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摘 　要 :针对银行服务创新战略问题 ,采用简单定量分析方法 ,选取在浙银行为研究样本 ,对创新目标、创

新方向、创新模式和创新领域四个要素进行系统分析。结果表明 ,浙江的银行根据自身的特点形成了各具

特色的银行服务创新战略 :总体上 ,浙江银行业以提升服务质量为创新目标进行有意识、系统化、基于市场

信息的创新活动 ,并制定了市场细分和差异化战略 ,进而实行产品创新 ;其中 ,非国有银行和区域性银行以

扩大市场份额为创新目标 ,采取定制化战略模式 ;在创新领域上 ,非国有银行重视产品创新 ,区域性银行重

点进行营销创新。
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　　浙江省是经济强省 ,各项经济指标一直稳居全

国前列 ,是银行业发展的宝地。近年来 ,浙江银行业

发展迅速 ,利润丰厚 ,在全国金融市场一直处于领先

地位。但在全国金融市场全面开放、竞争日趋激烈

的环境下 ,浙江各银行系统的战略、资源、机制和绩

效等方面均暴露出不少问题。特别是在创新战略方

面 ,浙江银行相对盲目跟风 ,较少依据市场和自身实

力进行服务创新战略的制定 ,因此出现了战略定位

不明确、战略实施混乱等较为突出的问题 ,由此导致

银行创新流程不完善、创新机制不健全、产品创新不

活跃等现象。而解决这些问题的关键则在于制定服

务创新战略、把握创新方向、明确创新领域、选择合

适的创新模式 ,以实现创新目标。

本文针对浙江银行服务创新战略的现状 ,通过

问卷调查和样本数据的分析 ,得到银行服务创新战

略的目标、方向、模式和类型 ,从而获得“银行服务创

新战略系统模型”,具有一定的理论研究价值和现实

借鉴意义。

1 　文献综述

企业战略是对企业发展的谋略 ,是对企业整体

性、长期性、基本性问题的计谋。企业战略不是一个

简单的概念 ,而是一个多维度概念 ,涉及企业的各种

关键活动和职能 ,并确定企业使命 ,为企业的长远发

展指明方向。企业战略还是一个动态概念 ,它要根

据周围环境和竞争态势的变化不断做出调整 ,确保

最终战略目标的顺利实现。金占明认为 ,“企业战略

是企业以未来为基点 ,为寻求和维持持久竞争优势

而做出的有关全局的重大筹划与谋略”[1 ] 。

服务创新战略是企业在服务创新领域内为长期

发展而制定的符合本企业实际情况的、具有全局性

和关键作用的谋划。服务创新制定得好坏 ,不仅直

接关系到服务企业竞争优势的获取和能力的提高 ,

而且直接影响企业未来的生存和发展。蔺雷和吴贵

生认为 ,服务企业制定整个战略框架的必要前提是

创新战略意识的提升 ,并概括了服务企业创新战略

框架的内容 :企业战略环境扫描和条件分析、企业战

略目标制定、企业战略模式选择、企业生产方式的战

略选择、创新能力的培育、创新障碍的识别与克服、

创新竞争优势的创造。就创新模式来说 ,蔺雷和吴

贵生认为 ,制定服务创新战略要通过对各种条件和

因素进行分析选取适当的战略模式 ,他们还分析了

领先与跟随战略、市场细分与差别化战略以及全球

化战略。Bart mann 认为以市场为导向和以资源为

导向的战略观点一直处于银行战略的中心位置[2 ] 。

Sundbo 和 Gallouj 提出创新战略活动的二维度识

别 :“标准化/ 顾客化”和“劳动力密集/ 技术密集”[3 ] 。

在对不同服务生产方式和创新强度间的关系进行研

究时 ,他们发现 :当服务生产是顾客化时创新度最

强 ;当服务生产是标准化时创新度最弱 ;当服务生产

是模块化时创新度处于中间。

银行服务创新战略是银行在服务创新领域内为
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长期发展而制定的符合本行实际情况的、具有全局

