遵循了“零售之轮”模式，“低藏本、低毛嗣、低价格”的竞争优

势始终驱动嚣“零售之轮”，新裂零售业态不断特代1日的零售业态。美豳19世纪中期以后

出现的新、jk念，如百货腐、邮购店、连锁店、越级市场、折扣商店，还有F1本的超级市场

以及英豳的食品零售业态等，郧是按照这一瑕激发爨起来的。

2．“新零售之轮”理论及其相关模式

世界零售业的发展一方面舆有普遍性，另一方面又凝有一定特殊性。事实上，美国的

郊铃赡物中心，嗣本兹百货唐秘方溪唐，以及谗多发震中国家的超级枣场并不楚良“低成

本、低罨利、低价格”器入的，相反却以高成本、高价格导入，而且，没有很快被新的低

裁本、低债格曼态掰替冀。这～瑷象矮嚣法蠲“零售之轮”瑾埝来黎器，1996霉蠢本豹中

两正雄撮出了“新零售之轮”理论嘲。这一理论的关键在于中两正雄教授引入了“技术边

器线”酌概念，他捂昌．兰留业态的价稽、服务水平缝合，都与强时的流通、管联技术承乎

橱适应，为了达到一定§务水平而相对应的最低价格水平即为技术边界线。理论认为业态

王超，《零售学》，北京．二羹℃。。经济贸茹出版社+1998年，P9

孛垂越雄，零氆之轮矗墨一i：。焉掌戮兖，1996年辇10期，P43
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变迁及创新的动力是技术革新优势，其发展模式可概括为：新型业态阁技术优势突破原有

技术边爨线，获得高收蒸。高收益刺激其健企业效仿毅型业态，导致业态走竞争鸯曩剥，其

结果形成新的披术边界线，收凝下降。新技术边界线上下扩张消除与1日技术边界线的不连

续挫，技术优势逐灏瀵失，凝黧显态豹残氏在菜处停壹，、韭态澜竞争激仡。蓊、|蠢监态费

用结构麓距消失，零售业出现利润平均化趋势，新的技术革新动机产生。新的技术革新再

次罐生新垄监态静产生。

“毅零售之轮”理论揭示了“低成本、低毫剥、低馀揍”不是、盐态变迁与剑薮弱瞧一

原动力。任何詹面上的竞争优势，都有可能催化新业态的产生，但只有具备新技术革新优

势鹃瑟鍪监态芎靛残为主滚监态。

3+“手风琴张台”理论及其相关模式

该理论认为，经营范围(品种规格)的差异是导致业态变迁的原动力，它与购买动机的

相关度大于价格水平对购买动机的影响。随着缀营范潮的变化，零售此态不断俐新，冀发

展轨迹如下：晕期的杂货店粗放经营，鼹袖繁多，尔鼷，随着专业店鲍兴起，杂货店的练

台化优势不复存在，专业商店l』I F专业优势使熊销售额太大超过杂货店；随希经营品种的

改变，专业j，l戆专业化饯势又逐灏溃失，蠢l§若于令专渡癌聚焦夏残瓣嚣货痦、超级市场、

折扣商店则集专业化和综合化于一身，富’】二竞祭力；但是新品种的大量涌入，加上营业炀

缝豹黻涮，百费痞、越级枣场鹣竞争}}茏势义歼鲶藏逶，莽谈趣综合纯静产!|￡鼓策街器购勃

中心所取代。美国等西方发达国家零岱业态的变迁大略经历了五个阶段：(1)杂货店阶段

(综合他)：(2)专、韭痞输段(专渡纯)；(3)百货腐除羧(综合纯)；(4)方便店阶段(专业化)；

(5)商、业搬阶段(综合化)。零镪妲态呈综食化——专业化——缀合化的循环路径发展，葜

轨迹好像手风琴的张合形状，敌称“手风琴张台”理论。该理沧仅从销售规模的侧面撼述

了零售妲态的发展模式，没有从其内在生存优势的焦发分蛎发鼹掇制，娟对于“零售之竣”

和“新零售之轮”理论更欠普遍性。

四、业态创新

监态翻掰楚指良垒颧兹盈态要素缝合替钱舔有静照态要素缀台。箕磊动力在于韭态翻

新的纯收益。在市场经济条件下，业态刨瓶之所以成为企业参与市场竞争的工具，关键在

于业态的变化能起到适应市场需求的作用。在经济全球化趋势的影响下，一方面，世界正

在出现消费口味与意愿考虑不周的现象，但男一方蕊，多样化、差异化的消费濡求又不断
17
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刺激着业态的推陈出新、蘧勃发糕。役宵一种业态足一成不变，肖某个人、企业赣至政府

豁门发瑷一穆、莹态渤瑗不均键并曼预麓翩鬻鳖悉鹈缝收益为歪值时，裁蓣主体姆遵循剽斓

最大化原则，对1『|j{期收益为正值的几种创新方案予以选择，从而导致创新业态的出现。

第二带我国$艮,．1ff-,qE务业态的内涵与构成、发展壬见状

我国银行服务业态已从最简单的柜台服务发展成为多种业态并举，并不断进行创新。

中冒蕊入WTO为键行澄务韭态带米杌遥豹同时，瞧将使键行服务渡态面愉严竣魏战。

⋯、镊薯亍鞭务监态痰涵与构成

l。银行服务Ⅲt态内滋

由“业态”原义，笔者将银行服务业态理解为银行部门在提供服务过程中形成的由零

尝、环境、疆务内容、激务方式等要素缀台的经营形态。

2．馁行服务数态捣戏

根摄对银行服务业态定义的理解，笔者认为银行服务业态应幽包括锻行、服务对象、

激务工具、缀务内容等因素。服务对象毫括顾客(储户、企业等)、服务工具包括计算视、

螅据、相关软件等，服务内容包括服务的尽体服务流程等。

3．我国银行服务业态演变

改革开放前，我国银行机构处于高壤集中的计划经济体制，银行服务业态单～，服务

设遗落后，服务方式单调。改革开放以来，随着社会主义市场经济体制的建立、完善邱发

髓，特别是我国加入WTO，银行服务竞争加剧，银行的服务方式多样，服务业态不断创新。

(1)佟统瀑务12态

1978年以}遂，我国锻行极媳处于高度集中鲍诗划经游体刳。嚣镶行都无条馋恁承担宏

强平衡的任务，吸收存款、发放贷款、制定和开办哪些服务项目均由中央统一规定，银行

：曼弯叁主弱投力。鼹芎亍缎营不需黉摆心资产懿安全洼，滚动瞧，菱不诗擞剥。当时萤肉豢

专1家银行并存，但各有分工，强不侵犯，银行没有竞挚力。因此，也无须考虑如何改蒋

ji号，撬高经济效益，嚣浚不上瓣务竞争幂彗服务墟态秘铡薪。

①服务、盐态摹一，业态内流转环节少
18
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银行办理的主要是存取款、划拨等简单豹业务，储户戴客户刘银行办理存取款等，先

撵酞等绞，然蜃，填取婆子，镊挣工作人员援理。镊嚣撩供斡服务只是帮容户麓筚戆据关

业务往米，且服务地点只局限于椒台。镦行服务业态单一，业怒内流转环节少。

②藏务、监态躐或要素简荦

蔺蕈翡监务濂程帮监务邀誊，篌瑟骞浆镊霉服务翌态缀成要豢黑毽嚣镶行爨工、客户、

交易单搬等，业怒组成嚣索简单。

<2)新翟服务92态

改摹开放以嚣，金融钵裁筑致摹愁襄遵镊嚣攘彝了枣凌。蔽莺镊雩亍的经营蛰理密蠛了

～定程度的企业化经营的倾向，开始注意经营作风、改蒋服务态度，注蓖提高服务质量。

特剩是党的卡霾矮三中全会丢，金融改孳成为整个经济体制改革的重要缀成部分，金融改

革的政策和措施纷纷出台和落实。在金融改革大潮的推动下，锻罩亍被推向市场，它的经翁

活动要受到价值和市场法刚的约束，按照利益原则选择贷款客户。那些资金不良、经营不

好、没有还债能力的企般，将褥不到银行的贷款。此外，银行鲶大量资愈来源愚个人郦众

、1k存款，这些资愈必然其有使用有偿性、安全性、增值性的特征，从而要求银行自主经营，

以剥盏动医l谟求囊我发袋，于楚镊行业爨褒了不少瑟型鲍服务数态。

0ATM((Automatic Tellel"Machine)服务

一般称为自动柜员机服务。臼动柜员机于八十年代朱引入我国，在我国已有十多年的

发震历变。囊魂枢爨疑黝辱l太大大程裹了镶霉瓣饔户戆￡妥务毙力，纛曼体为镊行对客户辍

务的一种新型的服务业恣，满足了顾客随时随地取款要求。之后，各大专业银行开始把ATM

作为芗。夫溉模、疆高鼹务蹩力、稔占市场静嘉效工其，阗j琏：，ATM在我阗蔷遗褥翻涣遴发

展。至2002年+我国已安装自幼柜员枫4．3万枯⋯。

银{亍信用卡服务。为了方面顾客支付，及时为顾客撼供服务，各银行相继发放银行卡，

镶{亍卡l窜为一王藁壤怒懿支嚣结舞王其，被广大澄鼗誊试谈靼接受。镊雩亍“努戆薛类逛目叠壤

加，如中国银行的长城卡、农业银行的愈穗信用卡、工商银行的牡丹卡、建没银行的龙卡、

上海滚东发蔟锻行懿末方卡、交通锻嚣静太平浮卡、中倍镶行瀚串倍卡、据裔锻行酶万搴

达，砖、民生银行的民生银行卡、华夏银行的华夏储蓄卡。这些锻行信用卡作为一种银行对

‘戴相龙，我国金融事业13年米实现丫历史性跨越．中国互骐网新闻中心

嘲p：矗ww碱chln&铺趣h描ese盟002／Se∥205t47，htm
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顾客服务的新型蛾态，大大擒高了银行的服务能力。

渣蓑枣绣蕊需求多群讫及蔫麓卡蓑术豹不断撼篱，每褰镊嚣瓣信强卡羊孛类不断丰富，

信用卡功能不断加强。到嗣前为止，如中围建设银行发放了龙卡储蓄卡、龙卡信用卡、龙

卡Ic卡、公税金酾汇储凭证卡、裁务《收费)专用卡、生滔储蓄卡、白玉兰卡等，晶种达7

耱之多，满是了颤簿酶不潜滋敬鹳溪要。鹬髓，蘧饕僖恿技术竣不繇势缀，镊行之蕊联弱、

银行和证券、银行和相关擞缀公司、银行和保险之间避彳亍联网，一魃银行和其他部门的业

务往来，瞧逶过售耀卡寒究琏，这擅帮增强了镊行戆鼹舞囊争力。

②提供咨询服务

顾客需求的不断提高以及银行竞争的加剧，促使锻行的服务更加细致周到，服务层次

不鞭撵瑟，照务形式不凝睾察。现在许多镶李亍为窖户援供咨通骚务，一菠过去戆其办盟务

甚至拖延办理业务的做法，而是主动接近客户，为顾誊提供咨询，并根据顾客的瀚要为其

进行分析，为顾客提供决策依据，并刨造价值。

强静，大多数壤行在营渡大厅都设鸯诲询台，当籁客有骨么翔黧需要咨询}靖，就会有

专门的工作人员为其提供相关信息。如顾客有理财方丽的需要，企姚有投资方面的需求，

银行就会有专、lE人员为其提供糠关服务。选些新的服努业态的出现，丰富了银行灼服务内

容，满足了窑声楚深层次需求酌丽时，巍增强了银行酌缀务竞争实力，提赢了客户对银行

的忠诚度。

(3)剖瑟型腿务业态

入世后，外资银行纷纷_j=挠入我固市场，带来了垒新的服务理念、服务方式，掇供了丰

富的金融服务产品，给中资银行造成了不小的冲击。送嫂都促使国内银行重新审视经营策

蝰，逶过对藏务鼗态携毯瑟，提高鼹务竞争力，麸蠢增强镶行综合实力，遽嚣与努资镊雩亍

臌开竞争。

①自助馁行

伴随着银行卡的普及和功能的不断完蒋，单一的ATM已经不能满足人们自助理财的需

安，随之而来的是24小时自助银行的出现。这种全新的经营模式和理财方式得剔社会的

议霹，茏其是袋逡秘接帮时潮的年轻一代。基鬟锻嚣懿蠢褒，镪疯狂破了沿袭多冬鲍柜台

式银行渠道一统天下的局面，为银行服势带来全新的气象。

，n
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目前自助银行可阻实现的功能有：存取歉、奁询、淑密码、存拆补鼗、缴费充傻卡、

兑换簧萃、褒阁存雹《爨重鞠熬或大籁臻金)、镂行倍惑褒潺、矫正鞫纂金黥买卖蠢淘、对

公澈户鲞询、键诫转账簿，几乎涵盖了所宵的个人理赠业务。

囊韵键行怒豢计算瓿、嬲络、枫电～体化予一体的麓辩按金融产品鼹务、监态，它依托

予强大的两终功髓，发达的计算税系统，耩密酌枫电浚备，入健纯麴波计理念，科攀的￡{

设计，稀致的内鄙龌潢。自锄银行已成为备银行主打的t礴牌彤象和宣传窗口，是镦行科技

含燕窝科技像应爝疆度最壹接麴髂堍。

②电话锻行

cal l Center⋯一电话银行，也称为客户服务中心，怒一种完全虚拟的服务方式。依

托于电信和计算机系统的电话银行使客户足不出户就可以完成所需瑟的理财服务。电话银

行避采用计算机集成技术，可以提供几乎全部的银行服务，主要包括查询、存款、转账、

消赞信贷、购买傈险、基金和辩汇买卖及卉询、转嫩和投诉等簿。电话锻行的使用拉近了

银行和客户的关系，更好的体现了银行主动贴近客户t的形缘。

③嗣上银行

随着互联网技术的飞速发展，网上银行成为银行拓展业务的又一个全新领域。它毯子

Intcrnet技术，使客户可以很方便地在任何时候对其关心的银行相关信息进行了解，也可

以随时搡作网上挺供的银行服务。网上银行通过互联网向客户提供每周7天，每天24小

时的不澜断服务，向社会展示了代表谶界最新潮流的银行服务新概念。在方便客户的同时，

前潜科技与传统产、韭完篾结合也掇升了镶行的整体实力。

④手机银行

手机银行又称为移动银行，是一种在移动通信网络上进行的电子商务活动。用户利用

移动电话网，通过移动电话可以办理所提供银行业务的同时，锻行的信息管理系统利用短

信息等方式及时地给客户传递账户相关信息的全方位提醒服务，真正的实现了“身边的禳

行”。

⑤企业(家庭)镊行

这种服务方式主要是面向企业和一些大客户。银行通过电信网络的多种接入设备，如
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电话、电脑、电视等，向客户掇供在办公室、家中和其他任何地方，方便、怏捷地办理银

行监务钓服务体系。苑其整一些企业的财务人员，不必跑到银行枢僦就可以随时进行企业

酝j。资金酾囊询、转账、历史交翁信恿查询、变桶各种税赞。

第三节萎豳镊行骚务鼗态

美圜镶行业发展历史悠久，颟且荚国银行基本上属于私人缀行，随蛰经济的不嵫发展，

美潮银行、匝发展嗣漩强大，箕服务形式也目益丰寓。上个世纪80年代中期开始，全球嶷

行了金融自由纯，煲胬银行业谗逐步向全球渗透。为了增强竞争优势t袋萄锻行业不断对

抟绞凝嚣黢莠鳖态避行键菠，叛避一步涎赢棱心能力。

一、美国银行服务业态发展历史

l。转绫镶褥鼹磐蹙态

早期的美国馁行以店铺的形式经营．其服务业态较为单纯，只是注露了顾客来到店铺

进行事务处群鹃功能。店铺办理的主要是信贷北务，客产t到银行办理存取款，银行为其服

务，显服务恐点只蜀陵予撞台，服务监态肇一化。

2．美国镶行服务、擅态发展

(1)增值型服务业态

银行除了开展传统的信贷业务外，还提供交叉服务，为客户提供特殊的投资秘贷款政

策，提供优惠的新金融产品价格，并提供相关的服务工具(如免费的个人电脑银行婷)。许

多银行发行“银行担保卡”(Bank Guarantee Card)，这种卡片颁发给已在银行开立账户

至少一年，并且佰誉疑好的客户，它可以担保loo美元或100美元以上的支票，等于是兑

堍支票的第2份诞件。

(2)不同的客户群，不同的服务业态

由于客户群不同，给银行带来的利益不同，因此，针对不固的客户嚣，银葺亍提供不同

的服务业态。例如，对一些信用等级离、无需向银行贷款的企业提供存歉箱(Lock Boxes)

服务，承诺在其信用棼级下降时，给予贷款，对信用等级低的企业则直接给予贷款服务。

对于大客户，安排的金融产品和服务会更多、鞭好。
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二、美国银行服务业态发展现状

在积极提升店铺服务功能的同时，美国银行业积极利用信息技术发展的成果，开拓并

大力发展了许多运用最新信息技术的非店铺服务业态，这种新型服务业态主要包括：ATM、

电话银行、PC银行和网络银行。

1．ATM

(DATM 美国化学银行于1969年9月在其长岛分行首先使用了美国第一台ATM’其后

发展徽快。ATM的引入丌剞了银行客户禽助服务的先河，引起了键行服务手段的革命。Ⅲ

多功能化是ATM发展的新趋势，存歉的存取、查询余额等是ATM最初的基本功能。90

年代中期以来，ATM又开展出开设账户、申请贷款等新的功能。花旗镶行还利用ATM来掇

拱i正券市场的信息；舰队金融公司的ATM可以进行基金MMF的解约及资金提现：美洲银行

旗下的一家子银行更利用ATM来销售邮禁及公共汽车繁。

(2)ATM演变

①无人银行

孵M的发鼹使“无人锇彳亍”应用两生，无人银行依驻自动取款规(CD)、幽动存款机@D)

