中国建设银行零售业务工作会议
在武汉召开
3月17日，中国建设银行2011年零售业务工作会议在武汉召开。湖北省副省长赵斌到会致辞，建设银行副行长朱小黄出席会议并作重要讲话。
上市五年来，建设银行已初步建成现代零售业务体系，基本实现建成国内领先零售银行的战略目标。主要业务指标实现跨越式增长，客户规模与质量显著提升，差别化服务成效显现；各类服务渠道协调发展；零售产品线扩充提速。 
建设银行上市后一直强调“以客户为中心”，倡导为客户提供差别化、人性化服务，建立了包括客户接待日、客户服务质量调查、客户满意度晴雨表等的客户之声调查体系，在国内同业中率先推行零售网点转型，改造作业流程，使得客户平均等候时间下降40%；实施二代转型，客户经理直接服务客户的时间提高了31个百分点； 2010年建设银行个人客户满意度为64.4%，比银行同业当期平均水平高出2.4个百分点。

会议强调，下阶段建设银行零售业务要向“建设国际一流零售银行”的目标迈进。未来几年，建设银行将转变观念，抓住机遇，加快发展零售业务；积极关注个人消费、社区金融等重点业务领域；深化“以客户为中心”的理念，加强资源整合与联动，加快业务流程创新与优化，提升精细化管理水平；关注东部县域经济市场，继续支持中西部地区，优先发展重点城市和区域。
会议要求，2011年建设银行零售条线要以“发挥整体优势，提升服务品质，增强价值创造能力”为指导思想，做好零售业务中期规划，明确发展思路；大力拓展个人存款与投资理财业务，做大做强财富管理与私人银行业务；改善服务，推动小企业业务新发展；坚持个人住房贷款核心业务地位，巩固住房金融传统优势；打造龙卡信用卡市场领先品牌，加快提升价值贡献；加强流程管理，支持产品与服务创新；持续优化网点布局，增强队伍凝聚力，提升突发事件应对能力。
结合“十二五”规划，建设银行要在服务民生领域取得新突破。
1．积极做好保障性安居工程金融服务。近三年建设银行累计投向保障性住房建设的开发贷款达132.27亿元，累计为20.13万户中低收入居民发放保障性住房商业按揭和公积金贷款330.41亿元。同时，建设银行积极参与住房公积金支持保障性住房建设项目贷款试点工作，全部取得28家试点城市承办承诺，已受托发放公积金项目贷款64.92亿元。十二五期间，建设银行将继续发挥住房金融传统品牌优势，加强与各级政府主管部门的合作，发挥建设银行集团优势，积极探索和创新债权融资、股权融资、投资基金等多种融资模式，多渠道拓宽融资渠道，全面提升保障性安居工程金融服务广度和深度，提供全方位、全过程、综合金融服务。

2．加快推进小企业金融服务。2011年建设银行小企业贷款新增1600亿元，确保实现银监会要求的“两个不低于”目标，即小企业贷款增速不低于各项贷款增速、新增额不低于上年。加快“信贷工厂”小企业经营中心建设，充实人员，完善流程，改善服务，重点推进小额贷款服务，加强产品创新，积极开展集合银团贷款、集合债券代理发行和信贷资产转让等业务。
3．大力发展消费金融业务。紧跟市场需求做好客户和市场的细分，从产品、客户、渠道、业务流程等方面做好业务创新，重点做好个人消费信贷、信用卡分期等信贷服务及银行卡、结算通等个人支付结算服务。创新汽车分期业务模式，加大安居分期推广；加快新兴城市包括二、三线城市的业务推进。
4．为客户提供更好服务。建设银行将进一步深化以客户为中心的理念，洞察客户的需求，整合内部资源，优化操作流程，根据市场变化加强产品和服务创新，完善渠道布局，为客户提供有建设银行独特价值的金融解决方案，让客户成为建设银行零售业务转型的最大受益者。

会议还对2010年建设银行零售业务板块涌现出的先进单位和个人进行了表彰。
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