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   摘要: 

 线下渠道小幅收缩，线上渠道加速扩张，渠道

生态建设总体同质化；工行、建行在科技投入、

团队敏捷性及 IT系统建设方面更加领先。 

 服务入口线上化、场景化，线上+线下、数字+

人工的多渠道协同服务模式逐步成为银行服务

的发展趋势。 

 对我行的启示与建议：一是强化渠道、场景协

同，打造特色生态；二是深化新技术应用，打

造富媒体智慧服务体系；三是加强业务培训，

培育专业化复合型人才队伍。 

 

   关键词： 

 线上线下  生态场景  协同  金融科技  

重要声明：本报告中的原始数据来源于官方统计机构和市场研究机构已公开的资料，但不保证所载信息的准确性和完整性。

本报告不代表研究人员所在机构的观点和意见，不构成对阅读者的任何投资建议。本报告（含标识和宣传语）的版权为中

国工商银行现代金融研究院所有，仅供内部参阅，未经作者书面许可，任何机构和个人不得以任何形式翻版、复制、刊登、

上网、引用或向其他人分发。 



 
主要同业渠道发展动态及启示（上）  

 

 2 

基于工、建、农、中四家大型银行 2020 年半年报、三季报以及

相关监测资料，本期报告从渠道建设、场景生态以及金融科技三个维

度对四大行渠道竞争力进行对比分析，总结渠道发展最新趋势，为全

行线上线下渠道一体化发展以及渠道数字化转型提供参考。 

一、渠道竞争力比较分析 

（一）渠道建设上，线下渠道小幅收缩，线上渠道加速扩张，

我行渠道总体规模及智能化水平较高 

与 2019 年末相比，上半年四大行线下渠道规模整体呈现收缩态

势，其中自动柜员机渠道收缩幅度最大。农行网点数量依然为四大

行中最多，约为 22000 家，分别为工行、建行及中行的 1.39 倍、1.48

倍及 2.08 倍。与 2019 年末相比，工行、农行网点总量基本保持不变，

建行及中行分别减少 66 个、71 个,降幅 0.44%、0.67%。工行、建行

及农行自动柜员机数量相近，分别为 79544 台、83379 台和 77500 台，

远超中行的 35240 台。四行自动柜员机为线下渠道中降幅最大，降幅

均超过 3%，农行自动柜员机降幅较大，达 7.52%。我行智能设备数

量为四行首位，达 79763 台，分别较建行、中行多 31402 台、48195

台，我行渠道智能化水平较高。 

上半年，四大行手机银行客户规模均快速增长，我行手机银行

客户总量及活跃客户数居于首位。截至 2020 年 6 月末，工行、建行、

农行手机银行客户规模基本相当，高于中行。工、建、农、中四大行
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手机银行客户数分别为 3.85 亿户、3.67 亿户、3.32 亿户及 1.93 亿户，

较 2019 年末分别增长 6.65%，4.56%，7.10%及 7.17%。活跃客户数

量上，工、建、农、中四大行手机银行服务应用 APP 日均活跃用户

分别为 874.1 万户、626.6 万户、383.8 万户及 293.6 万户1，我行最高。 

（二）渠道生态建设总体同质化，建行场景创新及生态协同相

对更具优势，农行在县域场景生态中保持领先 

上半年，以智能化、场景化、便捷化、线上线下一体化为核心的

渠道生态建设成为渠道创新转型的主流方向。四大行主要聚焦网点资

源及布局优化、智慧化升级、渠道协同与流程优化、泛金融服务及生

态圈建设、服务下沉及扶贫等方面，强化新技术应用。 

总体来看，工行在渠道智慧化转型及线上线下一体化服务方面

更具优势。工行推出的全功能 5G 智慧网点，智慧银行旗舰店，小

融未来号等智慧化渠道为客户打造了更具科技感、未来感、更加智能

的前瞻金融服务体验，彰显数字技术硬实力。 

在场景建设与生态协同方面，建行表现出较强的竞争优势，中

行则专注于特色生态。建行持续拓展网点非金融功能，探索“智慧

政务+劳动者港湾+社区综合服务”生态协同路径。构造“多触点、

一体化”的智慧渠道，打造 APP、PC 端、网点 STM、“建行裕农通”、

政务大厅“五位一体”的智慧政务服务平台。携手 B 站在北京、上

                                                        
1 数据来源：易观最新调研报告《手机银行服务应用 APP 季度监测报告 2020 年第 1 季度》。 
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海等十多个城市高校周边打造百家“B 站主题金融小站”，通过“线