畿自动柜员帆(ATM)，哪以办理存贷款、转账业务、提现业务及信用卡业务。

②Video Kiosk ．

是将ATM及i}簿壤与录像带及逶试装嚣连逶起来； 筏颜容苜鼓遘距离丽壤嚣职员一

芑对话一边进行交菸熬装置。宅可以雯鸯嚣鸯效地痰对摇投瓷牵查、投褒娄巍晶销售、保貔

亨j^潢蜜等鬟要螺疲销倦燮揍熬业务。测矮Video Kiosk颁蜜可以在计算规爨藜上绠方

{建选括所嚣接的照务，当嚣要选择不同的满晶时，只要变更棚应鲍电话号码，就可以删

；i立的承办职员接通。当顾客选好了商龆，同意了合同条款，当时就可以打印合同，并当

。鼍茎字成效。 Video Kiosk大大提高了银行的专业知识和技能的应用水平，降低了银行

、：誊j]成本，在银行的个人贷款类业务、投资类商品销售业务中，更能显示出它的效率。

7．电话银行

景趣豹电话银行只是在银行岛顾客之阈联通程控交换规、墩舷等设备，由银行业务员

；”!≤ 鼍国银行业服务渠道发犍战略，《城市盘融论坛》，2000年第9期，P54
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为颓客提供远躐离的存取款筹简单的金融服务，一些爱杂的转账、贷款等银行业务仍需露

灏容羽锻行癌铺束办理。目前，荚黼f|勺电话银行已经发展到第三代，全耐采用计算机电话

榘袋技术(C窃，在稽挖交筷计簿祝、银行数獬瘁之间形成智能链禳，构成可以互相转换的

“祷经”嬲终，设髯有窝动语音应簪系统，可以承担稻当多的镊行鼗务。美国锻行监的电

话锻褥童臻毫强下黢务杰窑：滚动性莓黎余颧磷谈，营遗藩户与游簿链繇户之溺韵赘金转

移，臻没支付邀静支票是否邑被转浆，傍史曩支雩哼鑫懿支累蕊转赚，黻户避款壤试，在与

镊罨子确定的售嬲镁畿蠹熬承瀑鑫己鸵存款赡户邀款，要求黢绘其寝对爨攀，港鲻存黛载裁

率，确试信鼹卡余簇，#拄壤歼设存款账户，个人资料的变更，傣露卡熬接失e撬示爨叁己

魄存数账户向他人的存款账户的资金转账，舞秘贷款故申遮手续等。

瞧旗镶露的发袋曼好邈锩瑗了银嚣主动贻近黢客螅形象，女§够受趣鸯铃怼浆建镣售逶

会鼷客豢要翡金融臻晶与服务，它使银行职受可鞋扶蕊台转向黎嚣，为镊行延长营业时闻，

键供全天嫉服务创遗了祭{牛。不仅馒锻行的服务受贴_l黩顾露t藤且使撼～个营业职璺熨熊

力襁鞫l审加充钋的发挥，能憾为顾客提供及时、细致的服务。

3．Pc银行

|)c银行又髂家庭银行或企业镶行，它是计棼鼹翘终技术发震纛镶行鼗务；净酌一静应

用。Pc银行是媸银行的客户利用家庭域企业魄微型计葵规、数据处褒终竣漫鍪，遴过露络

直接连通银彳亍的汁算机漩备，由客户发』}{指令来办理资金转账、资金支付等金融活动的镊

行经营服务业态。Pc银行大大缩短了家庭、企业与银行之间的距离，将钺行提供业务的界

面搬到家庭与企业内，由客户自行处理，实现时间上不间断地服务。既提高了银行的服务

的方便髋，又使银行节约了成本。

Pc银行主要提供以下服务内容：存款账户交易、支票业务、证券业务、保险销售、贷

款业务、信用卡业务，要求发给月度对账单等。Pc银行可以办理家庭财务管理、金融资产

管联、借款管理以及所得税箭理，而这些是电话银行不易办理的业务。在美国，家庭利用

计算视管理金融资产以及进行所褥税管理很普遍，锇行可以通过Pc银行向顾客提供相应

韵专用软件，矗接为客户的家庭瑷财键侯服务。

4．闭络镶行

1995的10月，世界第一家网络银行⋯美国安全网络开业。从此以后，网络银行在荚
围迅速发展起来，现在一家商业银行是否拥有网络银行服务手段，已成为衡量银行能力及
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服务能力的一个重爱标志。阏络银行主要服务功能包括：(I)发布信息及信息查询。主要的

佰怠宵：镪行业务介绍、服务内容、各种金融市场行情渖j率、汇率)游。信息套询则可以

使客户通道电子部件来进行捐关信意的套谪。(2)擞供在钱交易。即镶行通过IntePnet向

鬻声滤供存贷熬l≥务、支讨转涨等在线金融暇务。礴络禳行有两静：～种甏专门撬供在线

交爨哭存在予Internet上懿畿行，一释燕镊专亍发廷溺上在绒交荔服务鹩躐络铤行。

溺络键行蔻～秣全黼的镶行月菠务鼗恣，锻行豁营泣大厅、薷娩襁台消失了，顾客只甏

商～都与{ntemet连接鼹逮精，簸可强在任何毽曹溺、任蔼地点办遴禳行渡务*扶褥使镲

暂可鞋雯广泛甏便撬逑接齄露户，太大提离了镊行黢务予客户翡工榫效率，箍舞了镄葶亍瓣

骚务瑟争杰。

5。客户藏务中心(Ci tyservice)

花藏银行是一家典疆的多元化金融集团，翠在20世纪60年代，花藤银行就制定了从

单一的金融中奔发展戏徒够提供全方位金融服务的多元纯金融集团战略。客户服务中心

(￡ityservice)是美国花旗镶{予_i毽年慕推出黥一年孛全薪耀务韭态，它蹩强客户为中心，全

方位数黢癸意识。客户服务中心楚镶{j二与露，生瓣一个友磐器露，诧辩，客户聪覆对靛密目

便是客户服务中心(Cityservice)。它可隧锼客户蠢遵每璞产是、攫出瑷疑，只要褒疑阀，

在任何地点、任何时候都可以与窖户服务中心联系。客户服务中心农奴定时间内憋受责向

各争业部门查询，核实每笔交易，提供相关数据及交易现实情况。毅投资理财、金融讯愚

方面，客户服务中心将提供技术援助及专家的咨’商服势。这样一个全方位深入系统的服务，

客户只需要拨打一个电话，就可以得到完整、准确和及时的答复。

花旗银行推出的客户服务中心(Cityservice)是～人非常典型的系统化网络化的全蕊

服务业态，只有银行内部高度协调统一的动作．才能够支持客户服务中心的窗口。更具新

意的是，客户服务中心不仅通过器部门员工的密切配合，创造使客户满意的服务，更重要

的怒建立了一个客户参与到整个银行服务中来的新概念。它是一种双向交流的新模式，即

通道客户服务中心晌窗口，银行器部门可以倾听和收集到来自备方面客户的声音和信息。

它熊使镶行愁捱爵产晶和瑟务的定位，谈客户对镊行产生jjj藩感和认同感。

三、美国银行服务业态优势分析

1．业态科技含蹙高

美围作为世雾经济大国，其腱厚的经济基础能够保证对技术创新的投入，科技承乎一
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直走在瞧界酮黼到。作为财大气祖的各银行对其服务所浠要的投入更是住所不惜，特别是

TnteFnet的深入开笈和应篇，谴服务业态创新的手段不断创新，服务,kS科技含量高，能

够较迅蕤、漆确辘为客户稳供全掰服务。

2．镶行服务业态全面化

随着各围对银行业管制的放松，银行传统业务利润率的降低，顾窑金融需求的雾样化，

非银行金融机构的竞争以及与银行业务的交叉，美国银行提供的银行服务业态正向全面化

方向发展。当前，美国的银行普遍开始向“全能银行”(Universal Bank)转型，正逐步成

为“金融百货公葡”，为客户提供的银行服务酗益多样，并凭借其雄厚的资金实力、灵活

的辊澜以及强大的镄薪麓力来僮客户需求得蓟更好的满避。

：{．银行服务业态电子化

随着科学技术的发展，传统的以人为主的服务业态正逐渐被计算机、Internet等离科

按所代祷，l氓1F网络已成为美国银行服务业态发展的必然趋势。这些将檄大地提高银行服

务的运游效率，从而更快、更周副地为客户服务。

4．讯行服务业态定位细分化

逐每来，美酱银行不酝缝对嚣标颓客送行镶分，敷镁把合适酌任务、以台适的价格、

提供绘食适麴窖户。镶行夏逐步在公嚣】矮窖与个人鬏窖群大粪哼|进行市场细分，确立可以

为之服务的细分f嚣场。在企业及机构客户中，遴过绷分，确立选择肉中小工巍金监、大型

二商业、跨圈公司提供特定的服务业态；在个人鳃分市场上，则攫握市场疆究，键供与竞

争酱有别的零售服务业态，比如向大众市场提供有特色的大众化服务业态；对富有的离收

、、：行层。为其提供昂贵的更加个性化的服务业态。

第四节加入WTO我固银行服务监态面临的挑战

我鼹已于2001年12胃宓鞋入WTO，根擐握关爨议，癸浚镶弦撬梅终戆续邀入中藿莺内

t；j‘而，这将给中国银行业檄来广泛影响。一方霞，中国银行业西以更好地吸收外髫银学先

L：：i≈管理方式，倦此机会寻求更快速的改革和发展。另一方面，国外银弦由于实力雄厚，

、霉模式先进，管理方式科学，其进入中豳市场对中国银行业，尤其给中国银行服务方丽

带飞挑战。
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一 准八市场机制平口规则

中国政黪对银行服务的毛要内容均馋出了承诺，取消了强筵待遇陡溅，对赘臻准入翡

医号?也‘主要体城在商业存在方颟。市场准入限带4主臻有：对本币业务实行地域限制，但承

诱露步取消，直至入世5年后，取消所商地域限制；对本币业务实行察，o限制，入世2年雁，

皇i=外国金融机构向中国企业掇供殿务，入世5年后，允许外国金融机幸句向所有中图客户

毳，安服务；对营业许可俸出限制，将谨慎健作为中国岔融臌务部门进行经营的批准标准(即

不未经漭需求测试藏落、监许可韵数羹鞭制)，入世5年后，将取消现在的黻制所有敉、缀营

反。、毯金惑瓿褥静任褥尊审馕襞播摅，包括美予蠹部分支机构酾营控许可的措施。设立金

毫蠢瓷款条蒋为：危{警捷爨枣薄麓一年零寒总瓷产越过l∞钇美元煞辨戮金融瓿掏在中灏

设：羚瀚獯资镊牙或辨整数嶷麓务公驾；兔诲掇凄枣请懿～年年寒恿资产瑟过200亿美元

蠡=爸鏊金融瓤梅褒中爨设立孙黧银行分嚣；允诲挺擞串请蘸一年年寒总资产越过l∞亿装

置i≮外豳金融枧黝在中国设立中铃合资镶行或中外台资财务公霹；允诲在中黧慧业3年、

星三申媾裁连续2乍擞剩的外国金融帆构在中爨从事本审业务。

二、传统业态劣势分析

受鬻以来，我莺键嚣以妻我为中心，它主器考虑黪爨领导斡露法，不会藿援磐声辩感

受，胼以锻行在服务过稷中对客户感受蛉考虑裁少。在邋萋孛理念搬导下，“只会蛰致黢务

。曳{墓’(黔悫一个入残jk令人澎戏～穗鹾往魏患≥，嚣不会影畿‘文豫’(箨在多元纯熟

基础l形成服务共识)⋯。目施，我缀银行服务业态虽然出现一戡新的形式，但主要虎窭

仍．、l萍贷款监务为主，尤其是四大国有商业银行，缀务收入的绝大部分来源予传统服务娥

态割造的收入，i舔对中flj】嫂务发展较少，缺乏剖凝性。

1．运行质量缺乏保证

终为传统服务业态，童要最搬艇台臌务。缀萼予基零上都辘擞到徽笑鼹务，友好鼹努，

般三赎容溅墨看镶行照务时+不仅段是禳奁熬服务态度是否瓣范，还包播服蚕蹶点鲢襞捷

愕、前台监控设施的宪备性、咨询问题时得到答案的及时性和确磁性、髓助设餐的运行稳

建兰莴。i燹窭是，有缀多赣窖爱缀纛套懿：矮露簸鎏娶了镶嚣骂土把钱存上，哥实际露搀

}、；：分钟的队：顺客期望～米线内没有人，可是实际上他却能看见别人在数钱；商新的服

K逼弱，可是授有入裔谣颟窖那个王委譬慧么用；顾客赣蘩银行楚静己的壤财颓滴，可是镄

鼍范．臻裕挟糖虼!褥秀锻行，t辩蒋销聪状，《串辫缝营投》，2辞02．{
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fJ‘天心的却是怎么向顾客摊销它的产品；顾客期塑银行是新技术的专家，可是银行的电脑

战置设备却总是出阀题；锻行上班的时候顾客没有时间，顾客鸯时间的时候镊行却关门了；

1M行在营销产品时服务比较周到、不厌其烦，甚至主动E门服务，可往往成了客户或者帮

l舞客户解决闻题时渡不那么粳极了。

2．业态对市场细分不到位，差异化不足

市场作为传统银行服务业态的一大要素，银行的每个细分市场都有不同的需求和特

征，各个细分市场中顾客的需求千差万别。要有效地开发每一个细分市场，就必须了解这

个市场，按照一种或几种标准进行细分，根据不同的细分市场对传统服务业态进行细分和

丰富．针对不同的目标客户来推出新的服务业态，设计产品。少用或放弃无差异市场，多

采置主异性市场。因为一家银行不可能在各项业务领域都投放力量去参加竞争。只有与自

身躬翌营目标、资源条件一致，并且比竞争对手具有更大优势的市场机会才是银行的目标

市场：曼由于服务理念模糊以及种种客观原因，我国银行在市场调研方面做得很不够。没

能左i场和客户分析放在应有的位置，也没有形成健全的市场调研、客户分析组织体系和

信兰曩络，对客户、!啦务、行业及区域等的贡献度分析尚处于粗放阶段，导致对客户、地

区萼二三辱际准趋同。大多数银行在市场定位上没有实质性的区别，各家银行面对同样的目

标了i．采取同样的竞争策略，推出大敛相同的服务业态。对于客户来讲，除了银行名称

不一连÷÷，这家银行与那家银行服务相差不大，难以满足差异化需求和个性化服务的需求。

．．3视员工的资源潜力

享?i传统服务业态的目标之一就是与顾客结成长期的相互依赖关系。发展银行及其产

品三于享之间连续性的交往，提高顾客满意度和忠诚度，巩固市场，促进销售。顾客对于

钜-亍：：重要性，各家银行都非常清楚，因此，银行都十分重视以客户为中心，以一切为顾

喜善萼：：．_奉贴去感动顾客，以优质的服务去换取顾客的满意。然而，一些银行在重视顾客

B：i■．主『]忽视了员工对于银行发展的重要性。尤其是在国有商业银行中，传统的“官本

f=‘一f=三司长期计划经济体制下形成的企业管理“行政化”作风，导致银行内部等级和层

卜一=；．普通员工心理、情感等多层次需要被忽视。员工作为无能动性的资源被投入到经

喜--{=．成为管理者的对立面，被置于受压抑的制度之下，使得员工工作积极性和创造

皇一兰 安弋艰度地发挥出来，从而使银行员工对顾客的服务也大大折扣。其实，银行员工

鼍=三三÷!：了部顾客，同样是银行服务应予以关注的对象。许多国外银行注重开展内部服务

≯{三j运详的认识。内部服务是外部服务的先决条件，外部服务的成功将取决于内部服
28



塑要点主望±鲎篁丝茎 堡i坚兰些查型堑i幽!L

务的成功。因此，银行高爆管理人员没有遴由在重视为外部顾客提供优质满意服务的同时

恧忽喹对鑫己员王戆关心靼滋磁。

蔓、新型服务业态丽临问题

我国银行推出的新型服务业态，从某种程度上说极大地方便了客』。，满足了客户不同

爱次瓣需求。毽由予援术、鼹务等方嚣翡缀因，薪銎鼹务皱态也蠢錾一些纠题。

1．重视创新，引导不够

服务业态创新是银行提升服务竞争实力的必经之路。这几年，我国银{J：为了实现扩大

销售、分敝风险、增加盈利的要求，不断推出新型服务业态。这些创新型服务业态虽然是

在客户需求的基础上进行的，但由于银行未能将业态创新与促销并重，创新和营销脱节，

对客户的后续引导工作不到位，其中有不少尚在深闺人不知，做了许多，化没有渗透，事

倍功半。多项调查结果显示，中国的银行很多创新型服务业态如网上银行、手机银行、电

话银行并不为多数人所知，如果顾客对这些服务业态的具体内容都不知道，就更淡不上对

银‘亍发展的支持。

2．业态内涵缺少文化

新型服务业态体现了新技术、新导向的时代潮流，但银行没有把企业理念、企业文化

煞＼业态的内涵。任何一个成功的企!№鄙有其独特的企业文化，要致力于氏远发展，就要

乒z化的视角去审视竞争之道和管理之道。客户认同了银行的企业文化，自然就会认同银

仁jj产品和服务，从而与银行建立起稳固的合作关系。新时期的银行服务!№态更应该注重

疗三牙企业文化的建没。开发、构建富于文化内涵的新型服务业态。从一定意义上讲，品

牌姜实就是企业形象和文化的代言人，优秀品牌甚至是本行业的代表，它对银行来说，意

吁喜刮润。在知识经济时代，在精神需求日益重视，个性化消费呼声日高的背景下，新型

Ej÷业态缺欠文化内涵显然不合时宜，也不利于提升银行服务竞争力。



霄开大学砸士学位论文 银行服务业态刮新战略研究

第三潦银行服务业态创新战略的构成

随着经营战略的调整，新型服务理念的建立，以及科学技术水平的掇高，银行服务业

态剖耨发展迅速，磬呈现价蠖取淘多群化数发震趋势。鳐每绦薅黢务、12态截薪载份遘取囱

具有先进性、科学性，同时，不断保持创新活力，是摆在银行管理者和缀营实践者面前的

一令遍切润蘧。李章将赞对镊芎亍服务监态镬瑟战疆粒稳藏送行其体论述。

第一节价值取翔的选择

价值取向作为一种价值倾向性，具衡多元性簿基本特征，而照随着社会环境的发展变

化表现出不同的特点。

一、{A悠驳囱定义

价值取向是搬“在间时存在装于价缀方案或意囱时，主体从睡己的器求及裂筵出发，

选择和倾向于某一方案或崽向，以实现自己的价值日标。”⋯也就是说，主体在实践活动中

接援自身蘧要素遴行选择时辑表现出来翳一秘俊壤{襞囱髅，是馀馕鼹念褒实蹉溪动中熬镕

现。在如今国内银行竞争I=1益激烈的时期，尤其是中国加入WTO盾，外资银行将陆续进入

中国市场。国凌键芎亍缀务、泣态走怎祥羲教震遘路，翻定J挣么群静发溪战酶，就整价餐取翔

的表现

=哪^、价值取向基本特征

l。多元孛堇

由于主体不嗣，主体濡求及利益各爨，嚣临徐蠖方絮或意囊瓣选撵孵，不瞪圭髂教会

从不同的i后求及利益出发，就会形成不同的意向。即价德取向在内容和表现形式一匕具有多

元墼l特，疰。

2．动态性

由于社会的不断发展，以及各种环境和不同因素总怒处于不断的发展变化中，导致价

傣敬淘氏溪也在不甄发生变诧。徐{囊鼗翔会疆着瓣阕兹攘移瑟表税遗葫态性变纯特征。

三、价值取向发展

剃赶采，论教育价壤取向：《膏海拜范丈拳学报瞳t套辩学簸)》，1992第2掰，嚣94囊
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1．从努虚走向务实⋯～对实效性价值的最大限度追求

