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中国国有商业银行服务创新测评

申 静，张 亮
(北京大学信患管理系，北京100871)

摘要：基于对服务创新及其在国有商业银行发展中的重要作用的认识，本文试图通过分析我国国有商业

银行的发展特征及其服务创新的现状，构建适合我国国有商业银行的服务创新评价指标体系，并以中国工

商银行、中国银行、中国建设银行、交通银行4家上市的我国国有商业银行及部分股份制商业银行为例，对

其服务创新进行测评比较，从而对我国国有商业银行的服务创新水平做出较客观的科学评价，并提出相应

的发展建议。
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国有商业银行是指由国家控制和管理的商业银

行，属于金融服务业中的银行业，是典型的知识密集

型服务机构。我国的国有商业银行主要包括中国工

商银行、中国农业银行、中国银行、中国建设银行、交

通银行，它们在我国银行业中占有主导地位，在我国

国民经济和社会发展中发挥了重要的支撑和促进作

用。 ．

服务创新是指发生在服务业中的创新行为与活

动，具有以下特点：创新具有无形性；创新范围较广；

创新的可复制性小；创新形式具有多样性；创新具有

顾客导向性；更多地关注企业层面的创新L1]。显然，

通过服务创新，我国国有商业银行可以提高服务效

率、改善服务质量，形成自己的核心竞争力。因此，

我国国有商业银行的服务创新水平对于其快速、健

康发展有着非常重要的作用。

基于以上对服务创新及其在国有商业银行发展

中的重要作用的认识，本文试图通过分析我国国有

商业银行的发展特征及其服务创新的现状，构建适

合我国国有商业银行的服务创新评价指标体系，并

以中国工商银行、中国银行、中国建设银行、交通银

行4家上市的国有商业银行及部分股份制商业银行

为例，对其服务创新进行测评比较，从而对我国国有

商业银行的服务创新水平做出较客观的科学评价，

并提出相应的发展建议。

1 中国国有商业银行的发展特征

国有商业银行是我国商业银行的主体，也是我

国金融服务业的主体，在我国银行业多元化发展过

程中有着重要的地位和作用。国有商业银行有着遍

布全国的机构、业内最多的用户数量及资金，这些优

势决定了国有商业银行对我国经济与社会发展有着

重大的影响力。具体来讲，目前我国国有商业银行

具有以下发展特征：

1)占据我国银行业的主导地位。2003--2007

年5年间，我国国有商业银行占银行业金融机构总

资产尽管有下降趋势，但仍一直保持在53％以上，

2003--2007年依次为58．03％、56．91％、56．06％、

55．15％、53．25％；国有商业银行占银行业金融机构

总所有者权益则始终保持在5l％以上，2003--2007

年依次为61．18％、59．96％、57．72％、60．46％、

51．94％；而国有商业银行占银行业金融机构总负债

逐年下降，2003--2007年依次为57．91％、56．78％、

55．98％、54．86％、53．33％[引。可见，在我国银行业

中，国有商业银行仍然占据着主导地位，其健康发展

甚至影响着整个中国金融业的发展。

2)总体利润高，但人均产值低。我国国有商业

银行在2007年的总利润为2466亿元，是股份制商

业银行总利润(564．4亿元)的4．5倍；国有商业银

行的员工总数在2007年达到1492138人，而股份制

商业银行的员工总数则为139943人。显然，在人均

产值上，国有商业银行的16．5万远低于股份制商业

银行的40．3万[2]。这表明，虽然国有商业银行依靠

总体规模优势在利润上远超股份制商业银行，但是

在经营效率上却落后于股份制银行，其人均产值较

低。

3)不良贷款庞大。2007年我国国有商业银行
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不良贷款总额达到11149．5亿，占全国商业银行不

