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随着我国金融体制改革的逐步深化，以及居民对金融产品的需

求越来越旺盛，国内金融行业进入了一个快速发展期。同时随

着国家政策法规的不断完善，外资银行也在不断的渗透到中国

市场，为金融行业的发展带了诸多的挑战。中国金融业正处在

一个机遇和风险并存的快速成长环境。

目前我国有包括国有股份制银行，股份制商业银行，城市商业

银行以及农村商业银行在内的银行实体两百多家，资产金额从

从几十亿到上百万亿良莠不齐。其中尤以股份制商业银行和城

市商业银行的发展最为迅速。股份制商业银行一方面面临国有

大银行资本的挤压，同时面临外资银行的竞争，迫切需要提升

整体的运营效率，实现客户服务差异化，以获得更大的发展空间。

而数量多达上百家的城市银行由于受地域和规模的限制，以及

旧体制下从业人员服务水准的影响，随时都可能成为并购收编

的对象，因此需要更灵活和更快速的市场响应能力，跑起来，

走出去，在激烈的竞争中赢得生存的空间。

面向市场、以客户为中心的“流程银行”解决方案，正成为我

国金融企业，尤其是股份制商业银行及城市银行进行战略转型

的有效途径。

前言

IBM推出以客户为中心的新一代银行现代化方案:
将客服人员回归，其它交给后台业务中心
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IBM新一代流程银行的建设思路

新一代流程银行的概念

流程银行通过优化和重组现有的业务流程、组织流

程以及管理流程，形成以客户为中心、以流程为核

心的创新性的银行运营模式。通过流程银行的建

设，将核心业务以及管控进行集中和统一，以降低

企业在高速扩张中所带来的风险，提高运营效率。

IBM新一代流程银行解决方案在现有流程银行方案

基础上，利用动态的业务流程和业务规则，进一步

实现了业务敏捷的目标，根据战略需要和市场变化

随时进行业务调整，帮助企业打造新一代的、敏捷

的流程银行。

 柜台 后台作业中心 风险

 客户关怀及客户洞察 支付交易 核心交易 风险管控

• 客户单一视图

• 数据仓库及目标市场

• 多渠道体验/社交银行

• 客户关及360分析

• 个人用户支付

• 商业用户支付

• 风险及合规

• 支付交易平台

• 策略及路线图

• 架构转型

• 银行流程敏捷

• 固有资产现代化

• 金融风险

• 金融犯罪

• 运营风险及合规

• IT风险

统一流程平台为流程银行打通前后台业务

业务
流程

业务
数据

业务
规则

事件
触发

数据
挖掘

业务
协作

业务
监控

内容
管理

IBM新一代流程银行业务模型

传统银行业面临的挑战

传统银行业务往往存在如下问题：

• 网点建设成本高，无法适应业务快速发展的需要。

• 从业人员培训成本和使用成本越来越高。

• 柜面人员需要面对太多的系统，效率低下，系统

间缺乏整合。

• 不一致的客户体验。

• 缺乏客户洞察，交叉销售和追加销售能力差，产

品打包和定价缺乏灵活性。

• 内部流程仅用于内控，缺乏对效率和质量的控制。
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传统银行业务模式面临的挑战

很难学习

培训成本高

太多系统

效率低

缺乏整合
Lack of 

application 
integration

找不到功能
Where is 

the required 
functionality?

有流程吗？
Which are the required 

process steps?

信息过剩
Too much 

information 
(more than 

needed)

异构的客户体验
Heterogeneous user 

experience

没有动力
No motivation to use 

the provided tools 
(advisors/sellers)