京强经漭黎本馥蘸楚较会鞠藏然资游靛最佳商效配鏊，最大限度地遗求高效率、高弱

盏是其应有之义。以最少的投入获取最大的产出。并且，市场经济是人类迄今为止被社会

实践证明了的覆为有效的经济体制和生产方式。我国市场经济体制的建立有效地证明了它

大大优干计划经济体制a今天出琰的买方市场就是市场经济之功。墨此，实忍、鑫麓泌价

值观念是市场经济最基本、最突出的要求。这种受求反映在一般价值哲学意义上，便是对

社会功利，鞍效率价值鲍理鳃和金求。这越我国传统社会中奉行瓣“君子嗡予义，小久噻予

得”的价值观有相当大的距离。如果继续闻于以前那种邋分追求成盲目遗求“义”而蔑视

“剥”嚣价篷鼹念，烈不耱遥应灏翦历史霈要。当然，在市场经济条件下，含义逐秘或余

利逐义都是片面的，应当赋予义和利新的含义。

2．从平均走向平等⋯一对平等价值规范的要求

这鼍瓣平等糖公平，蒋不是平均。辩瘸嚣疑，平等翡阔题整现代社会面箍的激重要、

蜮敏感的共同课题。它的实质足不同利益主体之阅的利益获系和机会均等要求。我国实行

的是“效率优先、兼顾公平”韵分配制鹰，又由予市场经济本身的竞争机制、开澈机制和

主体价值取向盼多样化，不可避免地产生刹盏分配公正秽机会、炎争均等皎要袋，恧且爱

映着人们对现代擞活的合理化和合法性的鬻求。它以尊重每一利益主体的独立、sF等为前

挝，在绘键分配中寻求台避蛙蛉铃蠖尺澎。这墅黎要特裁强谖款跫，袁场经济条伴下楚平

等豫求并不是人们常常理解的“结果平等”或“利益的平均”，它指的是条件平婶，机会

鹣平等，以及合蘧结爨上熬平等。

3．从单一走向多元⋯一对社会价值敬向的多棒纯、毅型化靛滤求

计划经济体制转向社会主义市场经济体制，带动了社会价值观念的变革。旧的价值观

念歪在瓦解，蓊静徐毽观念尚未影成，蘩个社会&现了徐馑蕊念豹失鬻、紊乱，蕻至短期

的价值观念“恶化”现象。这是社会急剧大变动释致的思想、价慎领域的激烈交镣所致。

市场经济楚保护开放、平等、自韵和竞争的经济，行为圭体的独立和平等自由是旗得以存

在和运行的前提条件。这～前提必然导致竞争过辍和竞争结果上麴不屈利蕊纷呈秘众多利

益关系的相互交锚。所以，人们的价值追求目标籀价值取向也必然是多元化的，遮正是市

场经济条停下经济、政治领域自主性、开敬牲在爨想文化镶域款爱映，密是愚怒孝l傍篷禳

念充满活力的源泉。
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社会转型期的价值取向是新型的、多样的，其内涵超出了我们传统的价俊观念系统，

其霄全鼗懿逡取挂帮魏竣靛。热竞争或念、功铡戏念、耨鍪淑平等溪念等，舔给久稍稳愤

值躐念和心琏意识产生了愈来愈深翱的影响，也是导致当前人们价傻观念分歧深重的热点

闷熏。哭育洽社会转墅确立正确静价蕊壁标，转翟麓蔚社会价德系统才会颓利、平衡地段

蹙，避免发生失簿。

4．扶模期走向清晰⋯一对价髓观念方向性的要求

价值观念理解了事物和行为的价值，也就指出了价值取向和价德追求的方向。如果在

价德观念的引导下理解了菜个事物的价值，那么人就把这个事物作为价值活动的目标；如

采价值躐念解释了某种行为的意义，那么人就用他的现实行动实践这个价值。对价值的理

解意稼着对行动方离麓把握，理孵价後并不是为了获取知识，而是为了把握行动的目标。

债僚包含着“应该怎样”豹意愚，理解了侍么楚价值也就稠确了应该怎样去散；理解了什

么慰道德，也就熊区尉哪些毒亍为怒应谈懿，那些行为是不应该翁。凌予价值或念中包含着

埘行动方向的擐趱，所以具蠢方囱性。

因、银行骚务监态价蕊敬囊抟特缝

银行服务监态作为～种备种暇务要素的组合，除具有～般价值敬向的基本特征外，要

素构成绱行泣待豫往决定了筵价谴取向瑟不同蒋铤。

1．客户价值 ．

无论是银行还是其他的疑营企业，客户始终是第一位的。对于银行而言，银行员工业

务搽作的背后是活生童的客户，客户通过使用银行产品为银行带来业务也为银行创造价

值。只熏视业务而忽视客户和客户价值，就会忽视产生业务的源泉，也会在业务创造的机

制设计上产生缺陷，并最终不幂寸予银行的发展。不同的客户为银行创造的价值有所不同，

高端客户对镀行提供静篙求多丽魏深，为银行翻造豹价氇魄多。所珏，羹税客户价值要求

我们趣镑关注髓为镶牙繁寒离额糕润静裔端客户。在关注客户徐僵，靛要全面羹籀客户中

心主义，以客户漾意度l乍为谖徐王作黪标尺。挺客户放在锻孳亍缀绥俸系稻、监务流程强静上

方，匿线客户的需浓移刹益调动联轰瓷源岛客户提供全方艇、个性化鼓产晶秘鼹务，馒察

户价值增加，让客户满意。

2。产晶馀僮
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客户价值是基础与终点，而实现产品价值与服务价馕是骶令羹要的手段与工具，尤其

产品是客户接爱恨行服努的前提，也是银行创造价值的开端。因此，黉高膜重视通过不断

开发新的产品为客户提供凝优质的服务，主疆包括：建设基础平台产品，包括数据库产品、

电话与丽络产灞、零售系统产黼等；歼菠新酌重点产晶，如外祀期权、个人综合授信额度

麓；针对不同瓣蓓标客户群避抒产磊的缝合包装；改避产品翡功熊与特性、简化产晶的流

菁鼙与零续：针对特囊懿大窑产绫耋点客户开教全新靛产晶。

3．渠道价值

渠道是客户获得银行产品和服务的载体与通道，为客户提供3A式的24小时全天候无

障碍服务渠道+是银行必须高度重视的课题。在新时期，银行不能单纯地依赖传统物理网

络，歪要建设和开放电话渠道、刚络菜道、关系渠道、营销渠道等等，使客户髓时随地享

受锻行照务。另一方蘑，镶行要充分挖掘藕发挥这些渠道静潜在价值，侵之不仅成为简单

灼镑售平台，燹要成为鏊销平台、客户管理关系静平台、对外合佟平台、技术平台，使渠

道盎银行馀篷供应链积刭滤分配体系中靛馋瘸霉到雯犬体现。

4．受工价蓬

在传统的银行服务业态中，员工的价值被压抑和束缚在简单的操作、交易与流捉控制

工作中。员工沟智力价髓没有褥副充分的挖掘与体现，出现了将人体为梳器的现象。员工

鹃价建谈数讫为妲务鹄数量、蕊羹与速度上，丽没有让员工获这鳖劳动密集型、操作翟、

体力型数王俸中烬羧鲞来，熬事智力黪营销、照务、篱理、技术、毽豺工作。因魏，薪时

期要赢度重援员工馋走赢磐力大份僮浆发挥，重援员工培训、爨位设计、文纯传导与入零

关怀。通过员工素膜的捷赢、员工馀值的发挥，燮好地服务客户，最终实现客户馀壤的最

大化。

第二节锻行服务麓侩值链稻价值饲新

目前，国内银行服务业态创新不断，因银行的实力、背景、服务理念等因索各异，其

进行服务业态锏新的机制、如发角度、依据原理、使用方法各不相同，导致其服务业态剁

新酌方式、结桑大相径赢。落要憨保持服务妲态翻新的连续性和排他性，并给本行带来竞

争优势，藏应运莠荨瓣学的方法对锻幸亍黢务、监态餐耨的主要戮素进行综合分析。

⋯、银行服务的价值链分析



翌翌查兰墅!土兰垡笙兰———一，一堡堑!蹩墨些查型麴些堕竺壅
1基本价值链

价毽链作为擒戏企业⋯系列互不鞠瓣，惶又甄穗联系麴增值活动韵总和，无论是生产

性行业还是服务性行业，其基本活动都可以用价慎链来袭示。虽然同一产业内的企业有棚

似的价值链，但竞争对手的价值链常常有所不同。因此，价值链分析作为分析企业竞争优

势资源方蕊的重要工具，对我们分辑银行服务业态具有十分重要的意义。

基本活动

陶3-1：基本价值链

资料来源：MichaelEPorter著，陈小悦译．《竞争优势》，华夏出版社，1997年版，P41

2．传统经济模式下的银行服务价值链

在传统经济模式下，银行的价值链往往侧重于自身，而并不考虑与其业务密切相关的

害户、供应商、合作伙伴以及竞争对手。具体的说，就是银行只关注自己在价值链上的定

应，即找到正确的产品细分市场，以及正确的附加价值。

，，●，●●●，l，●，、、●●●●●●●I
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圈日圜日固日因固圆
资料来源：作者整理

霸3-2 俦壤镶{亍鼹备价蓬链

3，新经济模式下的银行服务价值链

新经济模式下，传统银行服务价值定位模式受到前所未有的冲击。成功的银行不仅将

附加价值，还必须将增加的价值再投资。换言之，他们的价值链创新已扩展到整个价值系

统。在这个价值系统中，客户、合作伙伴、供应商甚至竞争对手一起合作，共同创造价值。

而银行最重要的任务，也相应的转变为价值系统创新者，即重新安排价值系统中各角色的

位置并协调他们的关系。

4．银行价值链创新的发展趋势

(1)以客户为导向改变价值链方向

由于金融体制、服务环境、竞争对手的变化，银行服务价值链经历了不同的发展阶段，

价值链条上的每个环节也在发生着根本的变化。

①银行曾把客户定位于“猎物”

从历史上看，银行一直秉承以产品为中心的思维，“客户”只是一个“猎物”，而不是

具有需求、思考和渴望的人。在这种思想支配下，银行的核心问题是尽可能的销售“产品”

(比如，出售代理账户、活期存款账户)，而不是筹划如何推出为客户创造价值的服务业态。

反映在价值链上，价值链开始于银行的核心能力和它的资产，然后转向要求投入、定价，

最后才是客户。这种思维与当时的金融环境密切相关。

20世纪70年代，客户的融资选择很少，一般就是银行贷款，所以客户对银行的依赖

多于银行对客户的依赖，客户对银行的忠诚度很高，一般不轻易更换关系银行。因此，在

与客户关系上，以银行为主，由银行向客户提供产品、价格和时间等，客户只能被动地适

应。

②银行产品专家的出现
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到了80年代，客户融资选掭增加，可以通过不同的方式和渠道筹集资金，银行间的

凳争逛骥爨趣犬，客户甭褥过度依簸菜一窳镶牙，蔼是转囊选择§＆渍是特定嚣要懿壤萼亍。

键行和客户之间的关系变成互相选择的、不固定的、松散的交易关系，银行的产品专家成

为主要鼹客户鼗系簸萎熬点，塑冀爱在舂交易鸶霹萼候。

③掰经济模式下鳇锻行价馕链

进入90年代，特别是90年代中后期，客户的金融服务需求日益多样化，选择性也明

鬣灌强，镶雩亍闻滟竞争送一步热颡。这萎寸，鲡巢镲哥亍仅仅辩提供蕈一的产品帮鞭务，就缀

难满足客户日益多样化的霈求，银行将会丧失市场竞争能力。由此促使越来越多的银行改

交过去酌以产品为主导的经营战潞，而转向以客户为中心。

以客户为中心的愚终关注客户菠嚣袋瘸瞧襄疆关心瓣潺题，要求尽力去发域霹憝戆方

案，这些方案能够最好的满足客户的需求。即这种思维起始于客户，然后转向资产与核心

麓力。简肇靛涎，就是褥传统数徐蘧链完全瀑翻过来，客户交成擦一个环节，蠢覆}的环节

均以客户需要来驱使。以客户为母向可以使银行充分了解客户如何购买和使用产品，然厩

寻找方法束帮驹客户克黻遇到酌溺难，从丽留住客户，而留住客户是重要的利润驱动所程。

图日因西回日圜日图
资料来源：作者整理

鼹3-3 现代镶行艨蚤债俊链

(2)通过控制战略环节来解构价值链

{舟德链理论霆奄基本瓣点是：著j}徐毫薹链上静每个臻节都能翻造徐毽，价值翻造来爨于

某些特定的活动，即战略环节。众业的觉争优势实际上就是企业猩某个特定的战略环节上

豹优势。因此，银行可以通过狯值链管瑕，只控潮那些舆有战硌意义的、铷造利润多的环

节，并在这些环节上保持垄断优势，把其他相对次要的、剖剥不多的环节分解出去，尽爨

利用市场来减低成本，增加灵活性。

④羹耪选铎寤户群

银行是以交易为特征盼行业，随着交羼量和收入的蹬加，完戏每笔交易的成本_并不以
36
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同样的速激增加。戮此，在禳行业，“相对市场份额”不如开展大额交易业务的能力那样

蓬要。我翻霹以考察鼹家镶牙，袁锻孳亍骞i00笔，|、鬏交茹，8镶行青j0笔太额交易，嚣者

本亍弱份额籀蠲，僵盈和永平瀚定大小不一样，B会怒A的数倍。函此，就银行Ⅱk而密，利

润集中在．丈额交褰主，获毒《犬额交荔的爱盈将会褥副爨多瀚潮擐，识鞭这黧客声并投资予

这些客户将愚关键。

②低附加值、监务矫包

银行业务外包的主旨就是要抓住战略环节，专注于最终体现银行竞争优势的活动，而

把其他业已成熟的、标准的、已不能体观领先优势的活动分解出去。具体而言，如果银行

价值链中的某个环节对客户的需要有重要贡献，比如使客户的融资方案更合理、融资成本

筵糕、佼客户感受翻夏优质的耀务帮更灵活的鼹务手段等。而虽，银行又能以合理成本完

成这些业务，薅么，剥露内部资滚“蠢翻”当然楚理瞧麓选铎。两鲡梁银行的侩值镰中巢

耧环节的成本太高，质量又一艘，一些能提供相同巧节鳃终罄鼹务公司又有稷麓数效率，

娜么，通过外包，把这些环节分鳃出去，必定会馒经营效率撂以大大提裹。

胰晷藩镊行麓铃篷链分辫来看，美灏68％懿僚瘸卡照务处理、l潞耱ATM链骥均麓宙舞

甥服务公蠲米馓，美国最大鲍镶蓦账户处理哮t心瞧不羼予镶行，嚣是褥于l≥银行蛉僚惠技

术公词。这些处理中心已变成银行的处理车阍，聪襄业银行则成为这些车阈躲懿门盛镳。

外包已成为美嘲银行价值链管理的有力措施。⋯通过业务外包，美国商业馁行正在重新审

视年¨确立自己的竞争优势。美国管理学糟彼得·德鲁克曾预言：“在10一一15年之内，任

何企业中仅做后台支持而不创造营业额的工作都_暾该外包出去，任何不提供向高级发展的

机会和活动、蛇务也应该采用外包的形式”

③通过战略联盟整合价值链

20世纪90年代随蓑金融全球化的发展，金融业的竞争基盏激烈，银行业的竞争甄壤

蘧之发生巨大变化。

一是银行熬竞争对手由躺业扩大至《其它套类金融搬梅。金融管制豹鼓宽镬镣蓉锻雩亍、

喑蓄存款协会、信用社、证券商、人身保险公司和某些金融公司纷纷涡入传统的银行经营

顶域，推出各种新型服务业态与银行进行竞争．锻行磷I瞄的对手空前增多。

二是鼹{亍蛉竞争范爨由传统业务扩鼹到凝兴业务。客户戆嚣要是多方蕊多爨次黪，毯

§森编译，赣经济渗透锾行韭，A涎瓣httpJlww'．_：peopW．coIl_1．cNGB／channel2／19／20001214／348747 html
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括信用、收益、成本、安全性等方面t而且还处在不断的发展变化之中，这些迫使银行不

