
利 率 市 场 化 背 景 下 个 人 客 户 银 行 选 择 的

影 响 因 素 研 究
———基于长春市的问卷调查

池商城1,卜  伟1,段建宇2
(1 .北京交通大学 经济管理学院,北京 100044;2 .北京大学 光华管理学院,北京 100871)

摘  要:综合考虑商业银行的顾客服务、方便性、服务价格、营销活动和他人建议五个维度,建立个人客户银行

选择行为的影响因素模型。在对长春地区个人客户进行问卷调查的基础之上,利用因子分析法进行数据分

析,对理论模型进行修正,并结合均值分析法对个人客户银行选择的影响因素进行重要性评价。分析结果表

明:个人客户在选择银行时主要考虑的影响因子是银行的网点便利性、服务价格和顾客服务三个因子,其中二

级指标服务质量是最重要的因素。
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一、引   言

从 1986 年我国放开银行间资金拆借期限和利率开始,到 2013 年 7 月 20 日中国人民银行决定全面

放开金融机构贷款利率管制,由此我国的利率市场化改革进入了最后的关键阶段,人民币的存款利率放

开势在必行。2014 年 7 月至 9 月,首批 5 家民营银行试点陆续正式确立,至此我国银行业市场的竞争

愈加激烈。
在此背景下,陆续成立的民营银行以及现有中小银行的生存空间受到了前所未有的挑战。巴曙松、

严敏和王月香(2013)[1 ]
指出,中小银行与大型国有银行相比,存在资产规模小、传统业务竞争力弱、中

间业务发展相对落后、资金内部转移定价能力差以及利率风险管理能力弱等突出问题,在利率市场化

后,中小银行受到的冲击将会更大,这不仅表现在净利差的收窄,更表现于来自大型银行的竞争和挤压。
夏平等人(2014)[2 ]为了了解利率市场化对中小银行的影响,对江苏省部分中小银行进行了实地调研,
调研发现,利率市场化对中小银行的冲击较大,可能带来利差缩减、利润空间趋窄、流动性管理难度大、
信用违约、竞争加剧等风险。

鉴于如上所述市场环境的变化,薛文才(2004)[3 ]提出,面对日益开放的市场环境和日趋激烈的竞

争局而,国内商业银行的个人金融业务能否继续发展壮大,并在同业竞争中保持优势地位,关键在于能

否形成以优质客户为重点的核心竞争能力。准确地了解客户如何选择一家银行将使得商业银行在竞争

中掌握更多的主动权,从而采取相应的营销策略,争取和保持更多的客户(Kaynak and Kucukemiroglu,
1992)[4 ]。

客户银行选择的影响因素一直以来是学者研究的课题。但是,从整体上看,以往对银行选择标准的
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研究大多数在美国和欧洲国家展开(Ta and Har,2000)[5 ](P17 0)。尽管这些研究在该领域内取得了巨大

的成果,但是基于不同的文化、经济和法律环境,他们的研究成果可能不适用于其他国家(Almossawi,
2001)[6 ](P115 )。特别是,欧美许多国家早已实现了利率市场化改革:英、法、德于 20 世纪 60 年代完成利

率市场化改革,美国也在 1986 年完成了利率市场化改革。而中国的利率市场化改革还处在进行阶段,
在完成人民币存款利率市场化的过程中,银行业即将面临着全面竞争的市场挑战。因此,目前我国银行

业与欧美国家相比所面临的市场环境存在巨大差别,在此基础上对我国银行业个人客户银行选择行为

的研究将有别于国外的研究,对我国商业银行具有启示意义。
不仅如此,这些在西方所进行的关于银行选择的研究结果并不完全一致(Gerrard and Cunningham,

2001)[7 ]。Martenson(1985)[8 ]和 Laroche et al . (1986)[9]回顾了前人的文献,发现在 Anderson 之前,方
便的银行选址(location)一直被认为是银行选择的首要决定因素。Anderson 等人(1976)[10 ]提出了五个

银行选择的标准:朋友的建议(friends’recommendations)、银行声誉(repu tation of the bank)、信用的有

效性(availability of credit)、友好的员工(f riendliness of staff)以及账户服务费用(service charges on ac-
counts),并且研究结果证明朋友的建议是最重要的。然而,“银行的选址是最重要的决定因素”这个观