客户信息凌乱
Customer 

information 
dispersed and not 

integrated

不基于角色
Absolutely no 

role based

流程和工具没有一起
综合转型

Vision of available 
processes / tools based 
on silos and application 

dependencies

新一代流程银行的建设思路

针对银行在快速扩张中遇到的各种问题和挑战，新

一代流程银行解决方案提供了很好的建设思路。

1. 如何降低运营成本，提高运营效率

新一代流程银行方案采用业务集中、前台后台分离

的思路，利用IBM BPM打造统一的作业任务中心。

柜面业务由后台统一录入，并进行凭证要素、集中

授权、异常监控等专业化处理；柜员只需审核单证

的真实性和完整性，选择业务类型，扫描单证、录

入关键要素，大大的简化了操作手续。后台集中处

理全行所有网点业务，提高了单笔业务处理效率，

可以减少分散于各网点的后台人员和富余的临柜人

员，节省开支。

2. 如何控制风险

新一代流程银行方案基于标准化的流程平台(IBM 

BPM)，让业务规范化和透明化。通过流程化、前后

台分离、集中授权处理业务，增强了系统对前台柜

员的内控制约，减少操作差错，减少柜面业务风险

点，提高操作风险管控的有效性。以客户为中心的网点模型

产品自我发现区

产品介绍区

产品购买区

流程银行
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3. 如何快速调整业务

银行业务是否能够快速的调整和改变以快速适应法规

和市场的需要，也是各银行在考虑流程银行建设时的

重要考量指标。新一代流程银行方案利用IBM敏捷的

业务流程和业务规则的开发能力，所画即所得的调整

银行业务，并快速部署和发布，实现业务敏捷。

4. 如何实现客户洞察

IBM的新一代流程银行方案可以根据客户的个人习

惯动态的销售产品，并为客户定制个性化的产品套

餐，建立基于客户理财习惯的营销模型，将前台人

员真正回归到以客户为中心，而将其他作业交给后

台的业务中心处理。

IBM BPM为新一代流程银行提供强大动力引擎

IBM BPM是标准的、开放的、跨业务的、敏捷的、

具有强大业务集成能力的流程平台，是新一代流程

银行建设的核心保障和动力引擎。在SOA架构下，

IBM BPM贯穿和连通了银行的业务视图和IT视图，

为流程银行打造强大的业务整合平台。
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企业级流程平台

IBM BPM一直致力于为用户提供企业级的业务流程

管理平台: 

• 平台普遍性：IBM BPM支持跨部门不同规模和不

同类型的业务流程，让企业一次投资长期受益。

• 平台扩展性：基于WAS ND技术，IBM BPM可根

据业务量的需要横向扩展，以支持更多的业务流

程实例和更多的并发用户量。

• 平台开放性：IBM BPM采用BPMN等业界广泛采

纳的标准，支持各种主流的操作系统和数据库，

最大限度保护用户已有投资。

• 高性能：支持上万并发用户，响应时间都维持在1

秒以内，广泛应用在金融、保险、电信等各行业

的核心业务中。

• 高可用性：架构在成熟、稳定、高可用的

WebSphere应用服务器至上，在众多用户使用中

经受了长期的考验。

• 强大的集成能力：提供完善的集成能力用于对已

有系统的集成，实现流程穿越。

业务敏捷

快速敏捷是IBM BPM最大的特点之一，利用IBM 

BPM构建业务流程项目时实施周期快，灵活性高。

在一些IBM BPM项目中，从流程开发到流程部署上

线仅用两个星期时间，大大加快了价值实现周期。

• 业务驱动：采用BPMN2.0标准，方便业务人员深

入参与流程的设计和调整。创新的共享模型保证业

务及IT人员在相同的模型下，协作完成流程开发。
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• 上手快：80%以上的流程设计开发可通过拖拽

或配置的方式实现，包括流程、表单、数据、规

则、人员委派等等。开发人员仅需要2个星期左右

的时间就可上手。

• 开发快：创新的共享模型和流程中心，可以让业

务人员和开发人员用协作开发的方式完成流程项

目的开发。

• 调整快：独一无二的Playback功能，让项目人员

可以在任意时间对流程项目进行验证和调整，并

快速达成共识，极大的加速了项目实施周期。

• 上线快：创新的快照版本控制功能，可以快速的

发布或恢复流程应用版本。

在2012年11月11日“光棍节”，各大网商的单日交

易量都创历史新高后，银行也开始寻求应对突发大

规模交易的解决方案。针对这种需求，IBM BPM提

供了标准化的，快速的部署BPM Pattern的能力，以

灵活的应对业务负载的变化。同时IBM BPM提供了

丰富的接口，帮助打造动态的基于云的流程银行解

决方案，根据系统负载情况和性能预期，快速的、

动态的调整系统的资源配置以应对各种突发事件，

而不需要事先预置大量的专用硬件资源。

深入的业务洞察

业务流程管理的最终目的是要不断优化和提高业务

流程的效率，实现运营卓越和业务洞察力。利用

SLA保存在“性能数据仓库”中的数据，用户可以

使用IBM BPM内置提供的报表工具或使用第三方

报表工具创建自定义报表，包括记分板、自定义报

表、以及通过第三方创建的报表等，为企业的决

策者提供各种层面的业务洞察。不仅如此，IBM 

BPM还提供了各种分析和模拟视图，方便业务分

析人员识别流程瓶颈，持续的优化业务流程，实现

运营卓越。

联系我们

新一代流程银行专家组:
许维新、刘京、王雪、邢焱、李海东、徐强

流程银行白皮书下载地址: 
h t t p : / / w w w. w e b s p h e re c h i n a . n e t / c l u b /

thread-86161-1-1.html 

IBM流程银行展示中心地址: 
北京海淀上地软件园IBM创新中心

如需了解更多该解决方案，敬请联络: 

姚亚非

电子邮件: yaoyafei@cn.ibm.com

手       机: 13701071756
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