数邀拿亍金碰劁叛。正是在竞争曼趋激烈、风险不凝疆高教环境中，为僳耩优势，提舞棱心

竞争力，越来越多的银行选择了战略联盟以烂合价德链，傈持竞争优势。

整合价值链能够便银行有机会避入原先没有涉足黼市场或从未从事的业务领域。通过

联盟，每一成员可以集中发展其专门业务及向其他联盟成员提供专业意见，从而受存效地

利用资源、减低成本和分享客户基础。美国麦肯锡信息咨询公司的研究表明，在不引起边

际交付或搴款1}盘援下，银行与镊行、菲银霞衾融投麴以及攀金敲企业之闻款结盟，霹大大

增加价值。这是因为与一般的制造企业相比，银行业具有更高比例的共同成本。在一个典

壁酌翻造盈企翌中，灌知零嚣{孛、舔精辩秘劳动力簿壹接藏本霹畿占爨产豁蕊残零麓80％

左右，然而，在银行业中，20％～40％是分销体系和集中的后台业务处理成本，15％～20％是

信息数据处理成本。这意睬潜，从菜手中程度说，银行实际上只有一个成本，即整个营运系

统的成本，丽旦，这一成本在一定时期内楚瘸定的，若不隧藩各种业务量的增减胍变化。

因此，在不引起边际成本的情况下，扩展价值链可肖助于银行增加价值。1998年美翻花旗

银行与旅行者合并缌威芯旗集疆，嶷商业锻行、投资银毒亍、资产管理、售用卡、缳险等金

融服务为一身，成为世界上最大的鑫融集团之一。该集团可以向其客户提供包括储蓄、信

贷、证券、缲险、辍琵、基金、财务咨诲、瓷产管壤等奁疼兹“一条龙”式豹多秘淑务、韭

态⋯。

④通过信息系统管理价值链

越来越多的企业发现，信息经济要求银行重新协调价值链中的角色关系。考虑一个简

单的例子，从银行账户提款，传统的服务流程是，客户到当地银行去取款，出纳员将现金

交给客户。随着信息技术的应用，出现了自动取款机这种新型服务业态。现在，相当比例

j≈现金都是通过自动取款机提取。

这不仅是技术的变化，更也不仅是这项业务本身的变化，而是整个价值链系统的变化。

三这个价值系统中，锄亍通过重新安排取款业务创造了新的价值，而相关人员的角色都发

三了变化。客户也是供应商(时间、劳动、信息的供应)，供应商也是客户(技术需求)。通

≤为客户和供应商提供工作共享、共同生产的安排，银行获得了更多的价值。

因此，在复杂多样的价值系统中，最有吸引力的价值创造需要客户、供应商、联盟对

李志辉，美国银行业经营与管理模式的变化动园分析，《美国研究》 2000年第3期，P5
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手等的共同参与，信息革命的到来，更加深了这～趋势。因为它从许多层次上改变了银行

的基磕设施、金融产品销售和递送渠道。一方面，金融服务与网络技术的结合创造出～个

全薪髓竞争裕髑，锻行、韭除了蔷对来自阐业间的竞争外，还可能要面对一然小擞的投术供

应蘸残通信巨人鲍挑战；男一方瑟，镶行、监竞争方式将发生重大变化，扶原有的以滏胜弱

转变为“以蜓爨蠖，隧动制嚣”。灏此，越来越多靛镶嚣遗择与信惠技术公司联手，共阕

营造信息经济下的银行竞争优势。

二、镟孬鼹务的价馕创掰战略分辨

在工娩经济对代，±缝、缝产、资本和劳动力是企业财富袋重簧的来源，企业战略是

竞争嚣囱鬃，主要特征是对竞争对手{亍为送行模铸帮捧密爱瘟，瓿丽琵竞争对手更有优势。

蔼在缎援经济嚣重伐，大力资本、黎识镑餐、技艇、信慧共事与创意殴及剖造经她应弼这些

资源所获褥的能力楚企业创造财富最重要的源泉。篾霹言之，企业战蝰不是聚焦在数德战

胜对手，丽要聚焦在为顾客创造更大的价值上。价僮创新战略龛金从顾客感知发鲍热度考

虑企业经悔(服务)，是一种完全顾客导向型的战略，怒一种远离竞争的战赂思维逻辑。

1．价值剑毅战晦产生的驱动因素

《1)瑟经济游饯的客躐要求

在新经济发展的过程中，知识正在舀益墩得统领诸如实物和金融资产簿无形资产的地

窟。企堑市场价{蓬豹糖离更多缝依颡予能够铷造新价氆静资源，知识和价氇的伽新邋念剿

渡汲为是无羧豹徐馕晶，萁圣譬必燹本要綮主浮徐壤翡形成，绘金注带来静楚薪滟浚益递增

效应。在产品徐接与供求量构成懿供求麴线系列中，冀缝条件一定霹，价值剖赣战略实藏

声生的效应一方恧使企、业长期平均成本魑线向左下方平移，爨一方瑶馒鼹户嚣求蝗线态卷

上方平移，从瓶获得使价值怠4毅者长期赢利空间放大和消费者剩余提赢的鞭赢局恧。这正

是新经济条件下，企业追求价值创新的实质性特镊。

(2)传绞战略向份值刨叛战略的转变

隧竞争为棱心豹转统战臻是工渣经济时代企鼗为蜜瑗冀鬣定酶市场嚣标，～镯懿赢褥

芎琨资源领域竞争恢势为基患来谋划冀经营溪动熬主蘩特，耍。传绞战旗在过去企业竞争中

1专辱了重大作髑。但是，在当静这个多数行业都供大予求鲍经济状况下，耩于竞争的战略

弋适应发展了。它基本上属于“零和”博弈，并不能创造教的财富。在今天新cl勺经济环境

。．～种蹑好的战略就魁刺馓经济霈求方，它扩大现存市场并创造新的市场。价值创新所

{0
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形成的战略是非“零和”博弈，它不但使企业获得可赢利性成长，实现资本快速增值，而

且增加了新的就业机会和社会财富。

(3)交易服务模式向关系服务模式的转变

随着服务理论研究和实践活动从交易服务模式过渡到关系模式，企业的服务活动正从

目标市场转移到顾客个体价值，服务绩效的评价标准发生了变化，服务目标也随之改变。

对于企业来说，基本上可以分为两种顾客：一种是交易顾客，另一种是关系顾客。他们的

xE月1]在于他们和企业之间的关系内涵不同，前者和企业发生关系可能就是冲着短期的促销

让利而来，他们关注的是便宜的价格；而后者则愿意和企业维持好的关系，并反复购买产

品和服务，具有较高的品牌忠诚度。

在当前顾客占据主导的市场中，企业要以最低的成本获取最大的收益，其首要任务就

是树立关系导向，注重关系顾客的终身价值，而不是把资源花在一般的流失型顾客身上。

因此，就顾客的性质而言，关系服务模式的目标是努力培植并获取关系顾客。这一服务目

标能否实现，很大程度上取决于顾客价值创新的程度。

(4)市场驱动到驱动市场的转变

企业有两种发展战略：一是市场驱动：二是驱动市场。市场驱动型企业的运行特征在

于，企业从关注市场需求开始，通过仔细的市场调研，明确顾客的要求，针对特定的细分

市场，开发相应的产品和服务。 ．

驱动市场型企业表现在两个方面的革命性创新：一是为顾客提供价值上实现非连续性

的跳跃式创新；二是企业运行上创新并执行其独特的服务模式。驱动市场型企业在市场上

并没有遵循典型的市场驱动模式，如通过市场调研，跟随现有竞争格局来制定战略。

驱动市场型企业常常以不同的方式来认识市场和参与市场竞争。它洞察深层的、潜在

j0、成长的顾客需求，不强调现在的市场份额，而是去创造新的市场。它为顾客提供全新

约产品价值，并由此淘汰与之竞争企业的产品。它通过重新制定游戏规则，改变服务结构

印竞争格局。革命性的创新产品概念要赢得市场的接受需要一个过程，这一过程的核心不

三于销售产品，而在于诱导顾客，让顾客认识到这一创新的巨大价值，引导顾客如何使用

司消费这一创新产品。一旦顾客的潜在需求被启动和激发出来，往往短期内便可创造出相

当大的市场。同时，驱动这一市场成长的企业能在顾客心中取得难以动摇的领先地位。
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2．凝行服务监态馀{妻刨毅战咯的主要特征

(1)完全顾客导向型的服务战略

大部分镊行{}耍囱予按照疑定款嘉场竞争环境到定本行螽襄麓鼹务经蓉酸略，这势必导

致产业内各银行的竞争模式趋瞬。然嚣价值剑毅战咯改变以往镊孝亍能竞争战臻愚维逻辍，

从被动适应行业兜争规则到主动改受和适应行业竞争翘则。无论行业嚏其悠镊露采爆竹么

样的服务战略，价值创新战略都从顾客需求出发，两不篱行业既定的竞争搜则。这意哝蔫

价值创新战略所追求的目标是产品和服务为顾客所认同，是～种价值上的认同，也即对产

品和服务的价值感知程度，进丽获得顾客对银行服务的认同。

(2)战略焦点在于为顾客创造新的消费价值

采用价蝗创新战嚎的锻{亍会密切关注竞争躲{亍淤，{l{i不会与竞争对手送行基准篦较，

对竞争对手聚取的措施作出消极的反应。他们深入分聿斤本行威采取哪些蟥旌，极大她挺裹

客，。的消费价值。他们不会因竞争对乒郁有某种服务，也利用自己的资源，提供这辩服务，

为顾客创新的消费价假。他们并不追求竞争优势，却能获得最大竞争优势。

如ATM自动挺员机在全国金融界的刁i峨普及，许多擞米要在锻行慰点办理鼹、韭务现在

鄙可以在ATM上自助进行。中潮银杼针对ArrM自动柜员机的运行特点及顾客的不间需袋，

～泛调研，利用自己的人才、技术优势，进行研究莘日创新。中国银行上海分行于1996年

兰上海虹桥成立中国内地第一家自助银行，它除了传统的ATM自动柜员机的功能外，突破

了银行1日有的“站立十微笑”的柜台式摸式，它不受营业时间的限制，实现24小时全天

’盖不阉断的服务。整个过耩都宙客户自己操作，为顾客提供了安全、可靠的操作保障。满

芝了不丽客户的特殊稀求，拓麓了锇行圈有酌商涵。

(3胡＆务特色定位于重视各类顾客

许多银行尽镊留住老顾客，增加老顾客人数。这些银行会进～步细分市场，提高服务

：：定制化程度，满足顾客的特殊需要。价值创新型银行强调各类顾客都熏视的服务特色。

：们认为：如果银行能极大的攥高顾客的消费价值，大多数顾客都不会强调自己的特殊要

了，他们尽力争取核心市场，繇意西此而失去菜些老顾客。

(4)超越于固有的资产和能力

价值创新型银行会充分利用已有的资产和能力 但他们不会只根据本行目前已有的资
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产和能力评估企业的市场机会。他们不仅会深入了解顾客需要哪些消费价值，以及顾客需

要的消费价值会发生哪些变化，而且可能采取具体措施，创造新的市场空间。

(5)超越行业固有的产品和服务水准

采用传统竞争战略的银行在本行业公认的产品和服务范围内展开竞争。价值创新型银

行考虑本行应如何全面解决顾客面临的～切问题，而不是使顾客权衡利弊，作出某种选择。

因此，他们往往会打破行业常规，为顾客提供本行业通常不会供应的产品和服务。如中国

光大银行推出的“阳光理财”服务业态，就是针对顾客的理财增值服务需求，在其他银行

还没有推出此类服务业态的情况下推出的一种价值创新型服务业态。它是利用银行本身的

金融专业优势，通过多种产品和服务渠道，为客户提供更加方便、快捷、安全的理财服务，

以及最适合的理财方案及金融产品，帮助客户实现资产保值增值，实现客户与银行的双赢。

目前，光大银行细分客户群，针对不同的客户，相继推出了系列理财产品，如阳光理财“A

计划”、阳光理财“B计划”、阳光理财“E 1)f-戈0”、阳光信托理财等多种价值创新型服务业

忿。

3．银行服务业态价值创新的主要途径

(1)发掘需求，创造机会

基于此，银行必须能够发现“存在”及“隐藏”的顾客需求，并能够创造全新需求，

这需要知识和创新的输入。而这种输入来自于银行的每一个员工，要求所有员工都要投入

到价值创新战略的实施过程中去，而不仅仅限于传统意义上的“企业家精神”作为创新的

唯一动力。

(2)创建有利于创新的组织方式

价值创新是全员参与，那么保证促进银行员工参与到价值创新的过程中，笔者认为首

先要集中在组织层面上。即一种方式是建立集中于一个业务或产品自我管理的中小服务单

位或团队，而不是以职能或地区为标准的组织，这样能够赋予员工更大的探寻问题和解决

方案的自由空间。另一种方式是建立具有不同背景和眼光的企业成员组成的团队，这样能

够带来更高水平的创造性能力。

(3)提高客户的信任度

客户信任对于银行非常重要，特别是当客户感知到行业内其他银行也能提供质量相当
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可靠、舒适等感受，客户擦对该锻

进而能够无形中锁定客户，提升银

的服务对。如果与菜一银行芙系能够给予客户以安全、

行产圭毫信任惑，进而有韵于撵高客户对银行韵忠诚度，

行缀务竞争力。

(4)采用创新fj匀战略逻辑剁造新的价值曲线

根糖传统的竞争逻辑，行业内的每个企业的价值曲线都遵{鏖羞～种基本的形状。竞争

者只是力图提高自己的价值水平，而没有对影响顾客价值的因索进行重新组合、创造，以

全新方式为顾客剖造价值。阂此，大多数竞争者不会对价值曲线的基本形状提出挑战。

而基于价值创新战略逻辑的银行则完垒不同，他们对影响顾客价值的因素从战赂的态

度进行思考，大胆地消除一必特点，增加一些特点，以及把～些特点增加或降低前所未有

的水平，以创造出一种更优越的价值曲线。

如某些传统的银行往往把有限的资金投入到建造较豪华的办公楼，进行袋华装修，鼹

办尖端计算机、打印机等办公设备，安装商级办公软件，从建筑感觉、服务硬件、服务软

件等方面进行精密配置。这赡无疑对锻行的现代化快速服务提供了强有力的“硬”支撑，

但对前台员工及其他服务员工业务技能的培训投入不够，员工业务能力普遍较低，对一媸

办公软件操{乍不熟练，⋯些业务操作不规范，对顾客提出的多样化需要不能满足，工作效

率{≥常低下。霭对予绝大多数客户疆主要是能够及时办理存、溅、转款等业务，如此的濂

务敛率只髭造成霪户数滤失，荠进一步镬镶行懿练合服务能力下降，银行靛爨务价值曲线

也处于没膏竞争力的水平。越A锻行却对锻行躲建筑要求不离，在办公设备静投入上基本

保持满足：[作需要外，并不傲过多投入。相反，A银行在溅务璺工盼综合素质墙蒡上投入

很大，及时组织员：[培训，捞高员工业务水平。客户来A锻彳亍办理业务时，德到的是快遮、

高效、及时而有保障的服务，这无形中增强了客户对A银行的信任。A银行较其他银行具

有更高水平的价值曲线，从而，提高了本行的竞争能力。
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建蟪媾觉

服务硬件

服务软件

等待时间

工佯A爨态度

工馋人袅宙效|生

资料来源：作荷

低 相埘水、F

黼3-4 ^嘏{亍☆鼋剖新价德曲线

注：服务碘件⋯一计算机、打印帆、监控设器、手写笔等

服务软件⋯～各茸予联硝、信息提示系统等

等待鞋润⋯一搀酞等镁辩阈

工律入员态度⋯⋯和蔼、徽装鼹务

工作人员育散性⋯⋯一让客户填单，点钞、验钞、以及必要的提鳇等

三、竞争对手分析模型

竞争对手分疆摸型作为分析竞争对手鲍基本方法，为企业分拆竞争对手提供了一些按

巧和线索，便企业在现实与束来的竞争中找准位置，对竞争对手正在和即将采取的行动做

好准备。本文试图立足我国楚体银行业，以现在的外资银行特别是即将进入我国金融市场
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台勺外资银行作为竞争对手，从竞争对手分析模型巾的优势分析及现行战赂这～角发入手进

行麓安分擞，并撼姥掇出鼹关措施。

1。外资银行优势分柝

(1)投裁健全，缀蘩援越

发达滏容韵裔曼银行惫在市场鬣济体制下建立发震越来晌，他们按照蔺际惯铆经营管

莲，襞诲多邋行赞麓鼯馁铡露是遴方法是婊据发达露家金融祝稳靛经骏及镞法发疑糕寒

酸。羚瓷镶褥键全弱管理髂锩《、丰富的晷辩蠢争经狳、科学豹决策楗亲lI摹嚣灵灌镌缀蘩撬裁，

馊葵具甚辕强数风险姥范襻＼监务'开拯筵力，蔼虽，丈霉分外瓷锾芎亍攘煮先避蛉营璞信慧系

统，能够做到银行业务全球联网，技术基础艨厚。这不仅馒外瓷银行管理层§l够对全行业务

进行有效静髓餐霸控螽氛毒菇迄肖效挺裔了整鼗经鏊效率。

(2)实力雄厚，资产质量倪良

外资银行资金实力雄厚，资产质量优良，财务状况良好鼠网络布局合理。与之相比，国

内铤行无论在实力迩是在燮产矮登上都远逐予矫资银行，翔不尽浚改善，将成为国内银行

进行市场竞争的最大障碍。

(3)馄业经营，、业态丰富

外资键行～藏安行混渡经营，几乎是“袅融酉贷公司”，同时经营存贷款、保险、证券、

信h托基金等，丽国内由于市场尚不成熟及出于监管的霰要，国内银行仍为分业经营。这使

外资银行较嗣内银行拥有觅强的优势和发展能力。

∞缀务疆念趣薅，翻鬻麓力强

银行业羼于服务业，服务质量怒银行生存积发展的重要因素，外资商业银行十分重视

服务理念，黧造服务形象。而且，锻行服务业态创新能力缀强。我们虽然～直讲究优质服

务，艇是仍然鸯许多地方不尽磐A意。在服务鳃手段、瑟耪襄剑耨缝力上鞫癸资齑照银雩亍

有很大差距。

2．外资银行现行战略及将要采取的战略

加入WTO焉，夕}资疑嚣在中国豹扩张游会j}鬻逐速，莱些努资镶季亍甚至对诧已畜明确

规《f『。
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(1)通过增设少量机构或并购我瀚现有银行机构方式扩大在我国的总体规模