念深入人心,以至于 Anderson 的研究结果受到了许多人的质疑,Dupuy 等人(1976)[1 1 ]
就批评 Anderson

的研究与前人的研究不一致,并在全面回顾了文献的基础上坚持方便性(如方便的银行选址)是最重要

的因素。但是,以上两种观点均得到了后来研究的支持。例如,Charles Blankson(2007)[12 ](P47 9)
调查了

美国、台湾、加纳三个地区的消费者,研究结果表明美国消费者更重视方便性(convenience);Robert E .
Hinson 等人(2013)[1 3 ]

用定性分析的方法研究了加纳的大学生群体,其研究结果表明方便性 (conve-
nience)是最重要的因素。而作为东南亚地区的先驱研究,Tan and Chua(1986)[14 ]

在新加坡的研究则表

明,在其所研究的十个影响因素中,第三方的影响(third party influences)最为突出。
除了争论“他人建议”和“方便性”哪一个才是首要影响因素之外,亦有其他研究者得出了不同的结

论。服务(service)(Iftikharet al .,2014;Kaynak et al .,1991;Okoeet al .,2013;Ying and Chua,1989)[15_1 8 ]

和银行的服务价格(pricing factors)(Khazeh and Decker,1992)[19 ]
也被相关研究证明是很重要的影响因

素。Ta 和 Har(2000)[5 ](P1 76 )在新加坡对 198 个大学生的银行选择行为进行了调查,研究发现新加坡的

大学生对价格和产品维度(pricing and product dimensions of bank services)十分重视。另外,在竞争激烈

的银行业,营销活动也被认为是影响消费者决策的一个重要因素。Dilpreet Singh 和 Namrata Sandhu
(2013)[20 ]在 2011 年印度成功实现利率市场化、银行业竞争空前激烈的背景下,回顾了前人的研究,对
印度北部的青年群体进行了调查。研究发现,在竞争环境下,银行的营销活动(marketing activities)是青

年群体选择银行时考虑的首要因素,其次分别是技术的使用(use of technology)、银行设施(facilities pro-
vided by the banks)、服务质量(service qualities)等。

此外,过去的研究还揭示出,不同地区、不同市场细分群体的银行选择影响因素也存在着巨大的差

别(Khazeh and Decker,1992)[19 ]。例如,Charles Blankson(2007)[12 ](P4 81 )
分别调查了美国、台湾、加纳三

个地区的消费者,研究结果表明因全球各地区的文化差异,导致了消费者银行选择的差异:美国消费者

更重视方便性(convenience),而台湾和加纳的消费者则更关心银行的能力(competence);曾经有研究者

对青年、大学生、白领、一般客户等不同群体进行过研究,并且得出的结果不尽相同。由此可见,在我国

对不同地区、不同市场细分(如性别差异)有针对性的调查研究有实际意义,其研究结果也将指导当地银

行积极地参与竞争。
在中国,东北地区作为一个独特的区域,一直以来有着自己独特的地域文化,而地域文化决定区域

经济发展特色。例如,殷晓峰、李诚固和王颖(2010)[21 ]
指出,造成当前东北地区经济相对落后的因素很

多,包括政治、经济、历史、地理等方面,但是文化因素对东北经济发展的影响不容忽视。基于以上原因,
笔者认为针对东北地区的银行选择影响因素研究具有很重要的现实意义,其研究结果不仅能够揭示该

区域消费者银行选择行为的影响因素,而且将有效地帮助当地银行(特别是中小银行以及今后陆续成立

的民营银行)认识和了解消费者,并积极地参与竞争,从而培育自己的客户群体。同时,该研究也将对该

领域的研究进行补充,对特定文化和特定区域下的银行选择行为的研究有着一定的启示意义。
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本研究在回顾了国内外的相关研究之后,确定影响东北地区个人客户银行选择的 5 个一级指标以

及 23 个二级指标,以地处东北地区中心的长春市为代表,采用问卷调查的方式收集数据,对该地区的个

人银行客户展开调查,最后使用 SPSS 统计软件分析所收集的数据。本文中的个人客户是指银行的私

人客户,也称零售客户,是自然人,不包括银行的企业等法人客户。
二、数据收集

本文根据前人的研究结果,整理得出个人客户银行选择行为的主要影响因素:他人建议、方便性、顾
客服务、服务价格和营销活动,将这五个因素设为影响个人客户银行选择行为的一级指标。为了方便对