良贷款总额的87．9％。同时，国有商业银行的不良

贷款率达到8％，大大超过股份制商业银行的

2．1％[2]。如此庞大的不良贷款是国有商业银行后

续发展的沉重包袱，严重影响其盈利能力。

4)中间业务有待发展。非利息收入主要指银行

的中间业务收入。相对于传统存贷业务，中间业务

较为稳定，对资本金的占用较低，在一定程度上能够

平滑和缓冲各类冲击。一个银行的中间业务占收入

的比重越高，银行的收入就相对越稳定。尽管2007

年4家上市的国有商业银行的非利息收入占营业收

入的比重平均达到13．6％[2]，但相对于国外的花旗

银行、德意志银行的超过40％的非利息收入占比，

我国国有商业银行在非利息收入方面仍然有较大的

发展空间。

综上所述，我国国有商业银行在国内银行业内

处于领先地位，是中国银行业的支柱企业，但其同时

面临着众多的机遇与挑战，急需提高自身竞争力。

商业银行属于知识密集型服务业，其市场竞争力的

提高取决于服务创新水平的提高，只有切实开展各

种服务创新活动，才能提升其内部运作效率和各方

面的业务水平，从而形成自身的竞争优势。因此，加

大服务创新力度，是发展我国国有商业银行的关键

所在。

2 中国国有商业银行服务创新的发展

现状

商业银行的服务创新是指其招商引资，投入人

员、技术等研发力量，改善金融服务质量，扩大服务

范围，获得金融产品专利，提高营业收人，为客户创

造新价值等新的服务行为和服务活动。目前，我国国

有商业银行主要开展了在产品、技术、组织、管理等方

面的创新行为和活动，其发展现状具有以下特征：

1)产品创新较为薄弱。我国国有商业银行的经

营业务主要集中在传统存贷业务上，而在非利息收

入即中间业务上发展缓慢。现有的中间业务收入仍

以传统的清算、结算、托管、外汇、银行卡等业务为

主，而投行业务、理财、咨询等新兴业务在银行总营

业收入中占比较小。除了中国工商银行的理财业务

占到了其总营收的6％外，其他国有商业银行的这

些新兴业务每项所占营收比重都在1％～2％之

间①。这种不均衡的中间业务收入格局不利于分散

风险、扩大收益。这表明，我国国有商业银行的产品

创新较为薄弱，尽管非利息收入不断增长，但还不足

以对现有金融机构的利润结构产生实质性改变。

2)技术创新很活跃。我国国有商业银行积极开

展技术创新，大力发展ATM、电话银行、网上银行、

手机银行等信息系统。以被美国《环球金融》连续5

年评为“中国最佳个人网上银行”的中国工商银行为

例，其在2007年企业网上银行实现交易额达85．74

万亿元，个人网上银行实现交易额达4．15万亿元，

分别增长133．8％和205．1％，其个人与企业网上银

行客户分别达3908万户和98万户o。值得注意的

是，虽然我国国有商业银行的技术创新很活跃，但国

内现有的技术创新手段多模仿发达国家，缺乏自主

创新。

3)组织创新有待加强。我国国有商业银行的组

织结构是总分行制，是典型的“金字塔”式结构，有总

行、分行、支行、营业网点等层级，逐层向上汇报、向

下负责。金字塔式的组织结构有利于组织稳定运

行、集权控制，但这样的组织结构导致机构庞大、人

员冗余，阻碍了内部信息的传递，造成资源配置低

下，从而降低了银行整体的运营效率。我国国有商

业银行应该借鉴发达国家商业银行的先进经验，依

托成熟的技术平台，通过扁平化、矩阵式的管理，加

快银行内部信息的快速传递和资源的有效配置，以

极大地提高组织运营效率。

4)管理创新较为落后。我国国有商业银行的管

理创新较为落后，尤其在信贷风险管理方面急需加

强。国有商业银行为股份制改造创造条件，不得不

用大量营业收入加速处置存量不良资产，加大了呆

账核销和呆账准备金的提取数额，造成庞大的不良

贷款总额，使净利润增长缓慢甚至减少，极大削弱了

银行的创新能力。

目前，我国国有商业银行的服务创新水平较低，

需要加强提高以面对日益激烈、动荡的金融环境。

而提高服务创新水平则必须先对其服务创新的行为

和活动进行科学测度，评价其效用，提出具有前瞻性

的发展措施。

3 中国国有商业银行服务创新评价

指标体系的构建

通过借鉴服务创新驱动力模型【3]的思想，同时

兼顾商业银行尤其是国有商业银行的发展特征和创

新现状，笔者构建了我国国有商业银行服务创新评

价指标体系，以对其服务创新水平进行客观评价。

①见中I$1I商银行、中国银行、中国建设银行、交通银行2007年年报。

⑦见中国工商银行主页(http：／／www．icbc．COIII．cn／icbc／·2008—1l一20)．
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3．1评价指标体系建立的意义、目标和原则