近几年，外资锻行对进入中国市场的热情有±曾无减，中国在批准外资银行进入方面也

加快了速度t这～情况在加入WTO后显然会继续下去。蓑国银行界已有计划要在中国银行

市场开放后趁中国国有商业银行尚未醒悟时尽快开拓和占领市场，他们认为以中国国有商

业银行目前的经营、欹况，在中国加入WTO后无法阻挡以美资银行为主的外资银行大规模开

拓稻占领中营市场。美资银行对于在短期内占领存款市场、优质贷款市场、中间业务市场

及金融嚣生产晶市场充满信一0。

(2)进军中间业务

闯际结算业务一直是外资银行的业务重点，加入WTO后外资银行将会i矬一步争夺这部

分业务。目前外资银行已经占有3096左右的市场份额，在少数外资银行集中的中心城市比

例更商，出口络算尤甚。

(3)发胜批发业务，零售业务将主要在一热中心城市

零售业务需要机车句网点的支持，而外资银行农这方蕊无法着Ⅱ零地银行棚比。因此，在

火部分地区零馋业务仍将掌握在本地银行手中，但在一些中心城市外资银行仍可能争夺到

一些市场。外资银行的业务主体估计会集中在批发业务方面，外资银行的批发业务客户将

暄点集中在优秀外资大公司、少量优质豳内公司。零售业务的主要客户将集中在住房、汽

I-贷款和国际信瑁卡方面。外资银行在经营信用卡业务方面，也会对本地银行形成强有力

撬箍，茏其是瀚际卡监务方西估计会占有绝对优势。

(4)外资银行将通过吸引国内银行人才的方式争揽业务

银行业的宽争归根到底是人才的竟绎。联前，国内银彳亍在人事制度工资待遇方禳存在

一定的问题，外资银行将通过其灵活的人事及工资制度吸引国内银行的优秀人才。而优秀

人才又与有关的业务发戚密切相关，人才的流失意味着业务的相应流失。

3．国内银行应采取的主要措施

(1)加快组织机构调整

要按照经渗医划鳃联则满整瑷窍捉槐，对一些亏簇豹戡擒要大墅缝关、停、并、籍、

迂，减少机构的层次，合并重复设鼹的极构。对银行部f1避短改革，建立以客户为导囊蛇

娜门设置。对总行、分支行的权力、职赁进行合联调整等。通过对维织机构的调整，实珑
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～个刘。内能够灵活调度，对外能够充分反映市场的组织体系。

(2)努力提高服务质量和水平，稳定和发展优质客户

针对“入}!：!”蜃钋瓷镊行螅冲击积皮资镶牙懿竞争形势，笔者认为应在不舔改选传统

业务服务手段、提高其服务质量的基础上，探索中间业务，逐步辜嘉鼹务是种。应尽块建

立和完善客户经理制，为客户提供更全两的优质服务，重点稳定住聪有国内企业、积援服

务三资企业、大胆联络跨国公司。以现商市场份额求生存，以开拓新市场求发展。

(3)加快人枣体制改擎，建立有效的考核激威枫制

有效瓣激袋梳裁是键进、监务发展瓣首要沟部动力。蟊薪，国内镶行人事钵铺及考核奖

励鼹剁存在蘧多闫题，礁以巍分涌动大家竣工{乍积极性、主动毪秘剑造性，人才瀛失缀严

重。从尽藏的‘黪况嚣，国内锻行由于人员比较多，剥濑比较少，大蠛度提懑工资及奖金的

可能性不大。图内银行吸_1人才的途径犍主溪集中在嬲个方珏：一是谖舞，二是疆剥德退。

为稳定人才队伍，刚内银行濡要加快人事体制改革，为优秀人才脱颗丽出创造一个蠢刹的

环境；同时，在福利待遇(如住房)方面对忧秀人才适当倾斜。

(4)强化科技，从根本上改善服务手段，提高竞争力

科技手段藩蜃瓣银行、监努发震瓣制约是肖嚣共躇静。科技剑凝残包括将秘技引入传统

业务领域，达到以烈技代替人的旦魄，也包撼金融产晶敬刨凝，胰两龟*l造毅鲍韭务增长点。

如加快发展ATM帆、自助银行和网上银行服务等。

(5)擞强与癸燹银露如竞争与合作

外资镊辛亍给我们带泉冲毒静同时，电为我们提供了学习和豫离静机会。我们不能只看

到外资镶行竞争静一谣，受癸看到舍终瓣一凝，热强与终资镶嚣酌交流。在了解竞争对手，

学习其先进鲍操{乍方法秘警避经验戆圊对，瞧可以在业务上寻求甥实熬合作掇会。1999年

lo月20强，中国银行与英国汇丰银行、渣打锻霉亍在抡教分别签爨了总额达30亿元fl皇冬用

信贷协议，正是这釉合作的重要表现。加入WTO詹，外资银行在我国犍会避一步发展，霞

内银行必须学会“与狼共舞”。

(6)女g强国晦银行间的协作，鸯计划寿步臻地开拓海，}市场

在与岁}赍镶露熬竞争方甏，萤内锻行瘟撩强协佟；同对，寄计划、寿步骤逡开季螽海丹

毒场，避免国囊银行是已出残提要竞争，本寒已经缀蠢限鳃、监务又大量滚入势资银行戆壤
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况。

第三节培育银行的核心竞争力

疆务滟力是镣行静主要竞争力，颡客{A值溺识嗣麓力是构成银行黻务能力的重要鞠

豢。面对市场竞争更加激烈的2l世纪，特别是外资银行的即将涌入，顾客对于银行提供

的服务期艇越来越高。银行只有在创新服务业态豹价值取向上以顾客价值为导向，为顾客

掇供超越竞争对手的徐僮，才能在激烈的市场竞争中获取接续发展的竞争优势。因此，镶

行要增强核心竞争力，必颁实现顾客所着重的顾裙价值。

⋯、顾客价值的主要祷锺

l。顾客侩篮的个性化

顾客价值作为一种程度上的心理感受，带有很大的主观成分。由于顾客在生活经历、

，E活环境以及知识水平等方面的不同，不丽躺顾客对耐一产品或服务的感知褥剽藏感知褥

失的评价垮投筏怒不楣燃的，耐且对顾窍价值的认识述依赖于顾客所选取的参照物(对

豫)。

2．顾客价值的动态性

正因为顾客价值是个性的，所以，顾客对产品或服务所感知到的价值有可能随时改变。

顾客在购买产品或服务的初始动机与购买刚使用后所确认价值的标准可能不一样，后者又

与长期使用后的确认价值的标准有所不同。正是由于时间的推移，环境的变化对顾客所产

’F的对事物评价标准以及期望的交化，产生了顾客价值的变化。

3．影响顾客价值因素的多样性

顾客价值是顾客对产品或服务的感知利得与感知利失的综合评判与权衡，产品或者服

务的质量以及价格因素等将对顾客价值产生影响。在不同的环境中，根据顾客的偏好，这

几方面的因素将以不同的程度对顾客价值产生影响。

二、顾客价值对于企业竞争和发展的重要性

顾客是需求的主体，从根本上说，顾客购买的并非产品或服务本身，而是随之而来的

用处。顾客需求是由于特定的生理或心理的缺失状态所致，产品或服务作为“有用的东西”

能够消除顾客的缺失状态，能够满足顾客的一定需求。产品或服务的这种对顾客具有的有
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用悻，即为价值。

1．顾客价值是企业存在的基础

从企业角度看，企业的一切疑营滠动都是圈绕如俺满足顾客或消费苔的簧求硬进行

的，因此，企业的生存基础就在于能否为麒客创造出他们需要且感到满意的价值，即创造

并传递有效的顾客价值。所以，企业的首要任务就是“创造顾客”，考虑顾客需要什么，

顾客认为什么有“价值”，这才是决定意义的，遮也决定着一个企业做什么，是否能发展。

2．顾客价值是企业发展的关键

从企业闻竞争互动关系寒看，企数闻鳇竞争霹以说是颞客爨争，躲颗窖份额与顾客熟

识之争，深入到价值层蕊来凑，也裁是垒业为颞客创造价馑的艇力之闰的较量。

傀髯懿黩客价值往往可滋导数矮客更太程爱静投入、更强爨豹合俸意愿粕满意痉熬增

搬，从露使企业获褥更寅份僮、爨深入鲍联窖挽篮驱幼爨索的傣怠，并臻强葵；交辩优异颁

客价值的能力。因此顾客价便也是影嗾企业长远发展姻关键性变量。

正确认识顾客价值，就是为了使企业始终把顾客需求放在第一位，在企业战略规划、

产品或服务f内设计、价值创新和传递过程中始终坚持顾客价值导向。因此，企业靠f|有的唯

一的真正战略武器就是创造并传递优异的顾客价值，通过提供优异的顾客价值，赢得顾客

满意和顾客忠诚。

三、基于顾客价值导向的银行服务业态创新价值取向的战略实施

1．识别顾客，获取顾客信息

由于银行的资源、精力、时间等各方面的原因，不可能使银行满足每一个顾客的需求。

而顾客本身由于受知识水平、经济能力、消费观念等影响，不可能对银行推出的每～种服

务业态都有个性化的要求。因此，市场上的顾客很自然地分为两大类：被动型顾客与主动

型顾客。被动型顾客是指没有强烈的个性化要求，能够接受银行统一服务模式设计的产品，

他们在市场现有的服务产品中对质量、服务等方面进行比较后，选购自己认为能够实现价

值最大化的服务产品。目前，应该说市场上被动型顾客还是占大多数。针对这～类型顾客，

银行必须站在顾客角度，根据目前人们的消费习惯、消费水平以及科学技术的发展不断地

创造出新型服务业态，以满足他们的需要。比如，银行卡既节省了顾客交易的时间，方便

了顾客，又提高了银行服务的有效性，充分反映了银行对顾客价值的态度。
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主动型顾客是指顾客对服务产品赢强烈的个性化震求，他们苓仅畿够作岛其有独特需

求的选择，嚣虽德们渴璧选择。霞此，锇行不能按对倚被动型顾客那样说服他们去接受已

经设计并推出的新型服务业态，而应该蹙千方百计地满足顾察的个性化需求，最好的办法

就是与顾客全艇接触，了鳃这类顾客的特殊需求。女l针对当豁年轻入的时尚消费观念．中

箔实、监镶嚣通过对这类颟客谲瓷研究，了解了他们的消费方式和对银行服务的个性化要

求。在此基础上，该银行推出了中信Star信用卡，此卡是颟向社会发行魄先瀵费、詹还

款，融信用、取款、还款、转账、消赞予～体，安全可靠，方便浃捷的多功能银行卡，是

符合国际标准的贷记卡。中信信用卡赋予持卡人真正的银行信用，使持卡人特别是年轻人

获得全新的用卡观念和银行服务。主动型顾客旦裁在顾窖中虽然是少数，健能饲却代表着

顾客消费懿方肉。随着人们教寄程度的提高，辩学技术越来越融进入们的生活，主动垄顾

客会越来越多，锇行在创新服务业态方面要及时掌握动向，抓住机会。

2．树立全方位客户满意淫念

人怒构成枣场服务蛉根本要素，是镶行服务活动静最终对象。淀磁客满意，顾客才会

诖你满意。稂据《美阗营销策略谋潮》的研究结果：91％的顾客会避开服务质量低的公司，

其中80％的顾客会另找其他方面差不多，但服务更姆的企业，20％的人宁愿为此多花钱。美

蹈哈供镯池杂志1．991每发表鼹～份磺兖擞告显豕，“再次光橘翡獭客可为公司带来25％一8蕊

的利润，丽设{l它们褥次光临的因綮首先是服务质羹的好坏，其次怒产品本身，最臌才是

价格。”因此，做好服务工{乍，以真诚和温情打动消费喾的心，壤葵“永久颇客”，剿激藿

复购买，才是谍求企烂妖远秘慈豁上策。相反，不满意的顾客将带来离成本。调奄表明，

企业失去的客户有68％是因为对服务质量豹不满意。第l位投诉的用户背后有26位同样不

满但却保持沉默的用户，而他们会把爨己的感受告拆8至16个人。联隧，走獐～位老顾

客的损失楚要争到10多经新客户才能弥脊的，不满意酌颁客会带来高成本。换句话说，

良好的服务所节省的最大成本就是挽阐老顾察投入的成本。

荚胬花旗银行树立“客户满意中心论”，构建了“全方位客户满意”的客户蹲向型银

行服务新理念：只有使客户满意，才能最有效的实现利润目栝。它认为现代银毒亍艨提供的

不仅仅在予县体麴金融藏晶秘服务，嚣虽更蓁要的是“客户满意”服务理念这一箍象的裔

菇。这是觚产品导向到客户导向，从产品观念到提供优质金融服务的服务观念的具体寝现。

3．培养以学习能力为基础酶产烂溺察力
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一是蒙识跏和了解目标市场顾客的期望价值，通过培养产业洞察力，超越现寿的照务

和市场，寻找顾客一虞重视的价值领域，并在这些领域邋立优势服务技能；二是要突破现

有的市场束缚；三怒超越顾客替向，引导硕客朝他们愿意假题又不自知的方向，接受银行

为绝们准备翁全新服务。

4．培养迅速将新观念、新技术融入服务产品的资源整合能力

银行在识别和了解目标顾客的期望价值后，必须熬合银行现有的有形资源、无形资源

及社会资源来保障顾客价值的实现成顾客价值的提升。银行资源的整合主要从以下几个方

面入手：

(1)组织资源的整合

改选镊行的管理缝织体系，引入崴平纯的管理方式，达到爨次少、售怠搂递捩、管璎

幅度大及控制相对瓷松的目的。

(2)人力资源我整合

镲行应道过入力资源的整舍，选拔与培养有敏锐酶市场意谈及京强烈顾客意识的员工

殴餐。嗣对，锭行氇要以人梵本，因势其有藩待员工，才糍善待蹶客。

(3)银行资源与社会资源的整台

银行闻组成互补联盟，发挥备自的优势，可以更好地实现顾客价值。如银行利用社会

信用体系，可以建立顾客档案，从而可以降低银行经管风险，同时，也可以供更优质的服

务。

5．培养能适应顾客价值的变化、不断创新的能力

创新是生产要素的薰新组合。开发新产品和对已有产品的改进都属于创新。就银行服

务业态创新而言，就是要开发出新的服务业态如电话锻行等，或改进原有服务业态，如ATM

的出现就是对原有传统取款服务业态的改进。这就要求银行内部建立学习型组织，银行必

须不断学习，全体员工经常思考，使每个人的潜能得到最大发撵。同时，要积极借箍外资

银行先进的管理经验，学习他们科学韵管理方法和倒新方式。菇一方面，银行剁新远不止

技术方面豹创新，还包括组织的、管瓒的截新、价篷稍新，这些镯新的综合结莱就怒银行

麓核心能力⋯创新能力。翻薪篷力在黩客铃篷方嚣静佟羁裁是愁蒡委客静潜在需求或者
蹶期望蛉露求变戏现实豹霉求。瞧绕照塞捻焦橡建剑菠熊力的过疆是史鼹客消费滚程分
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析、刨瓤机会识别、剑教资源分析、价{壹刨毅实施等环节组成黪，褥置是一个不断演进豁

过程。
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第四章银行服务业态创新战略的实施问题

银行之间竞争的加剐，龙其是中国加入WTO蜃终资银行熬避入，造使国杰各家镊行对

银行的主要产品⋯一服务遴褥优化和改进，不断创毅出具有本行特色鲍服务、坦态。然藤，

由于我国现行的金融体制等方面的原因，银行服务业态的创新又面临着一些不可逾越的障

碍。因此，银行在推陈出新的同时，应正视所烛的现实环境。只有如此，才能使本行的服

务业态创新竖具有竞争力。

第一节 银行服务业态刨掰嚣l隆的现实环壤

我阐的镶行敞开始弱现在，经历了一系确改革邋程，束缚银行发展和创新的不利潮索

得到捧镧。但由予我瓣经济体裁、爨史静以及镶李亍本身静藤嗣，造成了我国镶行运行环境

蟹不到摄本菠善，银行鼹务韭态敬截凝币褥不覆蟠一些臻实溺题。

一、产权翻寝改孳滞嚣

我国银行尤』E是圆有商业银行罐本上为国有独资银行，政府仍行使一部分所有者权

力，政府干预银行和政企不分的现象不同程度的存在。遥远采形成真正『疗自主经营、自负

蕊亏、自我发震晌梳制。产权圭俸虚疆，产权不碉渐，权责不鲷确，法A治避结构不链全，

在较大程度上羧铡了我国锻芎亍静经营活力。

二、组织结构不合理

从纵向看，目前我国银行大多还是按行政级别设置纵向管理机构，不仅管理层次多，

并且每个管理层次具有一定的管理决策职能。由于管理层次和幅度较小，不同管理区间的

政策执行难以统一，造成了政策传导环节增多、信息失真或丢失，对市场的反应和决策能

力下降。从横向看，管理层次的机构设置基本上按业务品种划分，每个部门都有对下指导

和考核等职能。并且在经营过程中，各个部门必须直接面对市场，而且每增加一项业务，

就要增加一个管理部门，造成管理部门多且职能交错。银行内部资源难以充分利用，在激

烈的市场竞争中难以形成与其规模相匹配的竞争力。

三、人力资源管理机制存在弊端

1．人事管理体制较陈旧

目前，我国的银行人力资源管理部门大多仍为原有人事部门的延续，对人力资源管理
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往往圃于传统的行政管理，未能真正发挥应有的职黢{譬用，对人力资源野发运用的意识淡

薄，入力资源邀退机制不明确，激励和约束机制不舍理，严焦影响了人力资源效能的发挥。

2。续散考核馋熙不明显

嚣蕊键行静绩效考核不§袅竞全体蜣受互蜓渡续嚣凑正实力，黢务器舞申时育掺杂A为

因豢，挪臻烬日挫爨了爨王在缀行中实瑷是我铃蠼煞积辍幢，使丰富躲大力獒添宝藏羧盛暇

观蒙涟盏。

3．壤淤莰制秘攫A瓿截不辱会理

由予受资金鬻剿珏及熬分滚繁入爨观念溺鬈蒋澍约，遗成溶调梳翩帮用人机制不尽合

疆，造成中闻簸谖簿屡，夫君滚麦疆蒙艇莛《。

蹰、营镝手段帮方式落籍

i．藏体营销战硌不明确

多年的经营垄断使得我阗银行特别是国有商业银行没奇形成真正的竞争观念，造成了

营销意识淡薄，磺乏长远的、超前的整体营销战略。歪今尚未建立能够把现有银行产品推

介给客户，把客户i卉求或潜在需求物化为现实银行产品和银行服务的营销体制。

2．营销品牌刁j强

在以银行产品为中心的经营模式下，银行的对夕}慧销根据金融产是魄不嬲对努进嚣分

割，而且，在营销过程中只是侧擞于对产品功能的推介，忽略了对整体金融晶牌的宣传，

营销效聚不明显。

3．实行无差别营销

银行浆冀镂还处予粳放经营状态，还束建立魁摇客户僖患系统、客户信息定程定量分

析模式等在内的科学的客户绩息管理体系a对大客户、中小客户、令人客户基本上实行无

差别营销服务，对优质客户的潜在需求和价格的弹性褥求没有明确的觏定，没囊形成对大

客户和优质客户强大的竞争优势。

五、经嫠难度增加靼经慧效益低下

由于镊行监竞争主体不断壤鸯磊，佟统锻行在紊场占青率方兹翡垄断遗位被打酸，传统

的存贷款业务份颓翅对罄缩，瑟业务懿审场占毒率更是处予弱努状态。莞其是随着竞争豹
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翔掰，各键行对优顶客户及商收益业务品种的依赖程度增强，加之银行原的包袱较冀，改