这五个一级指标的直观测量,借鉴 Charles Blandkson(2007)[1 2 ](P4 79 )、Almossawi(2001)[6 ](P12 2 )、Dilpreet
Singh 和 Namrata Sandhu(2013)[2 0 ]的研究,分别确定五个一级指标的二级指标,二级指标共计 23 个,如
表 1 所示。然后根据这些二级指标初步制定问卷,问卷的设计遵循合理性、一般性、逻辑性、明确性、非
诱导性以及便于整理的原则,采用李克特五级等级量表,提供指标重要程度的五个层次,从 1(“很不重

要”)到 5(“非常重要”)。
表 1  个人客户银行选择的影响指标

一级指标 二 级 指 标 变量符号

他人建议
家人、朋友或亲戚的建议
被家庭使用多年
在我周围流行

R1
R2
R3

方便性

自助银行(包括自动存、取款机等)地理位置便利
自助银行(包括自动存、取款机等)数量多

支行网点(或分行)地理位置便利
支行网点(或分行)数量多
营业时间的长短
周末和法定节假日营业

C1
C2
C3
C4
C5
C6

服务价格

信用卡没有年费
服务费用低(如异地取款、跨行转账等)
存款利率高
贷款利率低
向银行申请贷款比较容易

P1
P2
P3
P4
P5

顾客服务

银行重视顾客关系的管理
服务效率

服务质量
银行职工待人礼貌

S1
S2
S3
S4

营销活动

银行的公共关系活动

银行的广告
创新产品
银行的网上营销活动
银行的品牌声誉

M1
M2
M3
M4
M5

  问卷初步制定后,随机挑选 5 个人审阅问卷,查看是否有不当或错误、理解困难或歧义的地方,根据

其提出的意见,对问卷进行了修正。随后将调整后的问卷交由长春市中信银行的相关专业人员审阅,审
阅内容包括对问卷设计的合理性、准确性、以及项目是否遗漏(特别是是否遗漏长春地区特有的银行选

择因素)等。根据中信银行反馈的建议,重新对问卷进行了修改。
问卷修改完成后,随机选取了 10 人对问卷进行试填写。在填写之前对 10 人讲解了试填的目的及

要求,并在填写过程中详细记录填写人员遇到的问题。试填写之后,再次对问卷进行调整。最后将调整

后的问卷交由两位专家审阅,最终确定问卷内容。
问卷发放于 2014 年 4 月在长春市区展开。问卷发放的形式为当面调查,发放渠道主要分为两类:

一是根据对银行的分类,在各个商业银行的支行网点展开调查。第二种为随机向市民发放问卷。问卷
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共发放 170 份,有效问卷 155 份,有效率达 91 % 。其中男性占 37 .4% ,女性占 62 .4 % 。被调查者的年龄

分布为:15 - 25 岁占 52 .3 % ,26 - 35 岁占 31 .6 % ,36 - 45 岁占 10 . 3 % ,46 岁以上占 5 . 8% 。被调查者

的个人年收入分布为:小于 2,6000 元占 47 .1 % ,2,6000 - 5,0000 元占 26 . 8% ,5,0001 - 10,0000 元占

17 .6 % ,10,0001 - 15,0000 元占 3 . 9% ,15 万元以上占 4 .6 % 。
数据收集所涉及的商业银行包括长春市内的大型商业银行、部分股份制商业银行、邮政储蓄银行、

城市商业银行以及农商行① 。
三、均值分析

为了对 23 个影响因素的重要性进行评价,首先使用 SPSS 软件计算各个指标的平均值和标准差,
并根据均值的大小进行排序,结果见表 2。

表 2  各指标的平均值及排序

   二级指标 平均值 标准差 排序    二级指标 平均值 标准差 排序

S3 服务质量 4 . 57 0 . 64 1 P4 贷款利率低 4 . 01 1 .11 13
S2 服务效率 4 . 49 0 . 78 2 C6 周末和法定节假日营业 3 . 97 1 .07 14
P2 服务费用低 4 . 38 0 . 94 3 P5 向银行申请贷款容易 3 . 93 1 .19 15
S4 银行职工待人礼貌 4 . 35 0 . 83 4 C5 营业时间的长短 3 . 77 1 .16 16
C1 自助银行地理位置便利 4 . 34 0 . 85 5 M1 银行的公共关系活动 3 . 44 1 .04 17
M5 银行的品牌声誉 4 . 25 0 . 93 6 R1 家人、朋友或亲戚的建议 3 . 37 1 .11 18
S1 银行重视顾客关系管理 4 . 16 1 . 01 7 R3 在我周围流行 3 . 35 1 .02 19
P1 信用卡没有年费 4 . 15 1 . 11 8 R2 被家庭使用多年 3 . 32 1 .07 20
P3 存款利率高 4 . 13 1 . 09 9 M4 银行的网上营销活动 3 . 18 1 .10 21
C3 支行地理位置便利 4 . 12 0 . 95 10 M3 创新产品 3 . 16 1 .21 22
C2 自助银行数量多 4 . 11 1 . 01 11 M2 银行的广告 2 . 79 1 .15 23
C4 支行数量多 4 . 03 0 . 99 12

