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金融科技背景下商业银行零售业转型研究
—以建设银行S分行为例

摘    要

我国经济增长由高速增长转向温和增长，经济处于“新常态”环境下。随着“互联

网 4.0”时代的到来，电子商务企业和第三方支付平台开始抢占银行资金。数字化不仅

提高了行业的运转效率，更简单的程序和更低的门槛受到越来越多的人的青睐，对银行

业务造成冲击。在当今新的金融环境下，“转型”已成为商业银行无法回避的事实。现

在是零售商“回馈”他们的业务作为发展银行业的基础的时候了。数字化转型被银行提

到了前所未有的战略高度。现代经济的核心是金融业，它与经济增长密切相关。商业银

行是金融部门的一个重要组成部分。当然，商业银行和其他主要的金融公司一样，正面

临着危机，而金融技术的发展对我们今天的金融部门产生了重大影响。电子交易和其他

模式导致了零售银行发展模式的转变。因此，本文基于对广州市某建设银行分行零售业

务数字化转型的案例进行了专门分析，以找出这一转型的重要之处和需要改进的方向，

为我国商业银行零售业务的数字化转型提供建议。
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1 前    言

1.1 研究背景和意义

20世纪90年代以来，西方发达国家零售银行的地位提高，收入占比不断提高。转眼

间，零售业的发展似乎已经成为全球银行业的主流趋势。随之而来的是通过渠道创新、

专业产品、综合营销和环境整合实现差异化的零售银行的出现。进入21世纪初，中国人

口财富的快速增长，投资和理财意识的增强，以及个人和家庭对各类金融资产需求的增

长，为中国商业银行提供了发展零售银行业务和扩大市场影响力的绝佳机会。同时，先

进的计算机技术和互联网的普及使商业银行为零售银行业务的发展奠定了基石。商业银

行的重要收入来源逐渐成为零售银行业务。商业银行在社会上的声誉和地位和可持续性

发展被零售银行业务的发展直接影响。

网络金融的快速发展为商业零售银行的发展提供了机遇和挑战。近年来，零售银行

经过一段时间的研究和发展，取得了良好的效果，积累了一定的经验，但其发展也提出

了新的问题，需要探索和解决。在新的银行经济发展模式下，提出切实可行的商业银行

零售业务转型升级策略具有重要的理论和实践意义。

在实际意义方面：我国的商业零售银行转型面临着历史性的挑战和机遇。随着金融

科技和经济的快速发展，传统的商业银行正面临着内部和外部的压力以及激烈的行业间

和网络竞争。银行必须进行数字化转型，零售活动在未来必须全面接管银行的核心业务。

本文讨论了广州一家建行分行数字化转型的案例，并总结了其转型策略和不足之处。一

方面为广州建行分行正在进行的转型提供了对比材料，另一方面也为零售业的数字化转

型提供了参考。以期对我国商业银行未来的长期发展和维护国家金融业的稳定发挥积极

作用。
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在理论意义方面：随着我国经济结构的快速发展，个人财富积累加速。居民财富保

值增值意识逐渐提高，消费能力也逐渐加强。因此，零售银行业务发展前景巨大。本文

在相关理论的基础上对银行零售业未来转型升级战略进行探讨，提出有针对性的战略建

议，加快零售企业数字化转型战略的优化，响应人们日益增长的金融需求。

1.2 研究内容

本文重点介绍了建行广州分行零售业务的数字化现代化转型。在分析建行广州分行

零售业务现状的基础上，分析了建行广州分行零售转型的关键问题、数字化转型中采取

的相关措施，并提出了进一步的合理策略。为银行零售业务数字化转型提供参考。本文

主要分为六个部分：第一部分说明了本研究的背景和意义，提出了本研究内容的思路和

方法。第二部分分析和总结了国内外关于零售业转型的现有研究成果，引用了与本研究

相关的文献，指出了目前研究的不足之处，并确定了本研究的方向。第三部分讨论了零

售业的相关理论、零售业的发展现状。第四部分立足于建设银行广州分行零售业务数字

化转型的现状，进一步探讨了当前转型过程中仍旧需要解决的问题，提出了建议后数字

化业务转型的预期目标。基于以上分析，在第五部分建设银行广州分行零售转型与实施

方案中，基于当前组织架构、网点转型、扩大客户规模、丰富业务品种等问题，提出内

容相关建议，增强建设银行广州分行在市场上的竞争力。最后部分章是对本研究的内容

进行总结。

1.3 文献综述

国外商业银行起步较早，在零售业发展方面积累了丰富的经验。银行零售业务研究

出现在18世纪末。随着银行业的逐步发展和国外市场环境的快速变化，国外学者对零售

相关的研究进行了进一步的发展。他们在零售银行理论研究的基础上，总结出完整的银

行零售业务理论体系，积累了丰富的银行业经验，形成了较为丰富的研究成果。Blankson

等（2017）通过对多家零售银行进行了深入调查，与银行高管和银行高管面对面访谈的

方式获得了调查数据，对境内外商业银行零售业务进行对比。分析表明，银行零售以客

户为中心才能制定出最佳策略。在对几家零售银行进行了深入研究后，比较了国内和国

外的商业同行，并通过采访银行高管和董事收集研究数据。Fernandes（2019）收集并
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分析了数百家银行的客户数据。数据指出，银行需要与客户建立良好的关系，强调银行

以客户为中心的服务理念。综上所述，国外商业银行在零售方面有着丰富的成果，值得

我们分析借鉴。国外学者普遍认为，银行开展零售银行业务，
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为优质客户提供的金融服务产品必须具有全面性、系统性、创新性，为特定客户提

供专业、独特的金融服务和市场模式。商业零售银行在我国的发展相对缓慢，目前还在

对商业银行零售业务进行探索。20世纪80年代以来，学界对中国商业银行零售业务研究

成果颇丰，但主要是介绍零售银行产品和商业银行的特点以及国外零售银行服务的发展，

在广度和深度上仍旧有所落后。范丽娟（2019）认为，日渐庞大的客户群特征和多样化

的客户背景改变了银行零售业发展模式，银行市场规模和业绩的改善也呈指数级增长。

使用的技术和金融服务平台必须系统化，提升零售竞争力是银行优化发展的必经之路。

肖远企等（2020）对银行的创新和转型进行研究。从业务创新、客户体验、数据库、管

理转型、系统转型，到银行业驱动创新，积极与互联网融合，更好地服务客户。我们为

经济发展和民生生活提供更有效的金融服务，同时降低运营成本。根据上述文献，国内

外研究者对商业银行零售银行业务的发展进行了广泛的研究，认为零售银行业务的发展

必须在客户、渠道和资金方面进行创新和转型。国内学者研究主要集中在理论研究与银

行发展战略和转型升级的方面。但是，目前我国区域经济发展不平衡，城乡差距较大，

导致理论研究与具体实践相结合不足。综上所述，银行零售业务的升级发展战略具有重

要意义。

2 零售业务概述

2.1 零售业务的定义

零售银行业务是指银行通过各种服务渠道向公众提供的零售金融服务。一般来说，

商业银行的零售银行业务活动与银行向个人和小型自营企业提供的零售信贷服务有关。

从狭义上讲银行零售业务只包括为居民和家庭提供各种小型金融存取支付服务。
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