性和关键作用的谋略。创新战略制定得好坏 ,不仅

直接关系到银行服务创新优势的获取和创新能力的

提高 ,而且直接影响银行未来的生存与发展。创新

战略是提升银行竞争力和保障未来发展的关键 ,对

创新战略进行研究 ,有利于把握银行服务创新战略

的要素 ,加快银行服务创新的进程。

2 　研究设计

本文认为银行服务创新战略是由多个创新战略

要素构成的系统。这些要素体现为创新目标、创新

方向、创新模式和创新领域。因此 ,本文对银行服务

创新战略的分析主要从上述四个方面展开。如表 1

所示。

表 1 　银行服务创新战略的研究内容

主要方面 主要问项 主要方面 主要问项

创新目标

创新方向

提高产品质量

提升服务质量

提高经营效率和效益

降低成本

提高员工素质

扩大市场份额

进行有意识、系统化、基于市场信息的创新活动

组建创新项目团队

创新活动和创新组织更加灵活、更具适应性

服务流程标准化

银行产品定制化

创新模式

创新领域

领先战略

跟随战略

市场细分和差异化战略

全球化战略

规模化战略

定制化战略

市场创新

营销创新

技术创新

产品创新

组织创新

　　鉴于论文篇幅有限 ,本文结合实际的调查结果 ,

只对四方面指标中得分较突出的 7 个子指标的设计

加以说明。

第一 ,服务质量。服务质量是客户对服务的期

望 (即期望服务质量) 与其实际感知的服务 (即体验

的服务质量)的对比 ,是服务满足规定或潜在需要的

特征和特性的总和。Gronroo s 认为服务质量包括

产出技术服务质量、过程职能质量以及企业形象[4 ] 。

王永坤提到 ,质量管理的目的是通过组织和流程确

保产品或服务达到内外顾客期望的目标 ,并确保公

司以最经济的成本实现这个目标 ,同时确保产品开

发、制造和服务的过程是合理和正确的[5 ] 。银行服

务创新战略的制定与实施有利于做好质量管理、提

升服务质量 ,而质量管理和服务质量的提升更有利

于银行服务创新。

第二 ,市场份额。市场份额 ,又称市场占有率。

它在很大程度上反映了企业的竞争地位和盈利能

力 ,是企业非常重视的一个指标。市场份额越高 ,表

明企业经营、竞争能力越强。产品质量是指产品的

具体品质 ,区别于服务质量。经营效率是指经营资

源的有效利用程度 ,而经营效益反映的是经营投入

与产出的关系。成本 ,即费用或支出。员工素质是

指员工所具备的自身涵养、知识和技能。

第三 ,系统性的创新活动。创新活动是执行制

度创新、产品创新、组织创新、市场创新、技术创新等

创新战略活动的总称。创新是一个系统性的概念 ,

而不是单一的概念。创新是全面的创新 ,许庆瑞认

为全面创新以各种创新要素的有机整合和协同创新

为手段[ 6 ] 。Sundbo 和 Gallouj 在大量经验研究的基

础上提出服务业中创新系统的概念模型。他们认

为 ,服务创新活动遵循一定的行为模式 ,并在某种程

度上具有一致性 ,但它只是一个松散连接的系统[3 ] 。

蔺雷和吴贵生也认为服务创新正在发生以下变化 :

从随意性的、快速的概念产生过程转变为更加有意

识和系统化的、以信息技术为基础的战略创新过程 ;