建立评价指标体系，对我国国有商业银行服务

创新水平进行定量分析，具有重要的意义。在建立

指标体系时，应有明确的评价目标，并遵循一定的原

则，以确保评价指标体系的信度和效度。

1)意义。通过建立这一度量标尺，可以测量中

国国有商业银行的总体服务创新水平，并把握其发

展态势和寻求提升其服务创新水平的途径。

2)目标。建立我国国有商业银行服务创新评价

指标体系的目标，就是建立一套科学、系统的指标体

系，用以阐述我国国有商业银行的服务创新成果，真

实反映我国国有商业银行服务创新的发展态势，并

探寻各指标对我国国有商业银行服务创新的促进作

用。

3)原则。我国国有商业银行服务创新评价指标

体系不是指标的简单堆积和随意组合，而是根据某

些原则建立起来的、能够反映我国国有商业银行服

务创新水平的指标集合。本文的评价原则主要包括

以下5个方面：

①系统性。作为一个整体，评价指标体系应当

能够基本反映我国国有商业银行服务创新的主要方

面或主要特征，不仅强调服务创新水平的总量因素，

还要强调服务创新的速度、效益和结构等因素。②

导向性。评价指标的遴选，必须紧紧围绕我国国有

商业银行的发展。所选的指标必须是对我国国有商

业银行服务创新有着直接影响的指标，从科学的角

度去系统而准确地理解和把握我国国有商业银行服

务创新的实质，使得指标体系对推动我国国有商业

银行服务创新有更强的针对性。③简明性。指标的

选择力求简明、概括，具有代表性和独立性，要尽可

能减少指标的数量，尽量采用综合性指标，避免指标

间的信息重复。④稳定性。指标内容在一定时期内

应保持相对稳定，这样可以比较和分析我国国有商

业银行的服务创新发展并预测其未来趋势。⑤可获

性。一般来说，指标体系的建立应以可持续发展理

论为基础，但同时也要兼顾指标数据的可获得性和

可比性。

3．2服务创新评价指标体系的设计

综合指数评价法是一种应用较多的创新评价方

法。它利用一种规则将数据无纲量化，然后区别各

个指标的相对重要性，并采用某种方法赋予一定的

权数，然后加权得到综合指数。综合指数评价法对

每个指标都赋予权重进行综合评分计算，有利于各

指标、不同评价主体间的比较。综合指数评价法有

3个主要环节，即选取指标、确定权重、选择评价运

算模型，可以根据需要来选择不同的定性或定量方

法，因此具有较大的灵活性。层析分析法(AHP法)

是一种将定性与定量相结合的决策分析方法，层次

分析是一个将决策者对复杂系统的决策思维过程模

型化、数量化的过程[4]。

本文将采用综合指数评价法作为评价我国国有

商业银行服务创新的方法，并在评价指标的选取和

指标权重的确定等环节采用层次分析法。具体为：

首先，确定评价的目标层、准则层以及两级指标层，

并选取具体的指标；然后，通过专家调查法确定每项

指标的权重；最后，将各项指标的得分标准化处理，

再将每项指标的得分乘以权重后加总，得到各行服

务创新水平的最终得分。

3．2．1评价指标的选取

根据服务创新的驱动力模型，国有商业银行服

务创新的关键影响因素可以分为创新投入、创新产

出和创新环境3个。根据服务创新内部驱动力的战

略和管理、员工、创新部门和研发部f-j 3大方面，本

文选取的创新投入评价指标主要包括信息化投入、

研发投入及人员投入3个；根据服务创新外部驱动

力的轨道和行为者，本文选取的创新环境评价指标

主要包括产学研合作(技术轨道)、外部投资(服务专

业轨道、公共部f-1)2个；本文选取的创新产出评价

指标主要包括信息传播和知识成果、非利息营业收

入状况和创新溢出效益3个。在这些一级指标之下

还有相对应的具体的二级指标。在确定了国有商业

银行服务创新评价指标后，就可以建立服务创新评

价指标体系，见表1。

3．2．2评价指标权重的确定

运用AHP法时，由专家给出指标的相对重要

性分值，并对各位专家给出的重要性分值进行综合，

然后确定最终分值。首先，笔者邀请了30位来自国

内商业银行、国外商业银行以及相关金融机构的资

深专家进行问卷调查，从而获得指标相对重要性分

值。回收调查问卷20份，回收率达到67％，具有较

高的可信度。然后，通过构造判断矩阵和一致性检

验，计算出各指标的权重。在计算各指标权重时，采

用四舍五人法，因此存在某些指标权重和不为1的

情况。最后，计算判断矩阵每一行元素的积，再将向

量归一化，得到各指标权重以及二级指标占服务创

新整体的权重百分比，如表1所示。

4 中国国有商业银行的服务创新评价

在构建了我国国有商业银行服务创新评价指标

体系后，本文对已上市的4家国有商业银行和5家

股份制商业银行的服务创新进行了实际测度和比较

分析，试图较客观地评价我国国有商业银行的服务

】9
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创新水平，并提出相应的发展建议。

4．1评价过程

目前我国国有商业银行中除中国农业银行外，

其他均为股份制银行。由于中国农业银行没有完成

股份制改革且没有上市，信息披露不完全，所以无法

获取其相关数据，因此此次评价对象只包括中国工

商银行、中国银行、中国建设银行和交通银行。另

外，本文还对招商银行、中信银行、华夏银行、民生银

行、北京银行5家商业银行的服务创新水平进行了

测度，以便与国有商业银行进行比较分析。

对无法获取的数据，尽量采用相关数据进行替

代，否则空缺。如对从业人员教育程度的测度进行

如下处理：各行年报对员工教育程度的统计分为研

究生及以上学历、本科学历、专科学历、专科以下学

历4个等级，对4个等级分别赋予1～4的权重；之

后，将各级人员所占比例乘以相应的权重并加总，得

到该行的员工教育程度总分。具体数据情况如表1

所示。

表1 中国国有商业银行服务创新评价指标体系、指标权重及数据来源说明

目标层 准则层 一级指标层 二级指标层 权重占比(％) 数据选择

信息化投入 银行信息建设经费投入额
5．00 不可得

B1(0．Z0) C1(1．00)