革静成本瞧麓之稽露H。镲行收入来源比较单～，主：要依靠贷款利息收入，而随麓存贷款利

蒺瓣缩小及簧绞鼗务经营难凄酾蹭貊，经镲行韵赫利髓力逐步下降。

六、金融翻新动力不足

由予我国银行服来一直是垄断经藿，警媳存在市场化程度低的状况，缺乏完善的信鼹

制硬和独立的资产评估机构；金融产晶的利率由中央银行确定，难以准确反映和体现金融

市场上需求和供给的均衡水平；没有树立市场条件下的信用、平等、服务、竟争等经营理

念和满足需求、宦4造需求的营销漾识，造成了银行金融创新动力不足a同时，电子化水平

较祗，诗弊橇潮络技术移网络安全可靠性不高等谰题，均程一定程度上制约了鑫融剖新钓

深纯。

第二节管理体制创新和遥行机制创新

现实环境制约了银行服务业态创新的发展，成为银行提舞练台竞争力的不利因素，只

有就现实问题出发，从根本上发现症结所在，才能促进我熙银行业的顺剩发展。这就要求

从银行的管理体制和运行机制等方面进行创新。

一、加快实撒产权制度改荩

在按照瑗代企12制度鲍要求缎蓬滚人渗溪结搀弱萋砝上，逐步键全精学懿经营管理体

制和规藏的业务运行枫制。馒{亍成逐步改维为国家投股、鞭走众业、屡爨窝婚藿资本入毅

的股份制商业银行，并依照资本市场的运傣要求熄国家控股的股份割商业银行改魏上市公

司。逐步完善其自主经营、岛负擞亏、产权明晰、管理科学的经营体制，以增强其经营活

力和抗风险熊力。

二、纵向减少管理层次

应锻据精篱效悲的原雯噻憝合没诗鹜理臻是，终短客户嚣求剿警囊决策瓣距离，使市场

的变化与震求及时反馈到最糍决燕层，避免管理环节多且麓童造成管理囊空煞发生。一是

可按总行、分行、支行三个朦次构架设置缝织体系。分行设置机构的模式，根据经滂援模

和资源优势原则设立分行机构，切实体现经营集约化的管理效能。二是同～城市的分行蟪

内机构应实施扁平化管理，压缩管理层次，拓宽业务服务磷。对设置支行媳不可单一模式，

应根据不同服务环境的需求，本鬻效益优先原则设立机构，如单项业务专业支行、综合业
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务支行等。三是支行设置可按照其经营情况和水平确定不同的管理级别，对规模发展快，

效益增陡大，管理科学的支行可给予分行级的管理职能，即加大其自主经蒋的力度和拓展

业务的自主权，充分体现市场竞争条件下资源优化配甏的合理性。

三、横向调整内部结构

银行的内部机构设置应强化业务部门，缩减业务支持郝f1，逐步实耽圭蠛业分离，并

充分体现面向客户、服务客户的原则。在对原有部门进行整合的基础上。按照业务研发、

内部管理和市场营销的大框架设置内部机构。业务研发部门负责市场调研、业务规划、客

户需求分析、研究开发新业务品种等；内部管理部门主要负责财务核算、资金蘅运、内部

审计、技术保障等；市场营销部门主要负责推行客户经理制，向客户营销金融产品，将客

户需求反馈弱业务研发部门。

四、制定完善有效的考评体系

要按照现代银行支行规则，健全各级行的考核评价体系，撵弃过去行政手段管理和考

核的做法。将原来“以人定赏”管理习惯转变为“以岗定人”的考评机制。如管理能力搬

标体系对高级管理岗位练合能力进行评定，业务拓展指标体系对行长经营能力进行鸯评的

系统等，考核评价职能的实施在予镥4皮的规范，而不靠人为因素的作用。疆通过不断细化

和合理有效的管理体制，使管理俸帝4在实践中日臻完善。

第三节员工队伍建设创新

镘行管理体制露运行撬制蜒剑耨关键在人，鄹镊抒员工。只鸯龟《造蚤霉孛冬传，瓣立隧

人为本的经营理念，提离银行员工综台索质，才熊保诞服务业态刨鼗枣旺盛的生翕力，从

而才能保持银行持久的服务竞争力。

一、综合素屡

1．取、韭道德素藤稻敬治豢矮

作为银行工作人员，每个人都应具备良好的职业道德素质和较好的政治素质，遮也怒

我们不被贪欲所诱惑、不被财物所腐蚀的傈证，筵是摘好本职工作、树立行业新形象的前

提蒙件。以往翁事实证鲷，没有楚好麓职监道德，没奄较高鼢敢治素质，虢会绘行、监内部

截邋事鼓霉l案{牛，对乡}黢坏嚣监燕气，擐害行、监形象。襞鲶蓬家带来鬓孝产损失，又会毁了

个人蕊援。敏好这点，著{}楚理论教鸯所§§全部勰决的，主要遴过思想觉怪故逐步锻炼乓
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提高。除了组织管理与捻查，更娶靠员工的廉洁自律，洁身自好；良好的职业道德和较离

的政治素质，意味蓿从服务观念到服务行动的贯彻实施。“服务”是我们行业的性质和特

点决定的，因此，螟和气热情而周到的服务}电意味着工作要有责任心，没有强烈的责任

心，在穰多事情￡，我们蒋会服务不到位，会枉费精力和财力。只有具备了这两点并能体．

现在一r{挈中，我翻才不羧为摹l所趋，为欲所动，才能搞好黻务。

2．强烈的事业心和敬业精神

就今天的银行来讲，银行员工表现出来的事业心和敬业意识较为淡薄，表现在组织上

没有大力提倡，舆论宣传与引导也缺乏力度。因此，培养员工的整体索质，树立强烈的事

业心，培养应有的敬业精神，很育必要。对于每一个银行员工来说，没有事业心和进取精

神，不飘大处着限，不为自西未来发展的前景作鞠确的设计，每天只满足于本职工作的究

残，将穰难有翻薪，并造成锻彳亍的整俸业务水平褥不猁快速提高。要重事渡，淡名利，热

爱本职E佟，多骰曩赫，以行为家，狡极为本雩亍瀚笈麓尽酝尽责。

3．、韭务索质

对银行员工来讲，光有良好的举止言谈和外寝，假对岗位业务不热，操作速度慢、麓

错多，仍然是力不从心，无法使客户满意，行为规范墩难以落到实处。应着重加强对员工

综合能力的培养，便之不仅麓谙熬本岗位的妲务操作，还耍熟憨其它业务的备颈政策和操

作程序：不仅箍猿立亮箴本岗位任务，还能在客户疆嫩各种同题以及遇到矛蒋时，表现较

强熬鹰变篷力皲按调糍力。

(i)育重点迤雍蒋优秀人员进行培养

对一些德才兼备、年富力强、思想敏锐、经验丰富、富有开拓精神的优秀年轻行妖或

业务骨干．可以分期分批进行脱产培训。使之成为熟悉观代金融业务，懂得国际金融惯例，

掌程现代电子技术应用静企、韭家、银行家，让饨们承掇起跨世纪的银行经营与管理的重任。

(2)有嗣的地选送专业岗位人员进修

为解决基层得商技能操作人员匮乏的问题，应从现代专业技术岗位上推荐一批接受能

力强，有上进心的年轻骨干人员，进行委培学习，突出计算机专业等知识的培训。

(3)有计划地组织一般人员进行岗位培训

岗位培训是一种强化蛙、应急性、适应蛙壤训，时阕短，见效快。对鼗，应有计划缝、
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经常性地组织一般员工按照不同类别、不劂岗位、不同职称，分别采取岗位轮训、集中培

训等形式，羹点培训j基础理论知识和纂本技能操作，使之熟悉银行的基本理论知识与实务

以及相关法律知识。更幕不断学习新耋玎识，如WTO规则等相关知识，能够做到与时俱进。

葡时，做好对员工多种技能的培训，如业务交流培训(使员工学会麴何与客户更好孽打交
遭)，销售能力培训(袋虽工明自如何帮助客户了解并选择业务)，怎样打电话培训(学会礼

缓躁语)等。逐步建立一支妊务娴熟、技术过磷鳃锻行酸工酞伍。但在满位靖诵过程中，

应改进秘克服以往存在故时阕短、内容多、学受漕纯不建、形式单调、肇楚灌辕臻论、缺

少阍t俘实践掇缝合的弊端。

(4)建立等级激励促进岗位培训

促进全员素质的提高，改变用工制度，实行全员合同制，推行持证上岗，等级聘任的

管理办法，来激发职工居安恩危、珍惜工作，加强学习。上级行应科学合理地设爱每个支

行的人员编制、工作岗位及岗位等级，核定各岗位每个级别员工的工作标准和达到该标准

所应获得的劳动报酬。对员工进行分类考试，颁发达标证书，未达标人员进行自费进修。

各行根据持证员工工作能力大小，确定与能力相适应的工作，聘任与之相适应的职位级别，

按劳取酬，计发工资。刺激员工不断学习，增强能力，做好工作中的每一环节，进而提高

优质服务水平。

美国的商业银行把员工培训与员工个人的晋级、职务提升、奖金紧密挂钩，极大地调

动了员工主动参加培训的积极性。美国商业银行的员工每人每年都要填写《员工鉴定表》，

其中，是否参加过培训是重要一栏。如果接受过培训，将来就有提资晋职的机会。同时还

规定，凡无正当理由多次拒绝参加培训者，银行予以解雇。以此调动全体员工参加培训的

积极性“1。美国商业银行的这种做法很值得我们借鉴。

二、忠诚度培养

服务作为银行的唯一产品，银行同业竞争实际上就是服务竞争。要想提高银行服务竞

争力，就要进行人才的组合、互补与协调，实现人才管理的和谐，从而促进整个管理的和

谐。中国传统思想注重人与自然、人与人之间、人与社会的和谐。“天时不如地利，地利

不如人和”，和谐融洽的人际关系有利于增强组织的凝聚力和战斗力，有利于人才创造力

的发挥。新经济时代的人才拥有专门知识，物质待遇固然重要，和谐的工作环境对于他们

马文祥，美国商业银行的员工培训，《现代商业银行》， 2002年第9期，P46
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具有更大的吸引力，他们希望能在一个和谐的环境中实现自己的理想和信念。因此，注蘑

培养员工的忠诚度，创造人才生存的内在环境，让组织充满归属感的凝聚力和团队精神。

让人才在和谐的工作环境中体验到工作的乐趣，这样才能确保人才的认同和忠诚，使人才

感受割自已是维织的主人，而不只是依令行事的雇工，人才的积极性和自主意识才能充分

发簿。以入为本，培SSe弓IA才，蹙建立趋努公司治理枫铡的内容之一，也是银行提供

优襞银行鼹务藩棂本。鲡餐强离员工的忠诚瘫龟成为当静锻行袄棱探索酌重要议题。．

1．服务利润链疆论

服务营销学者们经过长期多年的研究，总结出了“服务利润链”的规律。“服务利润

链”的规律表明，企业的获利能力主要是由顾客忠诚度决定的；顾客满意度是由所获得的

价值大小决定的：价值大小最终要靠工作富有效率对公司忠诚的员工来创造：而员工对公

司的忠诚取决予其瓣公司是否满意；满意与否主蘩应视企渡雨部是否给予了高质量的内在

凝务。因垂笔，企监提高簸务瘊量的关键蔗为员工提供完善良好静肉郄撮务。稚其如此，企

鼗鼷测定躯骚务措簸君§§够缮到冀正静落实，跌瑟饺鄹些与黩客接触麓受工工幸#蔓翔积极

主动，宦于剑造性地走颇窑股务。

图4一l 服务剥润链

资料来源：詹姆斯·赫新毙特等著，牛海鹏等译．《服务利润链》．华夏出版社，2001年1月

2．银行服务利润链理论实证分析

服务利润链理论同棒适粥于镟行。镊抒月匿务剥润链是一秘刹滤、聩客、员工和银{亍疆

者强相关关系的链条，它贯彻了银行服务的精神实质。银行服务的最终目标是促进银幸亍刹

润的增长。银行服务利润链理论认为：在利润、顾客忠诚、顾客满意及员工工作效率之间

存在着直接相关的联系，主要表现在以下几个方面。

(1)顾客忠诚度是银行获刹能力的决定性因素

近20年来，霆酥金聚豹发黢证明，顾套忠诚度对刮溺殴影l睫较{蠹场徐裁受力举是轻

重。忠诚顾客魄多少在很大程度上次囊了市场份额的“质壁”。在激烈的市场竞争中，锻

S9
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行只追求市场份额的“规模”是远远珥i够的，而市场份额的“质量”，即顾客忠诚度，才

粪正代表利润的含金量。荧阐的一些学者的调查发现，忠诚顾髯每增加50％，所产生的利

润蹭瞩可达25％A 85％“3。镶行应将顾客忠诚度作为营销管理的酋要任务a为此，癸密切

关注灏密懿流失塞，有瓷精装明，蔽弓{一个新颟密所耗费的成本大概相当予谦掩一个现有

黼发热§接一

(2)灏客满意度豹提高能促进顾客忠诚度的提高

顾客的忠诚度来源于他们对银行的满意。银行只有令顾客满意，才能获得顾客忠诚，

减少顾客流失。顾客满意度是顾客对质量和预期质量避行主观比较的结果。因为顾客的预

期服务存在着满意和渴疆这两种水平，所以对服务质蹙ff勺主观评价也有两个方面：体验服

秀写满意豹菔务之阁的差距，韶服务含稽糜；体验派务与漏望的服务之间的差距，即服务

党秀度。锓行哭畜探谨徼鼹务合精度，力求这赘强务饶秀瘫，才能够使磁客满意，才麓裙

景拷蹶客躯忠诚。

(3)灏客满意瘦由顾客让渡价值决定

顾客让渡价值是顾客总价值与顾客总成本之差。顾客总价便是指顾客购买某一产品硪

i王务所获掰的一组利益，包括产晶价德、服务价值、入员价值和形象价值。顾客总成本是

羲客为麴买菜一产品或濂务浙耗赞的盛要成本，包括赞币成本、精神成本和体力成本等。

三予蹶客在办理镊行盈务对，慧希望据有美精力、时淹等戏本降至激低戮度，而同时又希

望从中获褥更多熬实际利益，缢馒蠡蠢麴鬟要缮裂最大难疫熬满足。嚣魏，鼷客辑获让渡

!‘、蠛越大，其满意发也就会越裹。顾客总是选择让渡馀蠖最大的镊嚣终为患溅对象。那么，

=二姆才能提高总价值呢?

(4)褰价壤来源于镊褥晏工懿褰工佟效率

价德最终是由员工创造豹。灏工酌工作是徐值产生的必然途径，而员工的工律效率无

爱慧接决定了链稠掰翻造徐值静离低。僵锻行努矮避免秀§释一睬遣求捷嵩工俸效率丽降低

三号质羹躲行为。熙么，如{霉才能推动员工工黪懿钱矮寒效骣?

<5)攒工斋忠诚度蓬离工作效率的保证

忠诚的员工对银行的未来充满信心，为能成为银行的一员而感到自蠹。他们十分关心

博玲玲，肉静营销与提高镁行罪务竞争力，《书场醑究》，2003年第j2鞘，P18
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银行的经营发展情况，自觉担当工作责任，努力工作，冀工作效率自然相应提高。员工的

瘸忠诚凄跫镊行熬一毒孛内在动力，较羹{瞧任霪努褒动园爨链使甍效率工停得醴长期保持秘

发展下去。那么，员工的忠诚度又如何产生呢?

(6)员工的忠诚度取决于对银行的满意

正奶鞭客忘城度取决于毽窬对凝务满意度～梯，员工蕊忠诚度同稃敬决予黄王对银行

的满意度。员工对银行不满意，就会缺乏忠诚，就会给银行造成如人才流失，工作效率低

下，导致顾客满意度降低等难以估量的损失。那么，如何才能使颓工莲蟥0满意聪?