从最初以特性为基础转变为遵循一般性的服务轨道

发展 ;服务创新活动和过程的组织变得更具灵活性 ,

并开始采用专门的创新项目团队 ;正在出现“模块

化”生产的新趋势 ,服务企业将标准化的服务要素组

合起来满足顾客的个性化需求 ,成为“标准化”生产

和“顾客化”生产的折中[7 ] 。

第四 ,市场细分与差异化战略。市场细分的概

念是美国市场学家温德尔 ·史密斯 ( Wendell

R1 Smit h) 于 20 世纪 50 年代中期提出来的。所谓

市场细分战略 ,就是指按照消费者欲望与需求把一

个总体市场划分成若干个具有共同特征的子市场的

战略。分属于同一细分市场的消费者的需要和欲望

极为相似。分属于不同细分市场的消费者对同一产

品的需要和欲望则存在着明显的差别。差异化战略

是为使企业的产品与竞争对手产品有明显的区别、

形成与众不同的特点而采取的战略。差异化战略以

了解顾客需求为起点 ,以创造高价值满足顾客需求

为终点。因此 ,在决定整体战略差异化的时候 ,必须

要把顾客的需求、企业的核心能力以及竞争对手的
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服务水平三个要素综合考虑 ,做到三者的协调统一。

第五 ,定制化战略。Porter 提出了战略思维的

两方面[8 ] :一是做与竞争对手不同的事 (前期定制

化) ;二是用不同的方法做相同的事 ,即比竞争对手

做得更好 (后期定制化) 。前期定制化指向于顾客基

本利益的创新 ,它所定位的是细分市场上的整体性

顾客群 ,其着眼点不是如何稳住现有顾客、争取竞争

对手的顾客 ,而是怎样突破原有竞争领域、去发展和

服务新的顾客群、创造新的利润增长点。后期定制

化指向于顾客不同利益的满足 ,它所服务的是目标

市场上不同顾客的不同需求 ,其着眼点是如何不断

实现顾客价值增值以稳住现有顾客 ,并不断争取竞

争对手的顾客。定制化是前期定制化和后期定制化

的结合。

第六 ,产品创新。Sundbo 和 Gallouj 从创新对

象上将服务创新战略分为四类 :产品创新、过程创

新、组织创新和市场创新[3 ] 。Miles 依据服务特性 ,

将服务创新战略分成产品创新、过程创新和传递创

新三类[9 ] 。蔺雷和吴贵生指出 ,产品创新是对市场

而言的全新服务产品的开发和引入[7 ] 。银行产品创

新与工业产品创新很类似 ,只不过并不表现为有形

的物品 ,而是一种全新的服务概念、过程和方法。

第七 ,营销创新。营销创新有狭义和广义之分 ,

目前没有严格的定义。狭义的营销创新 ,即市场营

销创新。广义的营销创新则涵盖了广泛的创新。于

立宏认为营销创新的战略框架包括营销观念创新、

营销组织创新、服务创新、产品创新、营销渠道创新、

营销技术创新、营销组合创新、营销手段和方法创

新[10 ] 。李颖生则列出了未来的营销创新方向 :产品

创新、促销创新、通路创新、业务员行为组织创新、区

域营销组织创新、工业品创新和终端创新[11 ] 。

3 　样本概况

311 　问卷发放与回收

本研究以在浙银行为研究对象 ,通过私人关系

和陌生拜访的方式发放问卷 ,问卷一般要求由总行、

分行或支行的资深员工填写。问卷调查在 2007 年

7 月 15 日至 8 月 25 日进行 ,共回收问卷 60 份 ,有