向外部研究机构投人研发经费

创新投入
研究开发投入

支出占营业收入比重 2．25 不可得

C2(0．25)
B2(0．36)

A1 银行内部研发经费支出占营业
6．75 不可得

(O．25) 收入的比重C3(0．75)

从业人员的教育程度
2．75 分1～4档加权平均

人员投入 C4(0．25)

中
．B3(0．44) 教育与培训投入占营业收人比重

8．25 不可得
国 C5(0．75)

国
年度申请专利数C6(0．20) 2．40 CNIPR中外专利数据库

有 信息传播和知识成果
商 申请专利增长率C7(0．20) 2．40 未采用

业
B4(0．20)

银
报告／论文发布量C8(0．60) 7．20 不町得

行 非利息营业收入C9(0．18) 5．29 各行年报数据(2007年)
服 创新产出

非利息营业收入增长率 各行年报数据
务 A2 9．4l

创 非利息营业 C10(0．32) (2007年相对2006年)
新 (0．60)

评 收入状况 人均价值创造 营业收入除以企业
6．47

价 B5(0．49) C11(0．22) 员工数(2007年)

指 人均价值创造增长率
标 8．53 2007年相对2006年
体 C12(O．28)

系
为其他行业／企业创造价值

7．44 应用各行对公贷款额
创新溢出效益 C13(0．40)

B6(0．31) 为其他行业／企业创造价值增长率
11．16 2007年相对2006年增长率

C14(0．60)

创新环境
产学研合作 高校和科研院所投入占总科技

A3 2．10 不可得
B7(0．14) 经费投人的比重C15(1．00)

(0．15)
外国直接投资额C16(0．22) 2．85

外部投资 国内风险投资额C17(0．28) 3．75 用2007年12月28日

B8(0．86) 国家相关部门投资额 股价乘以相应股本数量
6．45

C18(0．50)

设i表示第i项指标；Xi表示i指标得分；E表

示i指标的效用值；X～表示该指标的最大值；X鼬
表示该指标的最小值；采用式(1)对各银行在各个

指标上的得分进行标准化处理。

Yi一』[堕×100。 (1)
Z妇一Zh抽

最后，将评价指标体系中各指标的权重乘以相

应指标得分并加总，得到各银行服务创新的最终得

分。由于部分数据不可得，所以只纳入可得指标，总
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分为66．77分，评分结果见表2。

