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“如今，客户体验的定义更为广泛，不再局限于良好的客户
服务态度。零售银行若想脱颖而出，需要在专业性和效率上
有出色表现。值得注意的是，消费者往往以自己在不同领域
的体验为标尺来衡量银行的表现。因此，确保整体表现在不

同行业间都具有竞争性，对银行而言是至关重要的。”
– 过人，高级研究分析师，中国过人，高级研究分析师，中国

在这篇报告中我们回答了以下问题:

• 零售银行需要在哪些方面做到与众不同？零售银行需要在哪些方面做到与众不同？
• 如何吸引富裕的消费者如何吸引富裕的消费者?
• 下一代零售银行将会如何？下一代零售银行将会如何？

零售银行一直宣称在改善“客户体验”以满足其需求。然而，该领域内银行业务激增，加之来自互联网金融领域的压力，
“客户体验”这一经常被提及的概念定义逐渐变得更宽泛。

本报告通过调查中国消费者（尤其是那些负责管理家庭可支配收入的消费者）对零售银行的使用情况和态度，来探究这
一问题。本报告还探讨了市场总体情况以及领先企业的产品/服务创新。
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2021年零售银行市场规模将超过3.5万亿元人民币

零售银行收入结构变化

竞争提升效率

2016年市值2万亿元人民币
数据11: 中国零售银行市场销售额预测的最好和最差情形，2011-2020年

零售银行收入结构正在改变
数据12: 零售银行利息收入以及其占总收入的比例，2011-2016年（估计）

抵押贷款增加
数据13: 年末未偿还抵押贷款和增长率，2011-2016年（估计）

利率差得到更好调控
数据14: 一年期贷款和存款基准利率及利率差，2010-2016年

来自互联网金融领域的威胁

消费者的财富管理态度正在改变

四大银行 市场份额被其他商业银行蚕食

在不同发展阶段的竞争

科技是零售银行的核心创新力

前十大银行占有一半以上的市场份额
数据15: 零售银行的市场份额，2016年（估计）

中国银行在四大银行中表现最佳
数据16: 领先零售银行市场份额的变化（百分比），2015-2016年（估计）

零售银行业务处于不同发展阶段
数据17: 领先零售银行收入占比和年同比增长率，2016年（估计）

瞄准年轻成年人

重视海外市场

携手农村地区一起发展

界定高端客户

借力大数据征信

社区网点主要依托自助设备

延长营业时间

人工智能协助银行服务
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女性负责更多家庭财富管理责任

理财账户拥有率尚待提高

中行满意度最高

富裕消费者眼界更广，对投资更有信心

女性担负更多财富管理责任
数据18: 财富管理责任（按性别和年龄区分），2016年11月

全职员工和高收入者承担更多财富管理责任
数据19: 财富管理责任（按收入情况、工作情况和公司类型区分），2016年11月

在北部和中西部地区，理财更多是家庭决策
数据20: 财富管理责任（按城市线级和地区区分），2016年11月

消费者在3个以上的银行都有储蓄账户

在定位富裕客户方面，招行和中行更胜一筹
数据21: 不同银行账户的类别，储蓄账户/借记卡，2016年11月

消费者平均有2个银行贷款账户

年轻消费者偏爱招商银行的贷款服务
数据22: 不同银行账户的类别，贷款账户/信用卡，2016年11月

四分之一的消费者尚无任何理财账户
数据23: 不同银行账户的类别，理财账户，2016年11月

股份制商业银行理财账户的账户持有人更有可能转银行
数据24: 拥有银行账户类别（按储蓄账户/借记卡的拥有率区分），2016年11月

工行和建行最受欢迎
数据25: 最常使用的银行账户，2016年11月

高使用频率要求银行业务均衡发展
数据26: 最常使用的银行账户（按账户类别区分），2016年11月

渗透率高不代表满意度高
数据27: 银行整体满意度排名，2016年11月

零售银行令人不满的普遍因素

专业创造完美
数据28: 中国银行总体满意度的关键动因，2016年11月

业务办理效率有待提高
数据29: 中国农业银行总体满意度的关键动因，2016年11月

招行在网上银行方面表现出众
数据30: 中国招商银行总体满意度的关键动因，2016年11月

财富管理责任财富管理责任

拥有银行账户类别拥有银行账户类别

最常使用的银行账户最常使用的银行账户

满意度影响因素满意度影响因素

感兴趣的信息感兴趣的信息
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投资者偏爱实用信息

富裕消费者的需求更广泛
数据31: 感兴趣的信息，2016年11月

财富传承服务的关注度上升

两性的关注重点不同

不同消费者群体的需求多样化
数据32: 感兴趣的移动银行服务，2016年11月

不同移动银行服务间的联动

多数投资者为保守型投资者
数据33: 风险管理偏好，2016年11月

对财务顾问缺乏信任
数据34: 理财产品的筛选标准，2016年11月

数据35: 最常使用的银行账户（按对顾问的偏好区分），2016年11月

互联网金融机构蓄势待发
数据36: 投资渠道偏好，2016年11月

教育程度较高的投资者依然肯定银行的专业程度
数据37: 投资渠道偏好（按风险管理的偏好和对顾问的偏好区分），2016年11月

大多数人不喜欢“把所有的鸡蛋都放在一个篮子里”
数据38: 分散渠道投资的偏好，2016年11月

英敏特城市精英人群担负更多财富管理责任
数据39: 财富管理责任（按英敏特城市精英人群和其他人群区分），2016年11月

中行凭借其境外服务更受该人群欢迎
数据40: 英敏特城市精英人群和其他人群在银行账户的拥有率和使用频率方面的差异，2016年11月

英敏特城市精英人群投资视野广，尤其关注境外投资和高端医疗保险
数据41: 感兴趣的信息（英敏特城市精英人群对比其他人群），2016年11月

英敏特城市精英人群对投资更有信心
数据42: 财富管理偏好（按英敏特城市精英人群和其他人群区分），2016年11月

数据43: 零售银行销售额和预测，2011-2021年

研究方法

关键动因分析——方法论

关键动因分析——结果
数据44: 交通银行总体满意度的关键动因，2016年11月

数据45: 中国工商银行总体满意度的关键动因，2016年11月

感兴趣的移动银行服务感兴趣的移动银行服务

财富管理偏好财富管理偏好

认识英敏特城市精英人群认识英敏特城市精英人群

附录附录——市场规模与预测市场规模与预测

附录附录——研究方法和缩写研究方法和缩写
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数据46: 中国建设银行总体满意度的关键动因，2016年11月

扇形图预测
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