效问卷 59 份。问卷内容主要包括银行背景情况、被

调查员工背景情况、创新目标、创新方向、创新模式

和创新领域六部分。

本次预先设定的调查范围是除城市信用社、农

村商业银行、农村合作银行、农村信用联社、邮政储

蓄银行和非银行金融机构外的 35 家银行 :国有商业

银行 5 家 ;全国性股份制商业银行 11 家 (含浙商银

行) ;城市商业银行 12 家 (含 1 家省外城商行 ———上

海银行) ;外资银行 6 家 ;联合银行 1 家。但最后实

际调查了 11 家银行 ,占在浙银行总数的 31143 %。

它们分别是工商银行、建设银行、农业银行、中国银

行、交通银行、招商银行、民生银行、东亚银行、浙商

银行、杭州商业银行和杭州联合银行。其中 ,前 5 家

属于国有银行 ,后 6 家是非国有银行 ;前 9 家是全国

性银行 ,后 2 家是区域性银行。

由于从各家银行实际回收的问卷数量不一 ,为

了使调查数据具有可比性 ,在本研究中我们根据银

行性质从 59 份有效问卷中按比例抽取 37 份具有代

表性的问卷作为样本 ,分别是 21 份国有商业银行问

卷 (5618 %)和 16 份其他商业银行问卷 (4312 %) 。

312 　被调查银行概况

根据样本统计 ,被调查银行中的大部分是在浙

江的分行或在杭州的支行 ,少数来自浙江的其他城

市 ,如绍兴市、嘉兴市等。这些银行中 ,国有银行占

56176 % ,非国有银行占 43124 % ; 全国性银行占

81182 % ,区域性银行占 18118 %。其中 ,国有银行

和全国性银行主要是在浙的分行和在杭的支行 ,非

国有银行主要是总行和分行 ,区域性银行均是总行 ,

均成立于 2000 年以后 ,系统内平均员工规模约为

1439 人。

313 　被调查员工概况

从整体来看 ,被调查员工中 ,大部分是从业年限

及在所在银行工作年限均为 5 年以上 (62116 %) 和

职务在业务主管及以上 (62116 %)的资深银行人员 ,

主要来自营销和产品开发两个部门 (56175 %) ,其学

历也基本都在本科以上 (9713 %) 。

从国有银行和非国有银行来看 ,两种性质的银

行被调查员工的情况与整体银行员工的情况基本一

致。但是 ,非国有银行被调查员工的从业年限及在

所在银行工作年限与国有银行被调查员工相比显然

要短 ,这与银行成立时间有关。同时 ,非国有银行被

调查员工的整体学历水平 (100 %本科学历及以上)

要略高于国有银行被调查员工。

从全国性银行和区域性银行来看 ,全国性银行

被调查员工的情况与整体银行员工的情况基本一

致 ,而区域性银行被调查员工的大部分是从业年限

在 3 年以上 ( 71143 %) 和职务在业务主管以上
(71143 %)的银行人员 ,学历水平均在本科及以上。

4 　银行服务创新战略调查结果

411 　创新目标调查结果

创新目标是指银行制定服务创新战略的目的。

图 1 显示了浙江银行业创新目标的调查结果。从图

1 可知 : 在所有的创新目标中 ,提升服务质量占
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59146 % ,扩大市场份额占 51135 % ,提高经营效率