4．2评价结果分析

从表2的评分结果可以看出，整体上我国国有

商业银行在服务创新水平上排名领先，中国建设银

行位居第一，中国工商银行位居第二，中国银行位居

第五。非国有股份制银行中，招商银行和中信银行

的排名较为领先，分居第三、第四位。以下，笔者将

针对各银行的评价得分，从创新投入、创新产出和创

新环境三个方面对其进行比较分析，并提出相应的

万方数据
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发展建议。

裹2样本银行的服务创新评价得分

目标 中国工 中国建 中国 交通 中信 华夏 民生 招商 北京

层
准则层 二级指标层

商银行 设银行 银行 银行 银行 银行 银行 银行 银行

中 创新投入 从业人员的教育程度 0．00 O．02 O．70 1．23 2．75 2．47 2．1l O．96 1．31

国
国

年度申请专利数 2．40 O．81 O．45 0．07 O．12 O．05 0．26 O．5l 0．OO

有 非利息营业收入 5．Ol 5．29 4．71 1．16 O．23 O．03 0．40 1．05 O．OO

商
业 非利息营业收入增长率 3．94 7．74 O．00 8．17 O．65 2．31 6．88 9．41 3．70

银 创新产出 人均价值创造 O．00 O．39 O．54 1．42 7．74 4．87 4．33 4．27 5．18

行
服 人均价值创造增长率 5．50 8．53 3．92 O．OO 5．65 4．64 2．33 6．05 3．54

务 为其他行业／企业创造价值 7．44 5．75 5．12 1．80 0．79 0．28 0．76 O．98 O．00

创
新 为其他行业／企业创造价值增长率 0．00 1．56 4．68 6．80 11．16 5．25 5．OO 6．34 8．50

评
外国直接投资额 2．36 2．85 2．80 1．71 O．95 0．13 0．00 O．31 1．Z4

价
指 创新环境 国内风险投资额 1．77 2．67 O．OO 2．13 3．37 0．40 O．37 3．75 O．73

标
国家相关部门投资额 6．45 4．S7 3．99 O．69 O．OO 0．00 O．OO 0．03 0．07

体
系 总分 66．77 34．88 40．19 26．91 25．18 32．14 20．43 22．44 33．35 23．34

4．2．1中国国有商业银行创新投入评价

从表2中的“从业人员的教育程度”指标得分可

以看出，国有商业银行的得分大幅度落后于股份制

商业银行，除交通银行外的其他3家国有商业银行

的得分分列倒数三位。这说明，国有商业银行的人

员结构有待优化，高学历员工占比少，这可能与国有

商业银行分行较多、后台服务人员占比较大有关。

引入人均价值创造的评分数据，与从业人员教

育程度的得分进行相关性分析，得出两者间呈明显

的正相关关系，见图1。可见，重视员工的教育程度

能够有效地为银行创造更多利润。鉴于此，国有商

业银行应在招聘过程中适当促进高学历人才引进；

通过信息化建设和业务流程优化等手段削减不必要

的人力资源，例如增加ATM机和自助银行网点j并

完善和提升网络银行功能，从而降低柜台工作压力；

适当削减支行网点，提升员工的人均价值创造；加强

对现有员工的培训，为员工人均价值创造快速增长

注入活力。

中，创新产出的权重为0．60，说明其服务创新水平

主要取决于创新产出。下面，笔者将从非利息营业

收入状况、创新溢出效益、信息传播和知识成果3个

方面对我国国有商业银行的创新产出进行评价。

1)国有商业银行非利息收入明显多于股份制商

业银行，但两者在整体增长率上差别不大。

非利息营业收入指标得分的前4位都是国有商

业银行，这说明国有商业银行的非利息收入明显多

于股份制商业银行。非利息营业收入增长率指标得

分最高的是招商银行(9．41分)，但国有商业银行与

股份制商业银行整体上差别不大，这表明我国国有

商业银行非利息收入的优势主要还是其本身的规

模。

通过对银行非利息收入情况与服务创新评价得

分之间的关系进行考察可知，在一定程度上非利息

收入与总体服务创新水平间存在正相关关系，即非

利息营业收入越高，其服务创新水平越高，两者的关

系见图2。

田2非利息蕾业收入与服务创新评价得分的相关圈

目前我国国有商业银行非利息收入占营业收入
圈1从业人员教育程度与人均价值创造的相关图

比例在10％～20％之间，而国外的渣打银行、花旗
4．2．2 中国国有商业银行创新产出评价 银行和德意志银行的非利息收入占营业收入比例分

在中国国有商业银行服务创新评价指标体系 别为28．91％、42．55 oA和58．14％[引。相比而言，我
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国国有商业银行仍需大力拓展中间业务，开发金融

衍生品，进一步提高非利息收入的占比。另外，非利

息营业收入增长率在整个服务创新中的权重为

9．41％，排名第二，表明非利息收入对国有商业银行

的服务创新而言十分重要，中间业务创新应当被置

于国有商业银行服务创新的优先发展地位。

2)国有商业银行对公贷款总额占明显优势，但

增长率较低。

商业银行为其他行业／企业创造价值、为其他行

业／企业创造价值增长率等指标在一定程度上反映

了其创新溢出效益。笔者考察了商业银行为其他行

业／企业创造价值和为其他行业／企业创造价值增长

率之间的相关性，并得到图3。从图3可以看出，在

贷款总额中，国有商业银行占据绝对优势，但增长率

较低，如中国工商银行在贷款额即为其他行业／企业

创造价值指标的得分最高，达到7．44，但其增长率

得分却为0。而在贷款增长率方面，以中信银行为

代表的股份制商业银行得分较高，而且这些银行的

总体增长率得分要高于国有商业银行。一方面是由

于非国有商业银行客户贷款及垫款基数较小，能保

持较高的增长率，更重要的是，由于非国有商业银行

在信贷体制和产品创新、风险管理和技术创新方面

优于国有商业银行，因此，国有商业银行应当从中汲

取先进的管理理念与方法，促进信贷业务的进一步

发展，并降低呆坏账风险，从而提高为其他行业／企

业创造价值的能力。

为其他行业／企业刨造价值

图3样本银行为其他行业／企业创造价值与

其增长率的关系图

3)国有商业银行专利申请不积极，但技术创新

能力高于国内行业平均水平。

商业银行的专利申请可以在一定程度上反映其

信息传播能力、知识成果转化能力及技术创新能力。

在申请专利的得分中，除中国工商银行得到2．4分

外，其余商业银行的得分都较低。但同其他股份制

银行相比，国有商业银行技术创新能力高于行业平

均水平。除了招商银行在专利申请上可以与4大行
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相比以外，其他非国有股份制商业银行在专利申请

上落后较多，这与组织规模、业务范围较小有密切关

系。

总体上，我国银行业对专利申请没有足够重视。

在专家问卷调查过程中。专家们给予专利的权重只

有2．4 oA，这说明国内对专利的重视程度依然有限。

知识产权在现代经济中是必不可少的重要资产，在

中国银行业却一直处于缺失状态。通过检索中外专

利数据库，获得1985--2008年这13年问各银行的

专利申请情况，如图4所示。从图4可以看出，我国

的商业银行在申请专利方面并不积极，出现了中国

工商银行一枝独秀的状况。在市场竞争越发激烈的

形势下，尤其面对国外银行的激烈竞争，国有商业银

行应当充分重视金融专利申请，利用自身资金和人

员优势，抢注具有较高商业价值的金融专利，为今后

的服务创新开展打下良好的基础。

图4 1985年9月一2008年5月样本银行的

专利申请情况

数据来源：中外专利数据库(1985．09．10--2008．05．21)

