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主要同业渠道发展动态及启示（下） 

 

 

   摘要: 

 非接触服务、新媒体渠道迅速发展，建行新媒

体渠道客户规模领先，我行新媒体门类更加齐

全；工行开放生态大而全，建行更具深度。 

 监管政策趋严，银行合规成本上升；服务逐步

向年轻客群延伸，个性化、泛娱乐化服务需求

突出；开放生态导致新型风险隐患逐步显露。 

 启示与建议：一是加快全渠道数据连通，推进

数字化经营体系构建；二是深化外部合作，推

进品牌年轻化；三是重视技术风险及监管规范，

推进全周期风控体系及全链路安全架构建设。 
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新冠疫情加速了银行业经营模式变革，渠道作为银行触达客户的

窗口需要率先开展转型创新。上半年，非接触服务、开放银行生态成

为银行渠道创新的主旋律。本期报告从非接触服务、新媒体矩阵、开

放银行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，为我行全渠道数字化转型提供参考。 

一、渠道竞争力比较分析 

（一）非接触服务、新媒体渠道迅速发展，建行新媒体渠道客

户规模领先，我行新媒体门类更加齐全 

受新冠疫情影响，银行现场服务受到较大冲击。为满足疫情期间

的金融服务需求，四大行纷纷借助数字化技术推出非接触服务1。银

行非接触服务以手机银行、远程银行等为载体，主要集中在三个方面

（表 1）：一是加速线下业务全面向线上渠道及自助渠道转移，包括

个人及公司业务、营销服务等。新冠疫情极大地推动了银行业务线上

化进程，诸如在线办卡发薪、个贷还款延后申请、LPR 转换、线上

社保、远程开户、资金托管、普惠贷款等业务密集上线。通过“云网

点”、“云工作室”，银行将线下营销等服务快速映射到线上，以此构

建全线上金融服务平台。二是紧跟热点需求，为客户提供抗疫类非金

融增值服务。为满足疫情期间的民生需求，商业银行纷纷推出抗疫综

合服务，提供诸如“健康码”“疫情实时动态”“在线问诊”“公益捐

                                                        
1 2020 年 2 月，银保监会印发的《关于进一步做好疫情防控金融服务的通知》为银行开展

非接触服务创新提供了政策支持。 
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款”等服务，同时协同政府机构敏捷开发物资管理系统、社区管理系

统等。商业银行在履行社会责任的同时，也获得了口碑及流量。三是

创新线上交互、营销及获客方式，打造线上经营新生态。例如各行积

极开展线上直播、短视频互动等活动，有效拉近与客户间的距离。 

表 1 四大行“非接触”服务创新情况 

类别 工行 建行 农行 中行 

业务线上

化 

客户经理云工作室;

“数字分行”;工银 e 

钱包”服务模式；“全

球支付绿色通道”；

“函证 e 信” 

“云工作室”；“惠助

你”；“掌上网点”；

“企业线上经营管

理工具箱” 

“云客服+云坐

席”模式；“综合

收银台+”；对公

客户远程视频核

实开户 

“云上金融

工作室” 

抗疫类非

金融增值

服务 

“新冠肺炎防控应急

物资管理系统”；“校

园防疫登记管理系

统”;抗疫专区 

“医疗物资保障管

理系统”；“线上菜篮

子”便民服务；“慧

点单”服务；“新冠

肺 炎 实 时 救 助 平

台”；“智慧社区管理

平台” 

掌银 X 本来生

活；“农情战役专

区” 

抗疫专区 

线上经营

新生态 

“云游工行”，“蚕豆

直播间” 
故宫文化直播 “慧生活直播” 

中 银 直 播

间；“中银头

条” 

微信等新媒体渠道方面，建行微信银行粉丝数达 1.09 亿户，为

四行最多，我行新媒体服务入口更全面。受疫情影响，微信、微博、

短视频等新媒体平台已占据大众 80%以上的上网时间，活跃用户数

增长迅猛。从 5 月-8 月新媒体运营情况来看，建行在新媒体活跃度、

传播力、互动力、影响力四个方面均保持领先地位。从数据上看，工

行在传播力、互动力方面稍显不足，新媒体运营能力及影响力与建行、

农行相比存在一定差距。根据年报披露，“建行客服”微信公众号粉
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丝数突破 772 万，累计服务客户 3,700 余万人次。微信银行关注用

户数达 1.09 亿户，在四行中处于领先。据不完全统计，工行新媒体

渠道涵盖微信公众号、视频号、微博、短视频、直播平台等，服务入

口门类齐全，综合服务能力较强。 

 

 

图 2 工、建、农三行新媒体（微信、微博）运营能力比较2 

（二）开放银行方面，工行、建行开放银行建设总体领先，工

行开放生态大而全，建行更具深度 

国内开放银行建设路径主要包括：技术能力开放、业务能力开

放以及数据（模型）能力开放。四大行中，工行、农行、中行目前

主要以业务能力开放为主，其中工行兼有数据（模型）能力输出；建

                                                        
2 数据来源：人民网舆情数据中心，图表由作者整理。中行数据缺失，故此处未作比较。 
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行主要以技术能力和业务能力开放为主，兼具数据（模型）能力开放，