   注:加粗部分分别为五个最重要因素和最不重要因素。

由表 2 可知,影响长春地区一般客户银行选择行为的首要五个因素分别是:服务质量、服务效率、服
务费用低、银行职工待人礼貌和自助银行地理位置便利。而最不重要的五个影响因素分别是:在我周围

流行、被家庭使用多年、银行的网上营销活动、创新产品和银行的广告。
可见,个人客户选择银行时更关心的因素主要与顾客服务、服务费用低以及自助银行的地理位置便

利性相关,其中最重要的影响因素是“服务质量”(均值 = 4 . 57)。而第三方的影响、创新的银行产品以及

银行的宣传对消费者的影响较小。
如果考虑到被试者的性别差异,对男女客户分别进行分析,最终得到了相类似的结果。如表 3 所

示,无论男女,首要的五个因素依然主要与顾客服务、服务费用低以及自助银行的地理位置便利性相关,
而最不重要的五个因素也与之前分析相同,分别是关于第三方的影响、创新的银行产品和银行宣传。对

性别进行的单因素方差分析(ANOVA)进一步验证了上述结论,如表 3 所示,除了“服务效率”和“存款

利率高”之外,其余影响因素在性别方面没有显著性差异(在显著性水平为 0 .05 的前提下,P > 0 .05)。
可见在性别差异方面,分析结果与上述不区分性别的均值分析一致,即性别差异对个人客户银行选择影

响不大。
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① 大型商业银行指中国工商银行、中国建设银行、中国银行、中国农业银行和交通银行 ;股份制银行涉及中信银行、招商银行、兴业银
行 、华夏银行、中国民生银行、中国光大银行;邮政储蓄银行指中国邮政储蓄银行;城市商业银行为吉林银行;农商行为吉林九台农村
商业银行股份有限公司以及长春农村商业银行股份有限公司 。



表 3  各影响因素的平均值及排名———性别对比

二级指标
男性(N = 58) 女性(N = 97) ANOVA
均值 排序 均值 排序 F P

S3 服务质量 4 . 47 1 4 . 63 1 2 . 163 0 .144
C1 自助银行地理位置便利 4 . 37 2 4 . 33 6 0 . 932 0 .787
S4 银行职工待人礼貌 4 . 36 3 4 . 35 4 0 . 000 0 .933
S2 服务效率 4 . 31 4 4 .6 2 4 . 236 0 .032
P2 服务费用低 4 . 28 5 4 . 44 3 0 . 385 0 .304
M5 银行的品牌声誉 4 . 26 6 4 . 25 8 2 . 204 0 .942
S1 银行重视顾客关系的管理 4 . 21 7 4 . 13 9 0 . 000 0 .613
C3 支行地理位置便利 4 . 19 8 4 . 07 12 3 . 524 0 .456
C2 自助银行数量多 4 . 11 9 4 . 11 11 1 . 187 0 .962
C4 支行数量多 4 . 05 10 4 . 02 13 1 . 541 0 .844
C6 周末和法定节假日营业 3 . 98 11 3 . 96 14 0 . 215 0 .893
P1 信用卡没有年费 3 . 91 12 4 . 29 7 4 . 584 0 .059
P5 向银行申请贷款容易 3 . 90 13 3 . 95 15 2 . 481 0 .793
P4 贷款利率低 3 . 79 14 4 . 13 10 7 . 763 0 .086
P3 存款利率高 3 . 76 15 4 . 35 5 16 . 693 0 .003
C5 营业时间的长短 3 . 74 16 3 . 78 16 0 . 159 0 .828
R3 在我周围流行 3 . 50 17 3 . 27 21 3 . 534 0 .177
M1 银行的公共关系活动 3 . 43 18 3 . 45 17 0 . 999 0 .891
R1 家人、朋友或亲戚的建议 3 . 38 19 3 . 36 19 0 . 229 0 .920
M4 银行的网上营销活动 3 . 23 20 3 . 15 22 0 . 088 0 .655
R2 被家庭使用多年 3 . 17 21 3 . 41 18 1 . 604 0 .177
M3 创新产品 2 . 97 22 3 . 27 20 0 . 204 0 .130
M2 银行的广告 2 . 70 23 2 . 84 23 0 . 033 0 .460