4．2．3中国国有商业银行创新环境评价
+’’

银行业的服务创新发展需要依靠良好的外部环

境。目前，我国国有商业银行在获得外国直接投资

和国家相关部门投资方面均占有明显的优势，但在

国内风险投资方面稍逊于股份制商业银行。

1)国家相关部门的投资几乎全部集中在国有商

业银行。国家投资是商业银行发展的重要支柱力

量，这与银行业本身的敏感性紧密相关。从表2可

以看出，国家相关部门的投资主要集中在国有商业

银行，而其他股份制商业银行几乎没有获得国家的

投资，5家股份制商业银行在国家投资这一项的最

高分仅为0．07。显然，这是由国有商业银行的所有

权决定的。

2)外国直接投资更多地投向国有商业银行。我

国国有商业银行在外国直接投资额得分上总体要高

于股份制商业银行，得分最高的前4位均为国有商

业银行。这一方面反映了股份制改革进一步促进了

国有商业银行投资主体多元化，各银行应充分利用

这一优势建立与其配套的公司治理结构，以创新的

企业制度促进经营管理体制改善，渐进性推进从国

万方数据
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有独资公司制向有限责任公司制或股份有限公司制

的产权创新过渡，另一方面也体现出国有商业银行

在银行业的整体优势使其更容易得到国外的投资。

3)国内风险投资很少投资国有商业银行。在国

内风险投资指标中，得分最高的分别是招商银行和

中信银行，整体上股份制商业银行较易获得国内风

险投资，如招商银行在国家投资和国外直接投资指

标上的得分虽然只有0．03和0．31，但其在国内风

险投资额指标上获得了最高得分(3．75)。以招商银

行为代表的这些非国有股份制商业银行，由于其基

本上未获得来自国家相关部门的投资，且获得的外

国直接投资也较少，故而其投资主体为国内风险投

资。这样的资金来源构成，决定了股份制商业银行

受政府干预较少、经营自主权较大、公司治理结构相

对完善，所以其外部创新环境较好。

5 结束语

综上所述，从整体上看，中国国有商业银行较国

内其他股份制商业银行在服务创新上具有一定的优

势，但是这些优势主要集中在资本、规模等依赖于国

家资源配置与政策倾斜的方面，而在人员素质等方

面还落后于一些股份制商业银行。另外，我国国有

商业银行需要加强中间业务的产品创新，进一步完

善人力资源体制，重视人才培养，充分利用外资和国

内的风险投资，进一步发挥自身在技术、资金上的优

势，不断提升其服务创新水平，从而提高核心竞争

力。

本文建立的我国国有商业银行服务创新评价指

标体系也适用于我国股份制商业银行服务创新的评

价。从评价结果分析可看出，该评价指标体系基本

符合我国国有商业银行的发展特征，能够从多个视

角和不同层次反映我国国有商业银行创新发展的状

况。作为评价我国国有商业银行创新水平的标准和

尺度，该评价指标体系在一定程度上满足了政府对

我国国有商业银行发展及统筹管理的需要，并在帮

助各级管理部门提高我国国有商业银行的创新绩

效、优化我国国有商业银行的产业结构、提升我国国

有商业银行创新发展的质量和水平方面提供了具有

重要参考价值的决策意见。在未来的研究中，将通

过选取更科学的评价指标、获取更准确的数据、确定

更客观的指标权重等研究工作，来对我国国有商业

银行服务创新进行更科学、更客观的测评。
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Evaluation on Service Innovation of State-owned Commercial Banks in China

Shen Jing，Zhang Liang

(Department of Information Management，Peking University，Beijing 100871，China)

Abstract：Based 0n the recognition of service innovation and its importance in the development in state-owned commercial banks in China，by

analyzing the characteristics of state-owned commercial banks in China and their service innovation status，this paper tries tO construct an evalua—

tion index system of service innovation that fits for state-owned commercial banks in China。and evaluates comparatively the service innovation of

state-owned commercial banks and ioint—stock banks in China．According to the obiective evaluation results on service innovation of state-owned

banks in China，it puts forward the corresponding development suggestions．

Key words：state-owned commercial bank；service innovationIevaluation index system；China
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1.学位论文 谭红 论国有商业银行金融服务创新 2007
    金融服务创新是我国金融业满足市场经济发展的需要，更是应对外资金融机构冲击，求得生存与发展的必然选择。随着我国银行业全面对外开放