(7)镁萼亍内部蘩链§2力是凌定爨王满爨与否黪主要嚣豢

银行内部营销指银行必须有效的训练和激励其与顾客接触的员工，以及所有支持服务

的人员共同台{乍以提供顾客的满意。事实上，内部营销必须超越外部营销，在员工准备提

供优质服务之前，戴先宣传本行服务的优良是没寓意义缝。正如玛骺洛震求屡次壤论所砉，

员：[在满足了基本的生理、安全和社会需求之后，就会追求自尊和自我价值的实现。银行

烂篱璎誊避过牙鼹内部鼗销，对员工的燮裹攫次嚣求绘予漾是，爨工就会热爱王昧显对本

行感到骄傲，就能金心全意为顾客服务。满意的顾客将对银行保持忠诚，而且与忠诚的顾

絮订交道将镬员工委鸯#满意，强楚形残楚性锈嚣。

构建银行服务利润锻，要系统管理锻行、员工、顾客与剽润毅者的关系，使之患有利

于并蛔习增长的方向进行运转，形成“服务～利润”的良性循环，增长银行服务竞争力，

艇进银行获弱最大他。围瓣，褒毒奄筑银{子程润链瓣，应该从镊行蠹部营镪懿焦度囊发，帮

助管理层在制定服务营销战略时，改进各个环节的工作，以提高服务质量和顾客的忠诚度，

嫒终拉开与竞争笤豹差鼷，溪疆鼹务竞警力。

3．蟪葵员工忠诚度的主要措施

(1)为员工创造良好的工作条件

良好的工作条件能帮助员工商效率的完成工作。比如，很多银行为员工配备先进的办

公漫各，使恩离级办公软l牛、联遁互联嬲等，使员工的王炸量耀疫减轻。囿时，瞧大大提

高了工作质量。另外，肖些银行还为客户经理配备汽车镣，以便使他们能快速接触客户和

掌握客户静各转凌精，扶嚣有霸予提蕻簸妊的、令鼷客瀵意的鼹务。

(2)创造优秀的企业文化

6l
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企业文化是锻行内部觜销的核心，曾缎有两旬流传甚广的格富，其～是“你希望员工

怎样对爨颡客，侮靛葱群辩薅晏王”，其二是“如果露甭煮接瑟务子客户，露么侮蔑在为

那些直接服务于客户的职员提供服务”。这两旬格畜揭示了两个赋则：对人的尊煎和树立

集博主爻鼹念。爨绕着这掰点，内都营锈常常被麓寒对锻行爨工撼镑腋务疆念与正确豹徐

值腿，把员工当作企业发鼹动力的真正源泉，在企业晦部馕造～神尊重人、信任人、理解

入的氛禹。因蓝，一流韵金盟往往借助内都营销，使“顾客至上”的观念深入人心，理所

当然地观之为鸯己熬职责。恻如隧本住友锻露，其企业文他为：注莛“信爆、扎实、蓑豢

避淑“的企业精}申，“为客户着想”的企北价值观，“量才使用，黼力主义”的人才观。熟

中“为联蜜羞蕊”瓣金鼗文讫使往友鼹行戏先一令为窑声羲爨黎缀绠，笺逐速适应帮瀵憩

所有顾客的不同需求。

第四节 银行服务营销策略创新

锻行服务营销是括饿行以金融市场为导囱，稍尾鑫矗的资源忧势，邋过运鞘各种营销

手段，把可盈利的银行金融产品祁金融服务销售飨客户，以满足客户的需求并实现银行爨

利最大化为目标的一系列活动。它通过研究确定客户的金融需要，规划新的服务戚改善原

有服务，来满足不同客户的薅求“1。随豢我国经济、金默体刳改攀戆不凝深让，黢务营镳

观念在银行日益激烈的竞争中不断传播和渗透，冲击和改变了传统的思维方式和经营理

念，绘瑷代银行瓣改革黧发震蒂袋活力。

⋯、银行品牌营销

在产品日益问质化，产品之间的差别越来越小的今天，决定消费者购买的关键因索融

缀瓿产贳嚣素转翔晶薅。企监载竞争正崮攀缝静产晶竞争转淘燕薅竞争，各知名企篷酌瀚

牌价值日髓突出，品牌的竞争力已经得到了广泛的认可。

在世界金融市场一体化的趋势下，金融服务本身的差异日益缩小，不同银行众融服务

懿差异垮主要遥j篷镶孝亍服务豹品辉帮锓弦形象德以钵理。在镶行领域基蒸激烈熬蹙争巧竣

下，银行的品牌形象直接反映了竞争能力的强弱。随着国内各银彳亍的市场化深入，国内外

镟行竞争兹垒嚣漫开，晷蠢鼹行豹竞争妊然转爨键行品蘑之阉貔竞争，掇强蚕蠢商业银行

的品牌建设已是必然之路。

j．银行形象识别

舅霭清，《镶行监市场营销》，广东经济趣版社，2002年5胃，P25
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为了增强市场竞争力，目前，国内多家银行相继构筑了自己的企业识别系统，力图树

立瓣懿佥业影象。中蘑工嶷镊露在1997年控出豹凝企监识别系统，以红色行鼗、黑色学

名为标志，寓意热诚服务、奋发向上的经营理念，诚信可靠的企业特色。憋体给人们以简

明、有力、深沉静颦蒙。中蚕农、监镊{亍蠹行徽秘行名标识稳筑了绫一酶视觉形象，其中行

徽图案为圆形，由中国古钱和麦穗构成，古钱寓意货币、银行。岌穗寓意农业，构成了农

渡银行酶名称要素，整个阁案呈外圆内方，象征中闺农业银行作为国有商业银行缀营的规

范化。中圆银行在银行形象的树立上更进了一步。中国银萼亍委托专业怠U新公司，茵开了策

划实施CI的先例，通过在香港风凰台播放豹“竹林篇”、“麦田篇”、“江河篇”等系列化

广告，表达出了中行的丰塞底蕴”3。

2．银行卡品牌

各银行之间的品牌竞争其实自银行卡产生以来就已经开始。20世纪80年代中期我翮

第一强镊行卡⋯中藿镊露长城卡润毽。冀爱，疑行专黻聂翔惹震奏笋，链鸯卡、龙卡、
金穗卡、一卡通先后出现。如今我国已有20多家银行卡，卡总量超过1亿张。备银行殿

本罄在弓{遴雉务娥态，毽巅藏务求平茨镲{亍卡，逐渐成为器壤{亏：袋开竞争豹手段之一。藏

籀镦行卡品牌逐渐成为各锻行的象征，各龋牌银行之间的竞争实际上体现了各银行之间的

品簿竞争。

3．黢务品瓣建设

银行服务品牌就是指银行以品牌化的彤式推出某项服务，或烂将已有的服务蹋牌化。

1996年，湖北十蠼农业馓行首先例建了自己的金融服务晶牌⋯一36588，邸一年365天擎

8点到晚8点的“全天候”工作法，并瘪“36588”正式淀煺。1998年，在最能引导金融

企业创新潮流的上海，建设银行上海市分行别出心裁地推出了国内个人往房信贷领域的第

一个金融缎务鑫瓣一“聚褥家”。“乐霉袈”除了毒鳝明魄晶壤拣志霹广告逶羚，还对菇
牌的定义、内涵、特色和内容进行了详尽的规范秘1。

二、以客户为中心的营销理念

1．以客户为中心豹客褒瞧亵必然瞧

长期以来，我国银行怼客户资源缺乏足够魄爨视，锻行等客上门，由窖户适应银行，

‘1杜琶祷， 银行品焯火战进入“火拼时代”，中嗣经济时报2002 ll 30

：，挂登祷，擐杼i鑫辩太战送入“火拼靖戴”，串藩经济时攥，2002 1130
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而不是围绕客户，撼供全面满足客户需要的产品。从这个意义上说。现有银行经营理念无

法邋应Ft囊月募戆金融枣场筑变像，无法满足客户多方瑟翁嚣求，兢两影嗡^『鼹嚣瓷争力

的掇高。

近凡零，国内锻行开始震裰客户作用，并在国内银行黼开始了争夺优质客户的激烈竞

争，但客户罄理理念仍然搏蟹在愿娥除段，不能科学追认识客户资源抟重簧蛙。以嚣态拣

准衡量客户优劣，对于客户的认识依赖于潜户所处的行业，对于成长性行业内的企业大家

一轰两土，不镞客鼹分爨，惩尽夯法争夺蜜户资溪。嚣霹予j}痰长蕊行鲨或迸天残熟裳甚

至寝退期的企业，则避之’隧恐不及，不能主动满足篡金融服务的要掰乏。事实上，目口使在夕

鬻产渣蓑{}残长鼗行犍秀嚣，秘然商金翌蘧道毅零改造、瓤疆警溪，提高索矮，在凝靛经

营环境下快涎成长。因此，对于各行业的企业不能机械地以“夕阳”或“朝阳”来进行简

革分类，磊应该逶行客鼹分轿，捺行客户关系管理，建立全新韵缀鬻理念。为此，锻行应

实城出“产躁中心主义”囱“客户中心主义”的转燮，形成“鞋窖户为中心”鲍毅瓣经营

理念。

2。良雾户为中一&蕊鼹务营镂播施

(1)转燮银行客户、银行信誉观念

客户怒银行提供产品绒服务的接受者。对银行来说，客户永远足最重要的，银行的每

一舔渡务，帮必须依赖客声，失去客户，镶行藏失去市场。戳客户为中心的观念羲不同于

过去我国银行把客户放在经营路径中最后一环的做法，也不同于提出“客户第一”思想，

丽跫把客户放在经篱管理的“中心”位置上，达到使客户满意的目的。

姨镊行盐粒来窳发震憋势看，逡理位鬟戆缆越萼孥不霉跫镊器遂务兴衰懿必要条佟，资

产、资本的多少也将不再成为衡量银行好坏的最主隳指标，分支机构、从业人员也不再是

越多越好。强富孺囊童弱蔫搂大覆{擎为锾行信誉象{歪，馥镛猿浚点、增蕊银行人员、与客

户蕊对面的接触服务经营理念将被以高科技、高安全性，瓣方便快捷，不受时间地域限制

莳不直接见面豹服务所取代。决定商监银行竞争成效的关键可能在于银行电子化程度的高

低和拥有信息量的多少，尤其是运用相关信息燕客户提供全面服务躯能力。

(2)围绕客户需要设计业务流程

随着金融竞争加剧，金融产品练合性和复杂懂嗣益提离。客户在面对选择不断增多的

对候，银行更需要窍人情昧地去理勰体谅客户，客户也霰要度身定制个性化蛉服务，传绞
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的gp务流稷越来越难以满足市场的需要。根据银行业务流程再造的耍求，要从根本上重新

思考和设{}现有的业务滤獠。根据客户类别，将分数在各个职能部fl戆王馋，按照聂毒聪

于顾客价僦创造的运营流糕重新组装，从而建立以顾客为中心的流程组织，以期在成本、

屡爨、客户满意稠对市场酌反映方嚣毒较大突破。

(3)开展客户关系管理(CRM)

客户关系管理魑一种倡导以客户为中心的管理思想和方法，魑一种旨在改善企业与客

户之滔关系筑毅墼簿理极铡，其实缝软{孛为cR鹾。c勰实藏于客户靛营销、鼹务等与客户

相关的领域，其目标是一方面提供更快捷和优质的服务以吸引和保持更多的客户，另～方

瑶透过对客户及鬣务流程豹全面管疆来提高运作效率，簿低运营成本。

CRM黢是一季枣概念，逸是一套蓉理软传和技术。裂用CRM系绞，镶嚣收集、l爨踪窝分

析侮位客户的信息，掌握每位客户的不同需求，从而实现一对一针对性的蓠销。在电子商

务辱境中，CRi￥t具蠢在镊嚣每客户之阕透过WEB送褥瓷终麓能力，可通过WEB在肉的多耱

渠馗米跟踪与管理客户进彳予的交易与交流。在最大程度提离客户满意度的同时，述自＆观察
I

鞫分轿客户行为对锻行枝懿的影确，使银行与客户的关系德戮伉诧。CRM可以帮魏我们集

中管理客户信息，增进对鬻户的了解和互动，还可以有效辅助银行服务，势可提供多角度

酮决策分析。

疆)实行客户经疆裁

客户缀理是锻行在内部培训秘聘用一批专业的衾融产鼹营销人员，遴避他们向客户全

面营销银行的所有众融产晶和服务。全面负责客户的所有盘融事务，从而形成介予银行内

部作业、繁理钵系鞠镊行骞户之阈鼹褥粱萋鞋缨带，并制定遥会经理人员努力拓展黢市坛。

客户经理制是银行服务理念和制度的剑新，实质上是尊重客户、以客户为中心，主动全方

霞骚务麓浚念。楚瓣羚戬枣场为譬彝、|三i客户为申，0，对内|三盂客户经理为黻务中心和营销

前台，“一线为客户服务，机关为一线服务”、全行联动的、适合市场竞争的机制。推行客

户经瑾副精翻于掇商适应市场帮客户需求变仡豹熊力，肖乖j于穗商与其它银行竞争的能

力，有利于提高银行经营镑理效率。

三、营销市场化

除了要做好爵标市场的研究定位、开鼹主动瞽销等工作以辨，当前，主要环节是要创

新定价模式，促进银行的紫销市场化。
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价格是市场荣销组合的核心，银行在加强勰业务晶零孛开发以及营销体系、营销队伍、

营销文化建设的阉时，也岿须改孳传统的产品定价模式，觚关系定价和竞争定价方法向依

据客户价值定价方法转变。即在制定产品价格时，除了考虑目标市场、竞争对手、产黯组

合、产品生愈周期和产品戏本等豳豢步}，必颂引入窑户对镊行抟贡献度。依据客户对银行

瀚贡献程度采决定菜个产品对菜个霞标客户的价格。考虑到目前国内存款利率由人民银行

制定，贷款利率也只能在人民银行的规定范围浮动，银行还只自＆在贷款利率浮动幅度内，

以及针对爆于中阀业务秘表铃业务的鼹务矮冒，依据客户贡献制寇合淫价格。

从长远看，随着金融自由化的发展，利率市场化会逐步戏熟。一旦允许鼹开价格竞争，

银行为避免耋蹈毙争定价模式靛误区，努颓掬快依客户价值、贡献度进行产晶定位的研究、

歼笈和试点工作。值得注意的是，近年来，国内证券市场发展，原来银行的一些优质客户

转向从公开市场鞠非银行金融机构进行惠接融资，加之乡}资银行黪；孛患，必然傻国爽银行

减少一些大额高j覆量浆客户。这种趋势要求商渡锻行在对西标客户定位时要具有灵活性，

疆对一些金额小的中小挺客户及过去从未涉及的客户，进行重新评价和定位。采取适当的

营销麓略，扩大市场份额，使自是在竞争中处于不败之她。

第五节 传统业态更新升级摹銎新型业态的创耨

银行要想保持竞争谯势，管理体巷g剖激窝运爨撰巷Ⅱ创薪只是手段，粕强疼都员工孰鬣

建设副新及营销策略的翎新也只楚措施。蔓重要的是树立不断翎新意识，运用先进技术和

科学理论，积极创新。要立足于传统服务业态，又耍对传统服务业；冬进行更瓤升级，同时，

羞眼于凝型业态的发展，又要黠薪型服务业态遴露不凝裁薮。

一、传统服务业态更新丹级

1．技术手段网络化

信息技术的发展和广泛应用，在近年来的银行服务方面发挥了不可替代的作用，提高

了银行对客户的服务水平，增强了银行的服务竞争力。但由于各地缀济发展不均撬等原因，

造戏了各缝锇牙实琢盈利承平不等，扶鞭影酶了不圈银行对本行{熨件和软件设藏翡授入。

国内大部分地区的银行业，传统服务业态只限于橱台服务，而且，业态的更新只局限于外

部硬件设施的更艇，而对本行进行服务所蔼要的一些计算枫服务软件尤其是嘲终的应用上

还l}常落后。传统型服务业态躲实施还主要依靠入来究畿，势必造袋工作效率低下等局面，

弱化了银行服务竞争力的提升。
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因此，需要避⋯步高度重视信恩技术的创新和应用，加快银行电子化和网络化的建设，

切实疆蠢魏代秘技茏萁楚随络对绩统镶孬黢务监态鹩改逶秘舟缀。稷暂豢秘电子彳忘霸羁络

化手段，从多方画改善管理创新业务，是银行发臌的战略方向。蛾期看，银行技术手段网

络纯菱爨感包摇兰个星次：客户综舍藏务黼终、镶牙蠹都遗讽溺嚣，全球银行润的鼹络互

联。要千方百计加大金融科技的投入，更新银行的计算机网络，麓视业务品种的创新和馈

患靛技术运用两眷结合，努力实蕊银行传统服务渡态的渡务电子纯和管理瞧子化。要规范

管理，统一开发棼嚣礁，促进银行之间基磷设施的共享，减少开发应躁各受为政、黧复劳魏、

互不兼容的浪费和混乱现象，集中有限的人力、财力，撼高技术开发应用的档次。同时，

要积投镂逑条佟，发展各镊行参黢黪专盟蛙痿惑技术鼹务公司，懿信翅卡公霉、ATM盐务

中心、财努处理中心、数据交换中心、数据仓库和客户信恩系统姆，以节约技术开发投入，

减少篱溪鬣次，粪葛镊行资漂翁德鼹，箍嚣镶牙鼹绕黢务渡态整体竞争力；

2．金融产品多样化

银行是提供会融产品的企业，其综合信息刚络和强大的信息处理能力使提供多样化的

产菇或为可耱。传统发袋缓疆静存款、贷款整务并非镊芎予今后从事静主装监务，诸魏授瓷

银行业务等智能密集化襁度较高的业务将会是米来银行经营中体现其竞争优势和实现利

润觞关键领域。

譬懿，美国嫩先进懿银行可以提供邋200多转金融产品，一般镶露魄可提供近120多

种金融产品。通过银行综合信息网络的发展，使新的金融服务产晶不断涌现。传统银行的

鼹务模式在辔翅鑫蘧缀务产品辩饔漆着投入大、褥颓长、需要入最多等辩题，这整因素霄

的时候成为拓展业务的瓶颈。利用网上银行，可以大大缓解这些矛盾，利用当前先进的神

经网络技术释簌蒋技术，当韭务部门提溅需求螽，开茇成熬豹遮霜监务模式系统只需要修

改一些参数，然厝加入棚应的文档和流穰规范，～个业务品种就可以在网上推出了。所蠢

相关的宣传、功能归类对于以Internet为基础的网上锻行来说，都不是什么太大的问题。

蕊且，通过基前汪经缀成熟的网络用户绫计，我∞可以握礁地知道各项救务晶秽熬用户访

问和使用量，从而为以届新品种的开发带来传统商业银行模式很难及时掇供的数据。传统

的模式中，开发宠一个毅懿、监务器静，鸯美文传戆下达、人虽懿潼调、塞黄姿瓣豹编写鞠

制、客户问卷的调查等繁复工作，这一切因为网络银行变得更轻松了。

3．锻行服务个性化
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(1)利用高科技实现服务个性化

要剩麓现代网络等高科援手段，对传统银行溅务业态甄新和升级，从而往银行服务个

性化。如利用电话服务中心，辅之以先进的客户管理软件，客户的基本资料与银行往来的

历史资料都可以在操作员的电脑面前～目了然。通过实时切换，即使用户在Internet上，

电能够得至《电话服务中心服务人员酶及时帮助。除了电话服务中心外，或在已经商一些毂

的技术初鬣端倪。假如你可以使用WAP接收机浏览银行为你定制的商品目渌，推荐给你的

齑黯餐是擐据佟懿品应度痨定擞静，选中巍品嚣，镊露熬羯络会豢瀑锯帮这次游赘穗关瀚

数掭，包描本月总的收入和支出情况，预期要支付的账单金额等。最后你确定定单的话，

镶行会将强豹款王蠹从镓的黻户荜上季瓣除，鲡渠金额不够，镶行会擞爨稼酶瓷信为弥准备透

支款，然厝速递公司将你的商品送到你家里的同时，付款鑫额也立寡U转到客户的账户中。

当你到家的时候，所订购的商品已经到家摄了。这是电子商务中企业对个人的一种模式，

这一切运转的流畅，离不开各静巢道的配合。资金流在其中的佟用不可低健，想到没有蹦

。l：银行，报难想象资金可以如此快速、安全地在不同企业之间地流转。

(2)援攥客户弱不同需求实现激务令毪纯

通过镪一次弼户在瞬上银行进行的业务，以及爆户在掰上遥遗信惩卡、宅子赞薅进行

的交易，锻行的电脑系统可以了解到用户的需求和爱好。邀样，通过个性化的网络设计，

藏露以最大程度遗瀵是客户戆嚣袋。魄热巍瞧戆系统发王冕，菜一佼褒瓣上镶孳亍避萼亍大多数

交易的都悬查询余额，那么当下～次用户鼗录的时候，就会发现不用在进行选择，对他而

言，首页麓是查璃余额。著盈当余额耷魄铰大静交动对，翔户会鑫韵收爨商关酌邋知。这

就是网上银行带给我们的个性化服务(Personalized Service)。

个性化服务要借助信息技术，对不同客户群采取不同的服务半段。生产型的客户需要

及}c专提供滚动瓷金鼹转、技术馥逡瓷金配簇，雯爨整容户爨要绘予贸易融瓷疆裂，年轻入

要有投资和创业计划，退休老人需要养老斑保险和理财计划等等。提供个性化服务的基本

藤剡是：溉要正鬣客户静猿特毪，又要考虑与萁毽镶抒静蓑异往；溉要重援老客户豹嗣益，

又蜞考虑新客户的利益；要让客户在个性化服务中不断增值，实现银行、客户双赢。

二、新型服务业态的创新

1．银行联盈黉际纯

要大力健进锻行之螨、镊行％非镶牙极梅、银行与大裂企业装霾之蛹的战略黻露、台
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并和兼并。随着市场经济的逐灏发商，迎合金融自由化和豳赋l七躲游漉，以多元化混业经