   注:加粗部分分别为五个最重要因素和最不重要因素。

四、因子分析

为了提高实证研究的质量,本文还采用了因子分析的方法。因子分析是用来定义一般客户银行选

择标准的一种方法,有利于进一步探索影响客户银行选择的潜在因子,从而以更加全面的视角看待银行

选择行为的决定因素。本文先使用软件分析提取 23 个影响因素的公共因子,公共因子提取之后再检验

各个因子的内部一致性,删除信度较低的因子,从而获得可靠性更高的个人客户银行选择行为的影响因

素模型。
表 4  特征值及方差贡献率

公共
因子

特征值
方差贡献
率 / %

累计方差
贡献率 / %

1 5 .495 26 . 166 26 .166
2 2 .733 13 . 014 39 .180
3 1 .763 8 .395 47 .574
4 1 .482 7 .056 54 .630
5 1 .333 6 .346 60 .976
6 1 .213 5 .775 66 .751

用 SPSS 软件对数据进行因子分析时,样本的 KMO
值为 0 . 739 大于 0 . 5,且 Bar tlett’s Test 的相伴概率值为

0,表明适合做因子分析。按照特征值大于 1 的原则,提
取出六个公共因子,具体结果见表 4。由表 4 可知,六个

公共因子的累计方差贡献率达到了 66 .751 % ,表明六个

公共因子提取了 21 ① 个原始指标大部分的信息。
为了得到经济含义更清晰的因子,用最大方差法进

行因子旋转,得到旋转后的因子载荷阵,具体结果见表

5。分析结果显示:(1)表 5 中第一个因子 F1 包含支行地

理位置便利、自助银行数量多、支行数量多和自助银行地理位置便利这四个因素,共同反映了银行网点
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① 因子分析过程中由于“R3 在我周围流行”与 “M 5 银行的品牌声誉”两个指标对各个因子的解释能力都较弱,予以剔除,最后剩余 21
个二级指标。



对客户的便利程度,因此命名为网点便利性。(2)第二个因子 F2 主要包含存款利率高、贷款利率低、信
用卡没有年费、服务费用低和向银行申请贷款容易这五个价格影响因素,命名为服务价格。 (3)第三个

因子 F3 包含的五个项目分别为服务质量、服务效率、银行重视顾客关系、营业时间的长短、周末和法定

节假日营业。因子 F3 在服务质量、服务效率、银行重视顾客关系三个因素上的载荷较多,在营业时间的

长短和周末及法定节假日营业上的载荷相对较少。营业时间的长短和周末及法定节假日营业在一定程

度上也是反映银行的顾客服务状况,因此可以把第三个因子命名为顾客服务。 (4)第四个因子 F4 包括

创新产品、银行的广告、银行的网上营销活动三个指标,这三个指标描述的是银行对客户的宣传活动,因
此将第四个因子命名为银行宣传。(5)第五个因子 F5 包含银行职工待人礼貌和银行的公共关系活动两