，一方面国际资本大举进入，花旗、汇丰、摩根斯坦利等外资银行借助先进的数据通讯、信息科技等手段，以其雄厚的实力，科学的管理和成熟的市场

经济运作经验，对我国商业银行的服务形成严峻的挑战，另一方面国内银行业长期存在的服务内容简单、服务渠道单一、金融产品少更新慢、营销机制

僵硬、市场定位缺失等痼疾与之形成了强烈的反差。这种反差引起了社会各界广泛的关注和激烈的争论。如何应对挑战，提高金融服务创新能力和水平

，又好又快的满足人的生产活动、经济交往、价值实现和物质交换的需要，就成为摆在国有商业银行上下面临的重要课题。      文章作者通过对国内

外有关金融服务、金融服务创新等资料的收集整理和有关文献的大量阅读、研究，结合长期工作实践经验，提出服务、金融服务概念新观点，明确国有

商业银行服务创新主要围绕产品创新、技术创新、渠道创新和服务组合形式创新进行。论文详细描述了国有商业银行金融服务创新的现状和世界银行业

金融服务创新的发展方向，深刻分析并指出国有商业银行加快金融服务创新的现实能动性是建立在国家金融体制改革不断深入、社会公众财富不断增加

、银行业竞争态势不断加剧、收入模式长期单一的基础上。建设性地提出国有商业银行进行金融服务创新的八个有效途径：一、树立正确的服务价值理

念。它决定金融服务创新能力的强弱；二、确立准确的市场定位和顾客导向。它决定金融服务创新生命力的延续；三、建立科学的服务流程；四、运用

营销传播树立服务品牌；五、建立有效的营销管理组织体系，实现向以客户为中心的营销体制转变；六、加强产品创新力度；七、充分发挥银行分支机

构在服务创新中的作用；最后，论文具体分析和阐述了商业银行零售业务的转型与创新，作出国内商业银行零售业务的发展已经从80年代简单的规模扩

张型营销阶段进入了21世纪专业理财型营销阶段的判断，商业银行及其营业网点将逐渐成为客户的经济平台、营销平台和综合理财服务供应商。要满足

市场发展趋势，国有商业银行零售业务就要实现角色转换，从业务服务型、服务便利型、业务操作型向客户关系管理型、综合理财型和全员营销型转变

。本文有针对性、创造性和建设性的提出了国有商业银行实施金融服务创新的有效途径，这对国有商业银行树立良好社会形象，提高服务创造能力和服

务管理水平，应对外资金融机构的冲击，求得生存与发展有着重要而又积极的参考、借鉴和指导作用。

2.期刊论文 陆海燕.LU Hai-yan 国有商业银行业务创新的现状与思考 -重庆工学院学报（社会科学版）

2007,21(5)
    经营业务创新是银行业务创新的核心,也是新形势下国有商业银行发展的首要条件.在对我国国有商业银行业务创新的现状,特别是存在的主要问题作

了具体剖析的基础上,多视角地提出了国有商业银行业务创新的对策措施.

3.期刊论文 蔡海泉 促进地方经济发展的金融服务创新思路 -金融理论与实践2007(4)
    实现"中部崛起",使地方经济有所作为,加强金融服务创新增强金融支持经济发展的能力是一个关键的不可或缺的环节.目前,在经济相对落后、金融

生态环境需要优化的中西部地区,国有商业银行实施金融服务创新战略应该有明确的科学的指导思想和原则约束,有明确的服务创新方向为指引,有地方政

府的配套措施给予支持,这样金融服务创新才可能不走弯路,收到事半功倍的效果.

4.期刊论文 井丽丽.李蓬勃 国有商业银行个人金融业务发展浅析 -内蒙古民族大学学报2008,14(6)
    个人金融业务目前在国内尚处于起步阶段,但市场前景十分广阔.各家银行已普遍认识到了开展这项业务的重要性和必要性.通过细分客户市场、产品

升级、创新服务、控制成本等不断丰富个人金融理财内涵,提升服务质量,银行个人金融业务将渐入佳境,迎来一个前所未有的大发展.

5.期刊论文 刘宏伟 加快金融创新步伐提升国有商业银行的竞争力 -河南社会科学2002,10(4)
    加入WTO后，我国国有商业银行要面临外资银行和国内中小商业银行的双重竞争压力。国有商业银行如何才能使自身在竞争中立于不败之地?本文提

出国有商业银行只有不断加大金融创新步伐，做好体制创新、机制创新、产品创新、服务创新和内控制度创新，才能保持和提升自己的竞争力。

6.学位论文 叶剑波 温州农行战略管理探析 2008
    企业战略是企业为求得生存和发展,在较长时期内生产经营活动的发展方向和关系全局问题的重大谋划,企业战略管理思想的产生与发展始终伴随激

烈的市场竞争。研究表明,运用战略管理理念的企业比那些不采用战略管理理念的企业更能盈利、更为成功。      由于历史原因,国有商业银行不是一

个独立的市场竞争主体。因而也就不能内生出对战略管理的需要。但随着金融体制改革的深化和中国对外开放步伐的加快,国内众多股份制商业银行和外

资银行以其优质的服务、灵活的经营给国有商业银行带来了巨大冲击。如何在日趋激烈的同业竞争中保持自己的优势,如何抓住机遇迎接挑战是国有商业

银行面临的重大课题。近年来,随着外资银行的进入和国内银行业竞争的升温,四大国有银行开始反思自身在战略定位和战略管理上的不足,纷纷加强这方

面的研究和探索,尤其是处在股改前夕的农业银行,加强战略管理研究,制订正确的发展战略,具有更为重要的现实意义。本文综合运用战略管理思想,结合

温州农行的发展实践,运用波特五力模型分析其竞争环境,运用SWOT分析法分析其外部机遇和挑战、内部优势及劣势,运用关键因素评价法对温州农行内部

因素和外部因素进行综合评价,在此基础上对温州农行进行战略定位,确定了温州农行的总体战略目标,并对战略实施步骤进行规划,以保证其战略目标的
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实施。      本文研究所遵循的逻辑思路是：通过对温州农行的历史、现在取得的成绩和暴露的问题及在金融脱媒化、同业竞争激烈化趋势下其面对的