打造综合性金融云服务商。目前，国内金融机构对数据开放、共享较

为谨慎，大多以模型开放间接输出数据能力，如工行、建行、兴业等，

其中包括风控模型、定价模型、营销模型等。 

总体上，工行、建行在生态场景构建方面具有相对优势。工行、

建行均以 G 端，B 端及 C 端为主战场，在政务、出行、校园、电商

扶贫等领域发力，并与众多互联网平台建立合作，相互引流。工行更

注重场景的广度，建成互联网有效场景 3,739 个，合作伙伴 2,000 多

家，涵盖大部分常见生活、生产场景，为四大行中规模最大。建行则

更注重场景的深度，深耕政务、住房、汽车、外卖、影票等高频生

活场景和刚需生态场景，渐已形成品牌优势。建行开放生态发展方向

类似于阿里云、腾讯云等互联网云计算公司，依托企业云建设经验，

构建综合性金融基础云服务商，进行技术能力和服务应用输出。而开

放银行平台仅作为建行行业应用产品的一部分，被打包成云服务产品

对外提供服务。除开放银行平台外，建行还提供丰富的云产品、解决

方案及行业平台建设等一体化服务，包括云基础设施建设、行业应用、

智能风控技术、金融服务平台等。中行则重点挖掘特色场景，着重在

跨境金融、教育成长、运动健身、银发养老四个战略级场景进行开拓。

农行开放生态建设起步稍晚，但借助“数字化转型再造一个农业银行”

的全行性战略，重视顶层架构设计与规划，在社区物业、商圈、文化
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旅游等领域发展迅速。 

 

图 1 建行开放管理平台3 

    二、商业银行渠道发展趋势 

（一）监管政策趋严，合规成本上升 

精准营销、直播、开放银行等新经营模式趋热的同时，也存在着

一些客户权益受损以及数据安全等问题。为促进数字化经营良性发

展，监管部门正逐步补齐监管短板，银行合规压力不断上升。工信部

近期印发的《关于加强呼叫中心业务管理的通知》及《通信短信息和

语音呼叫服务管理规定（征集意见稿）》对商业性短信息和语音呼叫

服务行为作出规范，进一步加大对垃圾短信、骚扰电话的治理和处罚

力度。中广协发布的《网络直播营销行为规范》针对直播商家、主播、

平台经营者以及参与用户，对 9 类内容、20 种行为进行规范。人民

银行发布的《商业银行应用程序接口安全管理规范》规定了商业银行

                                                        
3 资料来自易观数据咨询公司。 
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应用程序接口的类型与安全级别、设计、部署、集成、运维、服务终

止与下线、安全管理等安全技术与保障要求。近期，人民银行印发的

《金融数据安全 数据安全分级指南》给出了金融数据安全分级的目

标、原则和范围，明确了数据安全定级的要素、规则和定级过程。 

（二）品牌年轻化，服务逐步向年轻客群延伸，个性化、泛娱

乐化服务需求突出 

“80 后”“90 后”等年轻群体逐步取代“60 后”“70 后”，成为

互联网时代金融消费的主力军。随着线上渠道的不断完善,客户的需

求开始从基本的功能层面升级到精神层面，客户愿意为更好的体验、

内容甚至认同感付出更高的溢价，个性化服务需求突出。此外，年轻

客群的泛娱乐化、社交化消费趋势近年来愈加明显，由此涌现的网红

经济、粉丝经济等已成为新的经济增长点。部分银行已尝试与头部

KOL
4合作，对银行品牌及产品进行宣传。 

（三）开放生态增大风险敞口，新型风险隐患显露 

金融科技、开放生态的迅猛发展，在提高金融服务便利性的同时，

也带来了新的网络、数据安全隐患，传统风控手段受到挑战。物联网、

开放 API
5使得银行网络触点外延，增加了大量潜在攻击点，更易遭

受到网络攻击，导致数据泄露。 

    三、启示与建议 

一是加快全渠道数据连通，推进数字化经营体系构建。建议我

                                                        
4 KOL (Key Opinion Leader)：关键意见领袖，指对群体购买行为有较大影响力的人。 
5 API (Application Programming Interface)：应用程序接口。 
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行从数据资源整合与共享、数据资产应用等方面构建数字经营体系。

以新媒体直播为例，直播的隐藏价值在于其天然的数字化属性，可以

同时与海量客户进行交互，最大可能的积累数据资产，将直播间的人、

产品、场景数字化，提炼出结构化信息，从而优化推荐、线下营销等

环节。另外，全渠道数据连通的关键在于数据的整合与共享，而数据

中台是打破不同渠道数据界限的可行方案。建议我行重视数据中台建

设，整合各孤岛上的数据，形成标准统一的高质量数据资产，从而为

经营、决策赋能。 

二是深化外部合作，推进品牌年轻化。目前，腾讯、阿里、百

度、字节跳动等互联网平台控制了绝大多数流量节点与用户数据。我

行面临着同业及互联网金融企业、线上及线下的多元竞争。建议我行

积极推进第三方渠道布局与合作，加快开放银行生态建设，扩充业务

触点，借助线上“黄金地段”对客户进行引流。此外，要充分重视年

轻客群，加快品牌年轻化，拉近传统商业银行与年轻客群的距离。 

三是重视技术风险及监管规范，推进全周期风控体系及全链路

安全架构建设。建议我行充分借助行内外数据，利用大数据、机器

学习、人脸识别、设备指纹、生物探针等技术手段构建复合型智能风

控体系，以适应新技术、新产品、新渠道特征。在开放场景建设过程

中，需充分注重接口安全，打造敏捷能动的全链路网络安全架构，保

障数据传输、存储、使用的安全性及合规性。短视频、直播等线上金

融营销内容要符合合规要求，同时建立追责机制，保障消费者的权益。  

 