下网点布局，线上热点互动”的联动模式，构建网点年轻化生态圈。

采用线上直播+线下对接的方式开展“建行家装节”。值得注意的是，

建行本次半年报中首次提及设立物理渠道客户体验实验室，通过开展

体验测评研究，以提升客户和员工体验。基于自身优势，中行深耕留

学场景，体育场景等特色生态。启动战略级体育场景建设，打造金融

机构体育场景第一品牌。推出“中银运动+”微信小程序，推进“金

融+运动+数字”融合。 

在县域渠道建设与精准扶贫方面，农行保持领先。农行通过推

进金穗惠农通工程和互联网金融服务三农“一号工程”，不断延伸服

务网络。在“三区三州”深度贫困县，通过移动金融车填补乡镇金融

服务“空白”。积极构建三农和县域业务“6+”新打法2，推动三农和

县域业务数字化转型。重视渠道间协同以及渠道与场景的融合，构建

“人工网点＋自助网点＋惠农通服务点＋互联网线上渠道＋流动服

务”五位一体的服务渠道网络。工行则针对县域启动网点优化调整工

程，面向县域市场推出个人手机银行美好家园版，增强县域金融服务

能力。建行通过创新乡村版轻型手机银行，为乡村客群创新研发专属

服务，同时依托善融商务平台，加强与部委、各级政府和央企的扶贫

合作。 

                                                        
2 客户+、场景+、贷款+、科技+、平台+、全行+。 
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（三）金融科技领域，工行、建行在科技投入、团队敏捷性及

IT 系统建设方面更加领先 

在金融科技投入上，工行科技人员占比最高，建行科技经费占

营收比例最高。四大行上半年围绕业务线上化、抗疫服务及新媒体

经营等方面积极布局，推出的服务形态大同小异，主要是规模与开发

敏捷度的差异。互联网时代，面对越来越同质化的竞争，“快鱼法则”

3成为制胜的关键因素之一。开发团队的敏捷性以及对市场脉搏的超

前把握渐渐成为商业银行生存发展的基本法则。从金融科技人员配置

上看（表 2），工行科技人员共 16469 人，占比 3.70%，远超过其他

银行；建行科技投入达 176.33 亿元，占营业收入的 2.5%，在四大行

中保持领先。工行、建行在金融科技投入上的领先地位一定程度上造

就了其服务的上线速度与规模。 

表 2 四大行金融科技人员及投入情况 

科技人员数

（单位：人）

科技人员占比 科技投入   

（单位：亿元）

占营业收入比例

工行 16,469 3.70% 163.74 1.91%

建行 10,178 2.75% 176.33 2.50%

农行 7,351 1.60% 127.90 2.04%

中行 7,982 2.58% 116.54 2.12%  

此外，工行、建行分别推出了“ECOS”智慧银行生态系统和“新

一代”核心系统，均采用“主机+分布式”的系统架构，适应开放银

行的发展需要。工行分阶段分步骤地将 90%以上的应用系统部署在

                                                        
3 快鱼法则：当今市场竞争格局已经不是大鱼吃小鱼，而是快鱼吃慢鱼。 
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云上，并可复用 3500 个业务流程组件和 500 多个跨渠道用户界面组

件。与工行稳健的系统升级方式不同，建行重视顶层设计，从企业级

业务组件复用着手将原系统推倒重建，其系统架构、工艺、管理一致

性更强，灵活、稳定且便于维护。工行“ECOS”与建行“新一代”

哪种方案更具优势，还需未来实战检验。 

    二、商业银行渠道发展趋势 

（一）服务入口线上化、场景化，客户经营从“增量获客”到

“存量活客”过渡 

银行服务入口逐步由“线下场所”过渡到“线上场景”，通过移

动 APP，开放 API 等数字化平台无缝嵌入到各种生活场景中。但业

务的线上化为客户提供了便利的同时也使得各家银行的产品对客户

变得更加透明，客户选择范围变大，忠诚度下降。基于存量客户，商

业银行逐步由获客阶段向活客、留客过渡。通过 G端、B 端、C 端联

动，以交叉引流方式盘活存量客户的价值，并利用客户画像、数据分

析等手段对睡眠客户、长尾客户进行动态监测，适时激活，达到留客

目的。此外，通过新媒体矩阵打造私域用户池，深度挖掘用户的全生

命周期价值。 

（二）线上线下渠道协同、优势互补，推动服务体验进一步提

升 

在市场环境、客户需求等发生深刻变化的背景下，银行经营模式

逐步由产品导向向服务导向转型，服务体验成为银行数字化转型过程
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中的关键一环。目前，线上+线下，数字+人工的多渠道协同服务模