和效益占 40154 % ,其他所占比例均较低。由此可

知 ,提升服务质量、扩大市场份额以及提高经营效率

和效益是银行比较关注的创新目标 ,其中提升服务

质量是关键目标。

图 1 　浙江银行业创新目标调查结果

服务质量是影响银行持久经营的最直接因素 ,

单纯的扩大市场份额以及提高经营效率和效益并不

能满足客户需求、实现利润持续增长的目标。在行

业竞争日趋激烈的环境下 ,客户流动性越来越大 ,要

想扩大市场份额、巩固市场地位 ,提升服务质量是当

务之急。近年来 ,银行从技术上进行更新 ,开辟了网

银、电话银行、手机银行、电视银行和自助银行 ,提高

了银行服务的效率和范围 ;从产品内容上进行了创

新 ,增加了产品的附加值和新颖性 ;从流程上改革了

组织结构 ,如构建流程式银行、优化网点服务流程以

满足客户的需求 :这一系列创新措施的直接目标都

是为了提升服务质量、满足客户需求。因此 ,提升服

务质量是浙江银行业服务创新的关键目标。

图 2 显示了浙江省非国有银行和区域性银行的

创新目标调查结果。从图 2 可知 :非国有银行和区

域性银行的创新目标调查结果中 ,扩大市场份额分

别占 75 % 和 85171 % , 提升服务质量分别 占

68175 %和 71143 % ,其他所占比例均较低。这充分

说明 ,非国有银行和区域性银行服务创新的关键目

标是扩大市场份额。

　　市场份额是银行生存的指标 ,扩大市场份额是

提高银行效益和竞争力的根本手段。当前 ,国内银

行业还处在成长发展期 ,利润高、市场容量大、发展

前景好。与五大国有银行相比 ,非国有银行和区域

性银行由于成立时间晚、规模小、市场份额少 ,在资

产规模和市场份额上明显处于劣势 ,其要寻求持续

发展就必须拓展市场。2006 年底 ,国内金融市场已

经对外资银行全面开放 ,浙江银行业竞争变得异常

激烈。面对当前的形势 ,在浙银行需要迅速扩大市

场份额 ,为今后赢得广阔的市场空间。目前 ,在浙非

国有银行和区域性银行的创新活动显得异常活跃 ,

其原因正是因为现阶段恰逢拓展细分市场、扩大市

场份额的极好时期。毫无疑问 ,扩大市场份额是非

国有银行和区域性银行重中之重的创新目标。

图 2 　浙江省非国有银行和区域性银行的

创新目标调查结果

412 　创新方向调查结果

在日趋激烈的环境下 ,银行要提高竞争优势、巩

固行业地位 ,就必须明确服务创新的方向。图 3 显

示了浙江银行业创新方向的调查结果。从图 3 可

知 ,“进行有意识、系统化、基于市场信息的创新活

动”占 59146 % ,其他所占比例较低。这说明进行有

意识、系统化、基于市场信息的创新活动才是今后浙

江银行业主要的创新方向。

图 3 　浙江银行业创新方向调查结果

创新活动是系统性和全面性的活动。组建创新

项目团队、服务流程标准化、产品定制化以及使创新

活动和创新组织更加灵活、更具适应性都是创新活
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动的一部分。同时 ,创新活动是一种趋势 ,由过去的

