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前言

　　大力发展零售银行业务已经成为国内银行界的共识，当下和今后的关键是如何发展和怎样管理零
售银行业务的问题。
国外零售银行的成功经验表明，遵照流程银行的要求，建立起完善的零售银行业务条线系统，是我国
零售银行业改革发展和强化管理的方向。
　　流程银行是相对于传统的“部门银行”而言的。
根据银监会刘明康主席的说法，部门银行的重大弊端在于，部门银行模式导致针对客户需求的服务、
创新和风险防范等受到人为的限制，出了问题部门问相互推诿责任，难以查处。
刘主席是从银行的合规管理的角度来谈流程银行的。
事实上，流程银行模式不仅有助于完善零售银行业务的合规管理，同时还能极大地提高零售银行业务
的竞争力和盈利力。
　　与部门银行相比，流程银行具有四个明显的特征。
首先，流程银行以客户为中心，组织和流程设计从客户需求出发，将全行零售业务分设成一系列能够
快速反应和满足客户需求的业务流程；其次，流程银行实现前中后台分离，使零售银行业务得以流程
化和标准化，零售银行分支机构只具有比较单一的功能，这样就能形成规模效应，提高资源的使用效
率，并能降低运营成本和操作风险；第三，流程银行管理上的特点是纵向为主，横向为辅，实现扁平
化、集中化和垂直化的管理机制，减少管理环节，从而能明确职责、提高决策效率；第四，流程银行
将经营决策点直接定位于业务流程执行的地方，使信息和决策完美结合，提高决策的及时性和针对性
。
显然，中国各零售银行的现行业务模式离流程银行的要求还有较大的距离。
　　为了助力国内各银行零售业务条线管理的推进和完善，促进零售银行业务尽快实现向流程银行转
变，客观上需要我们编写一本能够反映管理要求的全面性又带有纲要性的零售银行业务条线管理指南
。
本书就是在这样的背景下产生的。
全书在参考英国等零售银行业十分发达国家的先进经验和成功实践的基础上，结合我国零售银行业所
面临的主要问题，系统地阐述了零售银行业务条线管理的背景、知识和技能，重点包括战略定位、市
场营销、客户管理、销售管理、产品管理、渠道管理、品质管理、服务管理等零售银行业务条线直接
管理内容，层次清晰，要点突出，具有制度化和手册化风格，非常适合我国零售银行业务条线上的所
有管理人员和业务人员学习和参考。
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内容概要

为了助力国内银行零售业务条线管理的推进和完善，促进零售银行业务尽快实现向流程银行转变，本
书在参考英国等零售银行业十分发达国家的先进经验和成功实践的基础上，结合我国零售银行业所面
临的主要问题，系统地阐述了零售银行业务条线管理的背景、知识和技能，重点包括战略定位、市场
营销、客户管理、销售管理、产品管理、渠道管理、品质管理、服务管理等零售银行业务条线直接管
理内容，层次清晰，要点突出，具有制度化和手册化风格，非常适合我国零售银行业务条线上的所有
管理人员和业务人员学习和参考。
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章节摘录

　　第1章　零售的概念与特征　　零售组合　　金融服务供应商所运用的零售或营销组合可表示为
价格、产品、促销、地理位置和人员的组合。
下面将依次加以介绍。
　　价格。
过去，消费者对金融服务的成本几乎一无所知。
因此，成本对购买决策的影响微乎其微。
然而现在，由于消费者对金融知识越来越精通，情况发生了根本性的变化。
　　产品。
受金融行业本身的性质所限，不同供应商的产品非常相似。
任何产品创新带来的业务量的增加都是暂时的，因为用不了多久，竞争对手也会开始提供类似的产品
。
　　促销。
近年来，许多金融服务机构为了提升产品的知名度并提高销量，采取了大量的促销措施。
随着电视广告日益流行，金融机构开始充分利用在各种大众媒体上宣传亮相的机会。
运用优惠条件吸引客户的做法也越来越常见。
然而，受产品特征所限，通过销售人员进行促销仍是业内最普遍的方式。
　　地理位置。
与其他许多行业一样，金融服务零售行业的成功也需要供应商慎重选择地理位置。
对银行而言尤其如此。
因为银行客户一般会要求有定期的接触，并会进一步要求交通的便利。
不过，随着技术的不断进步，客户如今也开始通过电话和互联网来购买金融服务。
　　人员。
如前文所述，金融服务的差异化越来越难以维持。
因此，公司需要寻求独特的销售方法，其中之一即为人员。
对金融机构而言，在高度竞争的环境中，员工对待客户的方式和服务水平等问题变得越来越重要。
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编辑推荐

　　《零售银行业务条线管理》层次清晰，要点突出，具有制度化和手册化风格，非常适合我国零售
银行业务条线上的所有管理人员和业务人员学习和参考。
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