式逐步成为银行服务的发展趋势。然而，渠道间的产品、信息、组织

孤岛使得跨渠道客户体验相对较差。依托智能化技术，通过整合全渠

道资源，打造无缝衔接的极致体验成为银行业下一阶段的发力点。 

    三、应对策略及建议 

一是强化渠道、场景协同，打造特色生态。建议我行针对不同

人群的年龄、兴趣、文化、需求等，分客群进行精细化经营。同时，

强化以手机银行、智能网点、远程银行为主的线上线下协同的渠道服

务架构；各生态场景有机联动，通过一体化生态矩阵增加服务粘性，

避免烟囱式的生态场景建设。在拓展场景广度的同时，建议我行有重

点的对高频、刚需的生产、生活场景进行深入挖掘，打造拳头产品及

特色生态，以此拉动其他产品、场景的发展。 

二是深化新技术应用，打造富媒体智慧服务体系。金融科技已

成为业务、渠道、场景创新的基石。在通过新技术赋能的同时，需从

客户角度出发，以业务反推技术，以为客户提供易得、便捷的服务为

目的，避免技术跟风。此外，新技术的应用要注重能否落地，以避免

不成熟技术应用带来的风险。随着信息媒介全面向视频等高密度信息

载体过渡，建议我行着重拓展多媒体技术应用，特别是智能视频、智

能语音技术，打造灵活、便捷的智能化服务。 

三是加强业务培训，培育专业化复合型人才队伍。数字化经营

模式的发展离不开高素质、多样化人才队伍的支撑。建议我行整合内
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部人才资源，以复合型人才培养为抓手，逐步建立具有复合业务能力

的人才队伍。同时，推进人才结构调整，加强互联网、数字化思维培

养，打造敏捷团队，以适应创新驱动的发展战略。 
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附件： 

 四大行线下渠道创新情况 

 工行 建行 农行 中行 

网点资源

及布局优

化 

核心区域、县域网

点结构调整 

提升对核心区域和普

惠金融的服务覆盖能

力 

“ 四 减 两 增 一

改”；柜面人员充

实至营销服务岗

位 

网点效能提升；

增强县域金融服

务能力 

智慧化升

级 

全功能 5G 智慧

网点；智慧银行旗

舰店；小融未来

号；5G 消息 

5G⁺智能银行；3D 数

字银行 

“5G+场景”智慧

网点、移动金融车 

5G 智能＋系列

品牌网点；移动

版智能柜台 

渠道协同

与流程优

化 

“无介质”服务；

资信证明开立等

业务“线上下单、

集中处理、邮寄到

家”；外币实现客

户线上预约线下

自助领取 

物理渠道客户体验实

验室；“扫码办”；高

频业务“刷脸办”；“建

行到家”新型服务模

式；“建行家装节”；

“五位一体”政务服

务模式 

线下、线上、远程

三大渠道之间客

户交叉引流、信息

实时共享、服务无

缝链接；“超柜+

移动设备+线上+

场景”的数字化智

慧网点 

“中行刷脸付”；

O2O 新型实物交

付模式；个人业

务“无卡化”；多

渠道预约开户及

“一站式”开立

账户和签约产

品；即时制卡业

务模式 

泛金融服

务及生态

圈建设 

“金融+泛金融”

服务的融合业态

转型 

“智慧政务+劳动者

港湾+社区综合服务”

新路径；“建行生活

馆”社区生态样板间；

网点汽车金融生态场

景；“哔哩哔哩主题金

融小站” 

“智慧货架+商圈

+场景”网点营销

服务新模式 

 

特色网点建设；

“中银运动+” 

服务下沉

及扶贫 

工行驿站、手机银

行美好家园版 

劳动者港湾+、乡村版

手机银行、善融商务

平台 

县域金融业务、金

穗惠农通工程等 

延伸县域服务渠

道 

 
 