随意性和不系统性演变为有意识和系统化。这就要

求银行应采用合适的创新发展战略轨道 ,对创新活

动进行有意识和系统化的组织和管理。虽然众多的

银行在业务流程、营销体系和组织创新等方面进行

了一系列的创新活动 ,但并未把握创新活动的本质。

因此 ,银行必须根据自身特点确定创新目标 ,制定合

适的创新战略 ,进行有意识、系统化、基于市场信息

的创新活动。

413 　创新模式调查结果

在制定银行服务创新战略时 ,银行要通过分析

各种因素来选择合适的创新模式 ,以满足创新活动

的要求。图 4 显示了浙江银行业创新模式的调查结

果。从图 4 可知 : 市场细分和差异化战略占

54105 % ,定制化战略占 32143 % , 领先战略占

29173 % ,其他所占比例都较低。数据表明 ,浙江银

行业最为迫切的创新模式是市场细分和差异化战

略。市场细分战略可以避免大银行业务覆盖广和产

品线过宽带来的资源分散、创新针对性不强等问题 ,

并可以集中优势资源进行创新。银行通过市场细分

战略还可以不断积累专业化服务的经验 ,培养客户

参与创新和传递的能力 ,最终形成客户锁定。差异

化战略可以形成银行金融服务的核心能力 ,防止竞

争者模仿 ,形成一定的“客户忠诚度”。

图 4 　浙江银行业创新模式调查结果

中国工商银行与阿里巴巴公司签订战略合作协

议进军网商融资领域 ,招商银行与百度公司达成协

议推出百度联名卡和开拓百度客户银行服务业务 ,

以及建设银行针对网络科技企业金融服务市场成立

了网络银行部 ,都充分说明了市场细分和差异化战

略是银行下一步决胜的创新战略。同时 ,浙江中小

企业市场是在浙银行目前在市场细分和差异化战略

下重点关注的“战略要地”。显然 ,市场细分和差异

化战略是银行开拓细分市场和寻求利润突破的钥

匙。

对非国有银行创新模式的调查结果显示 :定制

化战略占 50 % ,市场细分和差异化战略占 43175 % ,

领先战略占 25 % ,跟随战略占 1215 %。这说明非国

有银行的主要创新模式是定制化战略。相对于国有

大银行 ,非国有银行具有资产规模小、竞争力弱、市

场份额低和产品线窄等劣势 ,但其灵活性的特点使

得它们从创建之初就走上了专业化的道路。在专业

化市场领域 ,客户的需求更加多元化和个性化 ,必须

通过定制的手段才能得到满足。定制化有前期定制

化和后期定制化。通过前期定制化提高银行的竞争

力 ,吸引更多的客户群 ;通过后期定制化实现客户的

价值增值 ,提高客户的满意度和忠诚度 ,维系长期客

户。只有两者完美结合才能实现最大化。因此 ,在

浙非国有银行 (包括区域性银行) 要吸引新客户、提

高客户忠诚度和服务质量、实现利润最大化 ,就必须

持续地将定制化战略作为创新战略的首要任务。

414 　创新领域调查结果

银行服务创新的关键就是要选择创新的重点。

图 5 显示了浙江银行业创新领域的调查结果。从图

5 可知 :产品创新占 75168 % ,营销创新占 45195 % ,

技术创新占 18192 % ,组织创新占 10181 % ,市场创

新占 5141 %。这说明产品创新是浙江银行业服务

创新的主要创新领域。浙江银行业在市场细分和差

异化战略下进行服务创新 ,要达到预期的目的 ,必须

为细分市场设计差异化的产品 ,即进行产品创新 ,因

为产品才是客户需求的根本 ,没有产品就失去了与

客户沟通的媒介。只有不断地创新产品内容 ,才能

持续地满足客户的动态需求。近年来 ,浙江银行业

在中小企业产品创新方面取得了一定的成果 ,但是

总体而言 ,产品创新还有很大的不足 ,主要表现在产

品内容的深度、可扩展性以及继承性比较欠缺 ,同时

也缺少跨部门和跨系统的产品创新平台和机制。因

此 ,产品创新是浙江银行业今后创新的重点 ,也是创

新战略之中最重要的创新领域。

图 5 　浙江银行业创新领域调查结果

区域性银行创新领域的调查结果显示 :营销创

新占 71148 % ,产品创新占 57114 % ,技术创新占

42186 %。这说明营销创新是当前区域性银行的关

键创新战略。由于区域性银行成立时间短、资产规
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模小、市场占有率最低 ,因此拓展市场和提高市场份