营为特色螅超级银行将在竞争中处于香剩地位。为增强营内锻行的竞争力，为新型服务业

态刨新剖造更加良好的环境，笔者认为国内银行应该向以下几个方面发展：要育意识地促

进国有商业银行之间、国有藏业银行与毅兴股份剖商业银行之闯地联盟、合并秘兼并，造

裁能与营骣大锻行抗鬻静镊行集团；要加快企业与镶行集潮之间联盟、兼并，促进银行的

股份制改造，尽快补足银行的资本金：中央银行应放宽分业经营的限制，促进银行与证券、

保险、投资银行的联台与蒡购，培葵中国躲缘舍惶金融集魏稿专妲入方；拳j用镶行与专犍

性服务公司酌合作，将部分低酣加值、标准纯的银行业务外包，如银行的后勤、人事、保

卫等委托社会专业公司办理，使银行集中精力专注予最有价值的核心业务；考虑以战路联

盟、合势稠兼并为有鼓手段，热快与世界太锻{亍的合作，龆快国内镶行的聱际亿进程。

2．丰富业态内涵文化

新型服务业态的创新应把企业理念、企业文化渗透到业态的内涵中。要建立以人为本

的企业文化，同时要体现本弦的企业文化特惫，把握时代躲搏，与时俱进。要将企蛰篷文

化内涵和经营骥念渗透到本行新型服务、监态的剖新中去，韭态创新中体现本行的企业文

化。如招商银行新近推出的新型服务业态“一卡通”，反映了其“因您耐变”的经营理念。

上海渡东发艇银行鲍“东方髅用卡”是其十几年寒一贯秉承的“茑守诚信、创造卓越”的

企业文化的舆体体溉。中国建设银行“中国建设银行，建设现代生活”的经营理念下形成

的“保管锖”服务，中国光大银行的“个人I嘲上提行”、“阳光理财”是“糖晶馒锰”理念

灼踅接体现等等。阉时，凝型服务业态的剁飘应涎善锻行经营理念的不断调整褥芟热完等

和丰富。只裔这样，才能往颟型服务业态的肉涵更加丰富，新型服务业态的创新才会有不

竭的动力，从而才能保证银行具有服务竞争优势，在市场经济的憾雾及阅雏资银行的竞争

。p立予不败之越。
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结束语

服务作为银行产品的主要表现形式，从某种意义上讲，银行之间的竞争主臻表现为服

务竞争。因此，服务业态剑毅是银行保持竞争优势的滚动力。当魏，睫篱银行业竞争激烈

的不断加剧，在圈益发展的科学技术的促进下，国内银行服务业态呈现多样化的格局。但

楚，由予矮裁等阪素，锻行鼹务照态翅激发震环袭翥遴～步优讫。薅爨逶当菜家镶雩亍糗壅

一种新型服务业态时，冀他银行往往紧随其后如法炮制，而不从理论上探讨服务业态创新。

溺此，戮肉银行服务鲎态匐瑟簸芝有效麓理论支撵。本文应焉战略管理中稻美瑗论和方法

对国内银行服务业态创新进行了初步探讨和研究，主要包括：

1．运用业态学相关理论进行研究

把、韭态学鞫装理论鞫馕{亍服务、韭态剁薪迸{子结合，论述了裔翁国内银行服务业态及创

新现状，国外银行服务业态发展概况，指出了外资银行的进入绘国内银行服务业态创新镫

来的挑战。

2．徐氇链分毒厅镘霸缀务翌态裁薪

价值链是分桥企业竞争优势资源方瞄蛉重我工具，对于分耩银行服务业态划瓤同样具

有实际意义。嘏行要想保持服务业态创新的连续性和排他性，并给本行带来竞争优势，就

餐对俊倦链活动巾鲍每一个臻节进行堪馕分辑。文审结会银行敷务徐氆链，揍发了镊行瑕

得竞争优势对价值链相成环节应采取的措施。

3．锻行服务渡态创新价值取向研究

银行服务照态铋薪绦特活力，重要瓣是蛰壤取是其蠢走遘‘|雯、秘学淫。文中饕}银行缀

务业态创新价值取向进行了较为详尽的论述，并在最后指出银行只有在创新服务业态的价

遣取向上以蹶窖挽篷为静囊，为矮客撬耄}乏超越竞争对手的侨谴，才能在激黧豹帮场竞争中

获取持续发展的竞争优势。

当然，由于自己水平有限，本论文商许多不足之处，主要脊：

1．定量分轿缺乏，定瞧分橱较多

出予妇识寄限，笔蠢并没窍结合鸯关数挺运鼹诸魏数学攘型等工其对趣题送行襟入分

析。定嫩分析缺乏，定性分析较多，因此，并不能使所阐述问题更具科学性，缺乏较强的
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说服力。

2．瑾论亵实例缝合弱不够深入

在本簇论文中，笔者主要分柝了银行服务业态创薪战略问题。文中只是就鼹了解的部

分银行服务业态剁新进行研究，并未反映整个银行业的服务业态创新现状。因此，感觉还

远不熊褥这个阀黻分褥透镪。

为使研究更有意义，笔者有兴趣在本文的基础上继续进行研究，主要是对我阂银行服

务业态剖新发展进行更加深入缅致的探讨，班弼对银行业的发展提供有豢的借鉴。



南开大学硕士学位论文 垦行月!墨业态创新战略研究

参考文献

中文文献

【l】迈克尔·波特著，陈小悦译，《竞争战略》北京，华夏出版社，1997年。

【2】迈克尔·波特著，陈小说译，《国家竞争优势》，北京，华夏出版社，2002年。

【3】迈克尔·波特著，陈小悦译，《竞争优势》，北京，华夏出版社，1997年。

【4】安德斯‘古斯塔夫松、迈克尔·约翰逊，刘耀荣译，《服务竞争优势》，北京，中国

劳动社会保障出版社，2004年。

【5】孙明贵，《业态管理学原理》，北京，北京大学出版社，2004年。

[61理查德·麦特斯、凯瑟琳·金-麦特斯、麦得莱恩·帕尔曼，金马译，《服务运营管理》，

北京，清华大学出版社，2004年。

【7】徐康宁，《现代企业竞争战略》，南京，南京大学出版社，2001年。

【8】陈幼其，《企业战略管理案例》，上海，立信会计出版社，2001年。

【9】邹昭唏，《企业战略分析》，北京，经济管理出版社，2001年。

【10】王迎军、柳茂平，《战略管理》，天津，南开大学出版社，2003年。

【1 1】波士顿顾问公司，《公司战略透视～波士t顷顾问公司管理新视野》，上海，上海远东

出版社，[999年。

【12】谢康、陈涛，《网络银行竞争战略》，广州，广东人民出版社，2001年。

【13】盖瑞·哈默尔，《赢动革命》，台湾，天下远见出版公司，2000年。

【14】罗伯特·巴泽尔、布拉德利·盖尔．吴冠之译，《战略与绩效--PIMS原则》，北京，华

夏出版社，2000年。
’

【15】Michael A．Hitt，R．Duane Ireland，Robert E．HoskiSSOn著，吕巍译，《战略

管理：竞争与全球化(概念)》(原书第4版)，北京，机械工业出版社，2002年。

【16】陈阳编著，《竞争博弈》，北京，中国经济出版社，2001年。

【17】彼得·圣吉《第五项修炼》，台湾，天下远见出版公司，2004年。

【18】王超，《零售学》，北京，中国对外经济贸易出版社，1998年。

【19】冯奎，《学习型组织一一未来企业的成功模式》，广州，广东经济出版社，2000年。

【20】蓝海林著，《迈向世界级企业——中国企业战略管理研究》，北京，企业管理出版社，

2001年。

【2l】加里·哈梅尔、c．K．普拉哈拉德著，王振西主译，《竞争大未来》，北京，昆仑出版



南开犬学硕士学位论文 银行服势业态创新战略研究

社，1998年。

[221杨誊强，《黢务贸易一一中躐与世要》，戋索，民主与建设出版毒主，1999年。

【23】白仲尧，《服务经济论》，北京，东方出版社，1991年。

【2《】支l耀=|耋，《衾避鼗务赞委叁玲伲论铺一一蓑论中国金融疆务《k静对外开放》，长沙，

湖南人民出版社，2001年。

[251杨饕馨，《企业的进入遥出与产业缰纸政策》，2000年，上海三联书店与上海人民出

版社。

【26】G，5．施蒂格勒，《产业组织与政府管制》，上海，上海人民出版社，1996年。

【27】纂蛰斯等，《营销客户管理》，j￡京，经济罄理窭舨李圭，2005年。

【28】陈乐天，《企业创新与金融分析》，上海，立信会计出版社，1999年。

【291郑海簸，黄滓孚《中国金数管理盔露I!TO镶战》，j￡京，缀济管璎密叛社会，2003

年。

【3(j】薛求知，《翁冒镶{亍管理》，上海，复量丈拳出版社，2002年。

【3l】谭诺，《新I然纪中小商业银行：生存与发展》，北京，经济管理出版{￡，2001年。

【32】谢康，《中圈与WTO：规则、挑战与应战》，广州，广东人民出版社，2001年。

【331蹙姆斯·赫撅克特等蓉，牛海鹏等泽，《鼹务测润镳》，托豪，警夏出舨毒±，2001年。

【34】彭嚣清 《银行业市场营销》广东经济出版社 2002年5月。

【35】徐听、赵震潮，“嚣方网上镶行兹发蹑战略及痘示”，《努嚣经菠与管理》2000年S

月，筇22卷芥6期，第29一34页。

【36】剃醛森，“美鏊霸上镶抒嚣以澍黠”，《现代窝韭锻季亍》，2000年第i2期，祭39—40

页。

【：j7】潘鼗高、邹蕊萌，“嘏行斑实行差异化战略”，《济南众融》，2002年第7期，第48—49

页。

【08】刘帮红、陈辉胜，“世界剐络银行的未来趋势”，《浙江金融》，2002年第6期，第

4i页。

【39】崔满红，“蜜融资源理论研究”，《城市金融论坛》，1999年笫5期，第10-15页。

【40i自钦先，“沦金簸哥拷续发震”，《鬻器金黧磷究》，1998年篱5蓊，第28～32页。

【41】张长全，“关于我国商业银行金融创新的几点思考”，《财贸研究》，2002年第l期，

纂77—79页。

【421徐力，“现代银行电子化发鼹趋势及其影响”，《城市金融论坛》，1998年10月，第



事，F大学硕士学位论文 镀行服静业态刨新战略研究

i8一j9页。

【43】王益，“中国银行业竞争力分析”，《管理现代化》，1998年第lO期，第4一13页。

[44】于良春、鞠源，“中国银行竞争的机构扩张、工具创新与产权改革”，《经济研究》，

2001年第8期，第25—32页。

[45】刘伟、黄桂田，“中国银行业改革的侧重点：产权结构还是市场结构”，《经济研究》，

2002年第8期，第3—12页。

1461张桥云，“中国银行业面对WTO冲击的错误观点评析和应对之策”，《河南金融管理

干部学院学报》，2000年第3期，第28—3l页。

【47】自豪，“海尔管理有三方面极具研究价值”，《车间管理》 2004年第2期，第24页。

[481陈祝平、黄盛，“我国零售业制和业态的多样化及发展对策”，《上海商业》，2000

年第l期，第15—16页。

【49】中西正雄，“零售之轮在转吗?”，《商学研究》，1996年第5期，第43页。

【501差瑶英，“荚国银行业服务渠道发展战略”，《城市金融论坛》，2000年第9期，筇

j4页。

【5l】袁岳，“给你块糖吃【国内银行儿科营销现状”，《中国经营报》，2002年11月11日。

【52】刘旭东，“论教育价值取向”， 《青海师范大学学报(社会科学版)》，1992年第2

期，第94页。

【53】李志辉，“美国银行业经营与管理模式的变化动因分析”，《美国研究》 2000年第

3 j{11，第5l页。

【j4】马文祥，“美国商业银行的员工培训”，《现代商业银行》，2002年第9期，第46页。

【55】傅玲玲，“内部营销与提高银行服务竞争力”，《市场研究》，2003年第12期，第18

贞。

【j6】杜登彬，“银行品牌大战进入‘火拼时代”’，《中国经济时报》，2002年11月30日。

【57】戴相龙：我国金融事业13年来实现了历史性跨越中国互联网新闻中心，

http：／／www．chiiqa．cn／chinese／2002／Sep／205147．htm。

【58】林森编译，新经济渗透银行业，人民网，hctp：／／www．people．com．cn

／GB／channel2／19／20001214／348747．html。

英文文献

【59】Richard J·Sull ivan，How Has the Adoption of Internet Banking Affected

Performance and Risk in Banks?Financial industry Perspectives 2000



堡墨查羔墅兰兰些篓茎———————————一————． 堂堡鳌墨壁查墅堑堕坚丛室

[601 Chandana R Unni than，Paula鲢·C·Swatman，eBusiness a￡Japtati。n—a

comparison of Australjan and Ind Jan experience in Internet banking

http：／／www·deakin．edu·au／mis／research／worki
ng—papers一2001／2001一worki ng_p8p8rs

．htm

[61 1 Wal ter I-Global competition in Financial Services．Cambridge，

Mass：Ballinger Publish Company，1989

[021 Jansen赫．The International Financial Services：Issues and Lessons for

Developing Countries．Boston，Mass：Kluer Academic Press，2000

[631 Matto A。Financial Services and the WTO：Liberation in the Developing and

’Fransition Economics．In：Paper presented at the Measuring Impediments to Trade

in Services Workshop．Canberra：Productivity Commission．1999

[64】Richard A，D’Aven[，Robert Gunter，Hyper-Competition：ManagingtheDynamics

of S￡r矗teg[c Maneuverfnff,New York：The Free Press．1994

【65】Ming—Jer Chen，Competifor analysis and inter“firm rivalry：toward a

theoret[cal integration，Academy of’Management Review,1996，VoI．2i，No．1



南丹大学硕士学(立论文 银行服务业态创新战略研究

致谢

转黻之凌，两年懿研究生学习马主藏要缝慕了。蹰年来，我较为系绞、金蘑静学习了

有关经济、管理方面最新的理论知识。在思考、解决问题的能力方面肖了较大进步，所有

这一切都将谴我终生受益。{萋陶关心、培育窝教导过我的所有老师致以最深懿谢意l

在论文即将完成之际，首先感谢我的导师王迎军教授。这篇论文的写作，从选题、构

思、撰写到完成，都得到了王老师细致入微的指导。没有王纛师的教育和帮助，我的这篇

颈士论文不可憩蹶剩完成，我的两年磷究生学习也不可能取愿现有的成绩。鄹对，王老掇

严谨的治学态度和躬痨垂范的敬业精神是我终身学习的榜样。在今后，我将不断地激励自

己积投送取，叛有爨为嚣无攮予王老静静谆淳教导帮段甥蓑臻。

在论文预答辩过程中，黄福广老师、刘志远老师提出了囊贵的修改意见，在此表示衷

心酌戆凌。

感谢为我们能顺利完成学业付出辛勤汗水的MBA中心张老师、吴老师及其他负责MBA

教学管理的全体老师，他们的敬监精率串和出彀的组织管理琵力令人钦佩。

感谢我的领导和间事们在我学习期间绘予我的大力支持和鼓励，我将运用所学知识努

力工作，不辜负他们的期望。

偌她规会，我要瀑深感谢我豹妻子鄂儿予，是他燃无尽懿关心、理解瑚支持激励我苓

断进取，得以顺利完成学业。

幽子奉夫缝力蠢羧，论文中鸯定念毒诲多禧误秘筑潺之楚，敬谤嚣位老雾蠢葶毪同学翳教。

嚣庆哲

二oo五年四月三十日


	封面
	文摘
	英文文摘
	第一章绪论
	第一节研究的背景和意义
	第二节文献综述、理论方法应用

	第二章银行服务业态的发展
	第一节关于业态、业态变迁和业态创新
	第二节我国银行服务业态的内涵与构成、发展现状
	第三节美国银行服务业态
	第四节加入WTO我国银行服务业态面临的挑战

	第三章银行服务业态创新战略的构成
	第一节价值取向的选择
	第二节银行服务的价值链与价值创新
	笫三节培育银行的核心竞争力

	第四章银行服务业态创新战略的实施问题
	第一节银行服务业态创新面临的现实环境
	第二节管理体制创新和运行机制创新
	第三节员工队伍建设创新
	第四节银行服务营销策略创新
	第五节传统业态更新升级和新型业态的创新

	结束语
	参考文献
	致谢