个影响因素,反映了银行自身的形象塑造行为,因此将该因子命名为形象塑造。(6)第六个因子 F6 由被

家庭使用多年和家人、朋友或亲戚的建议两个指标构成,描述的是第三方对个人客户银行选择行为的影

响,因此将其命名为他人建议。
表 5  旋转后的因子载荷阵

指标 F1 F2 F3 F4 F5 F6

C3 支行地理位置便利 0 .849 0 . 032 0 .065 - 0 . 046 0 .119 - 0 . 076
C2 自助银行数量多 0 .839 0 . 117 0 .061 0 . 007 - 0 .059 - 0 . 012
C4 支行数量多 0 .814 0 . 149 0 .111 0 . 159 0 .154 - 0 . 041
C1 自助银行地理位置便利 0 .613 0 . 015 0 .288 - 0 . 200 - 0 .206 0 . 030
P3 存款利率高 0 .104 0 . 767 0 .197 0 . 102 0 .067 0 . 031
P4 贷款利率低 - 0 .040 0 . 751 0 .287 0 . 081 - 0 .080 - 0 . 008
P1 信用卡没有年费 0 .108 0 . 747 0 .114 0 . 067 0 .175 0 . 061
P2 服务费用低 0 .381 0 . 717 - 0 .179 0 . 000 0 .249 - 0 . 050
P5 向银行申请贷款容易 - 0 .019 0 . 576 0 .453 0 . 254 - 0 .169 - 0 . 223
S2 服务效率 0 .234 0 . 111 0 .774 0 . 047 0 .283 0 . 090
S3 服务质量 0 .071 0 . 136 0 .760 0 . 070 0 .375 0 . 070
S1 银行重视顾客关系的管理 0 .119 0 . 235 0 .657 0 . 198 - 0 .010 - 0 . 051
C5 营业时间的长短 0 .182 0 . 209 0 .451 0 . 423 - 0 .122 0 . 125
C6 周末和法定节假日营业 0 .412 0 . 309 0 .402 0 . 271 - 0 .015 0 . 109
M3 创新产品 0 .016 0 . 085 0 .153 0 . 840 0 .066 0 . 114
M2 银行的广告 0 .009 0 . 026 0 .003 0 . 801 0 .321 0 . 068
M4 银行的网上营销活动 - 0 .053 0 . 123 0 .155 0 . 766 - 0 .092 0 . 001
S4 银行职工待人礼貌 0 .096 0 . 081 0 .341 - 0 . 068 0 .732 - 0 . 012
M1 银行的公共关系活动 - 0 .071 0 . 155 0 .042 0 . 425 0 .666 0 . 004
R2 被家庭使用多年 0 .046 0 . 030 - 0 .070 0 . 017 - 0 .089 0 . 859
R1 家人、朋友或亲戚的建议 - 0 .131 - 0 . 037 0 .163 0 . 159 0 .097 0 . 726

  注:由于因子 F1 和因子 F3 在指标 C6 上的载荷相近,考虑到因子的经济含义,将 C6 并入因子 F3 ;黑色加粗数字表示

因子在该变量上载荷较大。
因子分析过程中计算得出的因子方差贡献率反映的是各个因子的相对重要性,表 6 显示了各个因

子的方差贡献率。由表 6 可知,六个因子中最重要的三个因子(方差贡献率由大到小)分别为因子 F1 、
因子 F2 和因子 F3 。因子 F1 的方差贡献率为 26 . 166 % ,说明了网点便利性是影响个人客户银行选择的

最重要因子。因子 F2 的方差贡献率为 13 .014 % ,表明服务价格是影响个人客户银行选择的次要因子。
因子 F3 的方差贡献率为 8 . 375% ,是影响个人客户银行选择的第三重要因子。

通过对各因子重要程度的评价可知,个人客户在选择银行的时候,十分重视银行的网点便利性、服
务价格以及顾客服务,该结果与上述均值分析的结果基本一致。

在因子分析之后,为了进一步了解上述影响因素及提取的各个因子在评价客户银行选择行为的可

靠性,本文使用克朗巴哈(Cronbach)内部一致性系数(α 系数)对数据进行了可靠性检验。分析显示,该
指标体系总体的 α 系数为 0 . 826,六个因子的 α 系数如表 6 所示。检验结果表明,因子 F5 的α 系数较低,
因此将该因子从模型中删除,其余的因子都通过了检验,α 系数都大于 0 . 5,表明该评价模型具有较高的
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信度。
表 6  因子重要性评价及因子内部一致性检验

    因子 载荷 方差贡献率 / % α 系数 检验结果

因子 F1 :网点便利性

C3 支行地理位置便利 0 .849 26 .166 0 .822 保留

C2 自助银行数量多 0 .839
C4 支行数量多 0 .814
C1 自助银行地理位置便利 0 .613
因子 F2 :服务价格

P3 存款利率高 0 .767 13 .014 0 .801 保留

P4 贷款利率低 0 .751
P1 信用卡没有年费 0 .747
P2 服务费用低 0 .717
P5 向银行申请贷款容易 0 .576
因子 F3 :顾客服务

S2 服务效率 0 .774 8 .395 0 .773 保留

S3 服务质量 0 .760
S1 银行重视顾客关系的管理 0 .657
C5 营业时间的长短 0 .451
C6 周末和法定节假日营业 0 .402
因子 F4 :银行宣传

