建设银行零售业务新年新思路
2月23日，中国建设银行2012年零售业务工作会议在上海召开。
据悉，在继续巩固2011年取得优异业绩的同时，建设银行今年又将推出多项举措，切实推进零售业务发展，更好地满足广大客户的金融服务需求。副行长朱小黄强调：“2012年是建设银行加快推进零售业务发展和转型的关键年，全行零售业务系统要在“三大一高”市场目标定为前提下，继续抓住城镇化、工业化和信息化进程稳步推进的机遇，牢固树立‘以客户为中心’的服务理念，积极响应国家关于促进消费、服务小微企业和保障民生等新要求，充分满足广大百姓对银行零售业务的新需求。”。
会议确定建设银行2012年零售银行工作将以“科学发展，稳中求进”为主导思想，树立全球发展视野，将零售银行定位为建行业务发展的主要基础、社会形象打造的主要载体和应对经济增长波动对银行经营影响的主要领域。要积极抢占消费金融、金融IC卡和移动支付等新型业务制高点，着力完善城市行经营管理，合理摆布零售银行资产业务在总资产中占比。同时，提出如下新举措：

大力发展消费金融业务、小微企业服务和保障性住房金融服务。2011年，建行小企业、个人消费和基本住房需求的信贷投入新增贷款在全行贷款总量中占比达六成以上。今年，一是将大力发展消费金融业务，积极抓住我国经济发展方式转型、城镇化稳步推进和人口老龄化逐渐显现等发展机遇，在全力支持国家经济结构调整进程中，实现消费金融业务的“大发展”。要积极延伸消费金融业务领域，创新支付结算工具，满足客户对消费信贷的综合金融需求；要树立科学、全面的风险理念，根据零售业务特征，基于“大数定律”，用准入条件、客户选择标准等工具防控业务风险。二是将继续围绕零售化、小额化发展方向，以小微企业为服务目标，加快高灵活性、信用类信贷产品创新，积极探索外包服务模式，合理制定风险容忍度，对小微企业未提供实质性服务的项目不收取费用。三是将加强与各级主管部门合作，积极参与公积金项目贷款的试点工作，为保障性住房项目提供稳定、持久资金支持，继续优化房e通服务平台，为客户提供买卖交易、信息查询、资金托管和房产评估等综合金融服务，帮助客户“贷得到款，买得到房”。
巩固并提升客户服务水平。近年来，建行客户服务水平持续提升。2011年，根据第三方机构测评，个人客户经理满意度得分连续三年在四大国有控股商业银行中排名第一，在网点一线服务的客户经理人数超过23000人。今年，建行计划新增600余家网点，进一步扩大网点综合性、多功能服务，使更多有投资理财金融需求的客户享受到“一对一、面对面”的专业服务；加强行内资源整合，实施“大零售”策略，搭建统一的信息管理平台，着力提升综合金融服务能力，使客户在网点内能同时办理存贷款、支付结算和投资理财等各类业务，实现“一站式”服务。
进一步完善网络渠道。2011年，建行各类交易渠道全面发展，近8000家网点由支付结算型向客户服务型转型，满足客户的综合金融需求；方便快捷的自助设备运营总量超过4.5万台，为近1亿客户提供电话银行服务。今年，建行将继续发挥服务网络覆盖广的优势，进一步深化社区服务内涵，深入社区、主动上门，为广大老百姓提供“近在身边”的金融服务；继续加强电子渠道建设，今年预计新设一万台自助设备，便捷客户7*24小时服务。
加大产品创新力度。建行金融服务种类不断丰富，2011年推出“信用贷”等产品解决小企业“抵押少、融资难”问题，同业率先试点新兴移动支付业务，新产品受到客户的广泛好评。今年，建行还将推出金融IC卡等新兴支付结算工具。金融IC卡等新兴支付结算工具的推出，将为客户提供更便利、更安全的支付结算服务，也有利于支持国家社保和医保事业发展。
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