机遇和挑战的分析,得出“建设区域内最佳银行”是温州农行新一轮三年战略规划的核心任务,发展的战略导向应该是：风险控制前提下的赢利；本行现

有资源支持下的有效发展；瞄准客户需求的创新。其具体措施是以完善风险管理系统和企业文化作为基本保障,并在此基础上通过实现人力资源、渠道建

设、服务创新等方面的提升来实现打造温州区域内最佳银行的目标。      在篇章的安排上,第二章介绍相关理论,第三、四章分别从温州农行的内、外

部环境角度开展分析,第五章进行SWOT分析,明确温州农行的战略定位,第六章从五个关键方面对温州农行实施战略管理进行具体分析,第七章对战略评价

和战略控制进行简单论述,并针对温州农行实际情况提出了建议。      本文的创新点在于运用现代企业战略管理理论、竞争优势相关理论对温州农行的

战略发展环境和内部要素条件进行了分析,并针对人力资源、渠道建设、服务创新、风险管理、企业文化等战略实施中的关键方面开展实证研究,较之大

多数研究银行战略问题的硕士论文,本文的内容比较全面,内容涉及了整个战略管理实施过程,文中给出的实施“企业文化三大工程”等建议措施具有新意

且可操作性强,有较强的现实指导意义。

7.期刊论文 那伟栋 论国有商业银行核心竞争力的培育 -边疆经济与文化2007(11)
    在经济全球化进程中,要保持国有商业银行的可持续竞争优势,关键在于培育和提升其核心竞争力:确立明确的发展战略、强化信息科技的应用、实施

组织结构与业务流程再造、完善公司治理结构、实施人力资源管理、进行金融产品和服务创新.这是建立国有商业银行核心竞争力的有效途径.

8.期刊论文 刘志友 我国国有商业银行经营管理的实践与创新 -河南金融管理干部学院学报2005,23(3)
    20世纪90年代以来,银行混业化经营的声浪高涨,我国银行业经营管理模式也将顺应国际潮流作相应变革.针对现阶段国有商业银行经营管理中存在的

银行间恶性竞争、资本充足率低下、道德风险、"低差寻"现象和内部控制失效等问题,商业银行应该考虑从差异化与市场定位创新、股份化与产权创新、

民营化与管理创新、全能化与业务创新、多功能化与服务创新等方面进行创新,以促进其进一步发展和完善.

9.期刊论文 刘莹 国有商业银行业务流程再造中的风险管理 -河南金融管理干部学院学报2006,24(2)
    商业银行业务流程再造(BPR)的特征是以信息技术为平台,以扁平化管理为特征,建立以客户为导向的业务流程,强调金融产品和金融服务创新.但是由

于BPR自身的特点以及我国市场环境、商业银行经营管理能力的成熟度等原因,国有商业银行需要正视BPR中的相关风险,并采取积极的措施管理风险,推进

BPR的实施.

10.学位论文 张引 我国国有商业银行核心竞争能力研究 2003
    国有商业银行是中国银行业的主体,具有举足轻重的地位,对国民经济的发展以及安全的作用至关重要.中国加入WTO后,外资银行已开始在部分沿海城

市设立分支机构,经营的范围也将逐渐扩大,银行业竞争日趋加剧,因此,如何提升中国国有商业银行的核心竞争能力尤为突出和重要.该文在深入调查研究

并阅读大量的文献资料的基础上,对企业核心竞争能力相关理论进行了探讨和研究;构建了国有商业银行核心竞争能力分析的基本框架和指标体系;将国有

商业银行与世界1000家大银行、在华外资银行分支机构、以及几个主要发达国家的主要商业银行进行了比较分析,从而提出中国国有商业银行在现实竞争

能力、潜在竞争能力方面的优势与不足;通过对中国国有商业银行的演变过程的研究,分析了其发展的历史和现状,并对影响国有商业银行核心竞争能力的

环境因素进行了较为详细的分析和评价;进而有针对性的提出了提升国有商业银行核心竞争能力的七点对策:加快国有商业银行产权改革和经营机制转换

步伐;加强服务创新,竞争优质客户;探索国有商业银行不良资产处理途径;完善国有商业银行市场营销战略;建立符合国有商业银行的企业文化;提高银行

家的素质;构建国有商业银行学习型组织.
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