M3 创新产品 0 .840 7 .056 0 .780 保留

M2 银行的广告 0 .801
M4 银行的网上营销活动 0 .766
因子 F5 :形象塑造

S4 银行职工待人礼貌 0 .732 6 .346 0 .476 删除

M1 银行的公共关系活动 0 .666
因子 F6 :他人建议

R2 被家庭使用多年 0 .859 5 .775 0 .524 保留

R1 家人、朋友或亲戚的建议 0 .726

  最后,从因子的整体结构可以发现,提取出来的公因子与理论预测比较一致。表 7 为因子分析结果

与理论预测相对比的模型,由表 7 可知模型拟合结果比较一致。
表 7  个人客户银行选择行为的影响因素模型

维度 因子 影响因素

方便性 网点便利性

C1 自助银行地理位置便利

C2 自助银行数量多

C3 支行地理位置便利

C4 支行数量多

服务价格 服务价格

P1 信用卡没有年费

P2 服务费用低

P3 存款利率高

P4 贷款利率低

P5 向银行申请贷款容易

顾客服务 顾客服务

S1 银行重视顾客关系的管理

S2 服务效率
S3 服务质量

C5 营业时间的长短

C6 周末和法定节假日营业
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            续表 7
维度 因子 影响因素

营销活动 银行宣传

M2 银行的广告

M3 创新产品
M4 银行的网上营销活动

他人建议 他人建议
R1 家人、朋友或亲戚的建议

R2 被家庭使用多年

五、结   论

本研究以中国的利率市场化改革为背景,以竞争愈加激烈的银行业为切入点,建立了个人客户银行

选择行为的影响因素模型(表 7),主要的五个维度为方便性、服务价格、顾客服务、营销活动以及他人建

议,其中方便性对应于网点便利性因子,营销活动对应于银行宣传因子。本研究通过均值分析法和因子

分析法,使该模型揭示了长春地区个人客户的银行选择行为,研究结果有助于引导长春乃至东北地区的

商业银行更好地认识客户,为银行的决策者在制定市场战略时提供参考。
本研究的分析结果表明,长春地区个人客户在选择银行时主要考虑的影响因子是银行的网点便利

性、服务价格和顾客服务,其中二级指标服务质量是最重要的因素。因此,对于中小银行以及今后成立

的民营银行而言,由于其相对于大型商业银行在资产及规模等方面的弱势,尽管不能做到网点覆盖范围

大而广,也应尽量满足客户的便利性要求。在银行提供的服务方面,银行个人客户不仅重视服务的质

量、效率等方面,也重视银行服务的价格。自 2003 年《商业银行服务价格管理暂行办法》颁布以来,中国

商业银行服务收费范围已经逐步涵盖其大部分主要业务,且收费标准不断上调,这引发了社会公众的关

注与质疑,使得银行业而临整体的信誉风险。但长远来看,商业银行的吸储竞争将不断加剧(陈小宪,
2003)[22 ],由此可见,商业银行若想提升竞争力,应该在加强服务的同时,降低服务的价格以争取更多的

客户。而对于中小银行和民营银行而言,客户对服务和服务价格的重视既是其争取更多客户的机会,也
是其面临的巨大挑战。此外,本研究结果还显示,消费者的性别对银行选择因素的影响差别不大,因此

商业银行在对个人客户做细分市场时可以不必太重视性别的差异。
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Choice Criteria of Individual Customers’Bank Selection
in the Background of Interest Rate Liberalization:

A study based on questionnaire survey in Changchun
CHI Shang-cheng1,BU Wei1,DUAN Jian-yu2

(1 .School of Economics and Management,Beijing Jiaotong Universit y,Beijing 100044,China;
2 . Guanghua School of Management,Peking University,Beijing 100871,China)

Abstract:This article builds up a model of individual customers’bank selection based on an analysis of five
facto rs on commercial banks,namely,customer service,convenience,price of service,marketing activi-
ties,and recommendations by others . A well-designed questionnaire survey on individual customers is con-
ducted in Changchun . By examining the data collected w ith the method of Factor analysis and mean ranking
analysis,this ar ticle modifies the model . Results show that individual customers’ three most impor tant
bank selection criteria are location convenience,price of service and customer service . It is also found that
among the secondary factors,qualit y of service is the most impor tant selection criterion .
Key words:bank selection;individual customers;influencing factors
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