额成为其解决生存与发展问题的关键。而拓展市场

和提高市场份额的最有效的途径是进行营销创新。

营销创新有利于区域性银行加快开拓市场、扩大服

务范围、提升服务质量。

5 　结论与展望

511 　结论

银行服务创新战略是银行进行服务创新的指

南。它由创新目标、创新方向、创新模式和创新领域

4 个要素构成 ,每个要素相互作用共同构成了银行

服务创新战略系统。针对浙江地区部分银行的关于

银行服务创新战略的调查研究表明 ,银行服务创新

战略特点鲜明 ,其中非国有银行和区域性银行由于

在规模、实力、环境特点以及专业特性等方面存在差

异 ,因此在具体战略上有着各自的特殊性。

第一 ,浙江银行业在很大程度上代表了我国的

国有银行和全国性银行。以提升服务质量为创新目

标 ,以进行有意识、系统化、基于市场信息的创新活

动为创新方向 ,制定市场细分和差异化战略 ,进行产

品创新 ,构成了浙江银行业服务创新战略系统。

第二 ,非国有银行根据自身的实力和特点 ,以扩

大市场份额为创新目标 ,以进行有意识、系统化、基

于市场信息的创新活动为创新方向 ,制定定制化战

略 ,进行产品创新 ,形成了符合自身实际的服务创新

战略系统。

第三 ,浙江省内的区域性银行规模小、竞争力

弱 ,但并未因此受到严峻挑战 ,而是充分发挥了小而

精、小而灵活的特点 ,鲜明地以扩大市场份额为创新

目标 ,以进行有意识、系统化、基于市场信息的创新

活动为创新方向 ,制定定制化战略 ,进行营销创新 ,

建立了具有地方特色的小银行服务创新战略系统。

通过上述的讨论和分析 ,本文构建了银行服务

创新战略系统的模型 ,如图 6 所示。

图 6 　银行服务创新战略系统模型

　　调查研究的管理启示是 :中国银行业 ,特别是国

有商业银行和全国性银行 ,在外资银行的强大攻势

下 ,提高服务质量、巩固市场地位已成为其最大的目

标。要实现目标 ,其就必须制定服务创新战略 ,不断

地进行有意识、系统化、基于市场信息的创新活动。

市场竞争日益激烈 ,产品日趋同质化 ,中国银行业需

要细分市场 ,针对具体市场进行产品创新 ,实现产品

差异化。而对于非国有的全国股份制商业银行和各

地区的区域性银行 ,由于其自身规模和实力有限以

及市场占有率低 ,因此其需要在保证提高服务质量

的基础上努力扩大市场份额 ,为未来争取发展空间。

而要实现当前扩大市场份额的目标 ,就必须避免全

面扩张业务范围和产品线的劣势 ,而应进行有意识、

系统化和基于市场信息的创新活动 ,在战略模式上

选择定制化战略 ,有利于迅速吸引客户并持续地将

客户“锁定”。其中 ,非国有的全国股份制商业银行

在一定的品牌基础上应着重产品创新 ,增加产品定

制 ,建立和巩固庞大的客户群 ;而区域性银行由于市

场占有率最低、客户群最小 ,因此急需通过营销创新

来树立品牌、扩大知名度以及增加客户群。
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512 　局限与展望

本研究的局限首先在于问卷设计的局限性。问

卷设计中对于银行服务创新战略的广度和深度的考

虑还不够 ,内容所处层面不一 ,文字表达不甚简明。

其次样本存在局限性 :一是本研究只选择了浙江地

区的银行 ;二是各银行样本数量不一 ,总样本数量较

少 ;三是调查对象的层面没有得到完全控制 ,预先设

想的调查对象是主管或经理级别及以上人员 ,且为

总行或分行内的人员 ,或者支行负责人等 ;四是覆盖

面不全 ,没有全部收集在浙江设立总行或分行的所

有银行的样本 ,如浦发、光大、广发、中信等银行都没

有问卷反馈。最后分析存在局限性。本文通过样本

数据的简单定量分析 ,得出了银行服务创新战略系

统模型 ,但没有对这一实证模型进行质疑 ,并深入分

析其合理性以及获取银行服务创新战略的最佳模

型。

后续的研究需要在本文研究的基础上对样本进

行更加细致的调查 ,量化分析现有银行服务创新战

略的合理性 ,提出建设性的改进策略和方法。同时 ,

银行服务创新是一个全面的研究课题 ,创新战略只

是其中之一 ,创新资源、创新机制和创新绩效均可以

作为今后的研究对象。
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Survey on Service Innovation Strategy in Banking :Zhejiang Case

Li Jinghua ,Wang Rongxin
(Center of Technology Innovation and Service Management ,Zhejiang Gongshang University , Hangzhou 310035 ,China)

Abstract : For t he issues of t he services innovation st rategy in banking ,t his paper uses a simple quantitative analysis met hod ,and select s t he

banking in Zhejiang as t he research samples1 It systematically analyzes four element s of service innovation st rategies of banks in Zhejiang ,

i1e1 innovation goal ,innovation direction ,innovation model and innovation field1 The result s show t hat t he banking in Zhejiang form different

service innovation st rategies according to it s characteristics1 On t he whole ,t he banking in Zhejiang takes t he improvement of service quality as

innovation goal ,and develops a conscious ,systematic and innovative market2based informational activities ,and makes market segmentation and

differentiation st rategy ,and implement s product innovation1 Non2state2owned banks and regional banks prefer to expanding market share for in2
novation goal and developing customized st rategy1 Non2state2owned banks emphasize product innovation while regional banks focus on marketing

innovation.

Key words : service innovation ;innovation st rategy ;banking ;survey ;Zhejiang
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