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银行业数字化建设近年来步入快速路，但不少中小银行也就此患上了“数字化转型
焦虑”。

如何转向数字化？转成怎样的数字化？11月25日，由中国金融认证中心（CFCA）
联合百家成员银行发起的《2021中国数字金融调查报告》（以下简称《报告》）对
外发布，从中我们寻找着答案。

手机银行，未来没人用了？

2000年以来，中国银行业经历了三次转型，分别是2005年开始大行股改的市场化
转型、2010年以后流程化转型以及2016年以来正在经历的数字化转型。

《报告》显示，国内手机银行用户数量快速增长，从2015年开始手机银行连续6年
增长率保持两位数。与之形成对比的是，网上银行使用逐渐被边缘化，用户比例增
速放缓，2021年个人网上银行用户渗透率为63%，增长率仅为7%。

《报告》同时显示，50.7%的用户在办理完业务之后选择直接退出手机银行，手机
银行仅作为办理业务的便捷渠道，多数用户是在有需求的情况下才会使用手机银行
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，暂未养成长期依赖的使用习惯。

与此同时，转账汇款和账户查询是用户最常使用手机银行、网上银行办理的业务，
位于第一梯队，生活缴费位于第二梯队，投资理财和网络支付为第三梯队。相比之
下，微信银行、微信小程序略有差异，账户查询、生活缴费位于第一梯队，转账汇
款和网络支付为第二梯队。

由此可知，用户在零售电子银行主要办理的业务仍为基础性业务。

基础金融服务之外，手机银行还要兼顾社交功能

《报告》预计，未来App将出现更多一体化、一个数字化和生态化运营平台。

当然，金融科技的加持也带来了新的机遇和挑战，加快了零售智能化、数字化转型
步伐。各商业银行开启了“手机银行+”的移动端布局，着力提升获客、活客、留
客、变现的能力。未来，手机银行会作为最重要的电子银行渠道，成为各商业银行
发展的重点。

《报告》认为，
手机银行的
金融属性逐渐弱化，取
而代之的将是“场景+社交”属性，
即以基础金融服务为支撑，以手机APP为载体，高频生活场景为驱动，重塑手机银
行新业态。

除了个人用户，企业数字金融用户对手机银行有哪些期待？《报告》显示，小型企
业的需求集中在工具性上，更关注
数字金融的便捷性、界面美观性、资费
优惠；大型企业需要管家式服务，看重服务个性化、智能化程度、服务广度。

《报告》同时提出了手机银行未来发展的两个可参考方向：第一，可结合移动端特
性，加强塑造特色服务优势，如
人脸识别、拍照/扫描上传资料、远程视频服务、现场直播、位置定位及移动支付功
能
等；第二，可依托金融科技，增强App的智能化、可视化，解决屏幕小导致的交互
体验差、输入信息不方便、打印不方便等体验痛点等。
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数字化转型，合规是底线

在中国金融认证中心（CFCA）助
理总经理赵宇看来，银行在数字化转型中
首先应坚守合规底线；其次须坚持创新引领，推动数字金融生态健康发展。

招联金融首席研究员
、复旦大学金融研究院兼职研究员董希淼
指出，商业银行在发展手机银行业务过程中还存在着三方面的问题和不足。

第一，重技术开发而轻日常运营。
在数字化转型的“焦虑”之下，一些银行开发出很多款App。这容易造成银行内数
据信息的割裂，用户选择起来也很困难。而且部分App开发完上线部署之后，后续
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的维护运营少有跟进。

第二，重注册用户而轻活跃用户。
手机银行注册用户数量很重要，但如果注册用户活跃度非常低，那么，注册用户数
量多的意义就不大了，而且还占用了很多资源，这类似于银行的睡眠卡或长期不动
户。

第三，重产品部署而轻用户体验。
一些手机银行功能很强大，但用户用起来可能不方便。比如，界面非常烦琐，操作
复杂，文字说明过于专业，普通用户看不懂，学习成本高。总之，用户体验非常差
。

就此，董希淼给出三个建议。

第一，加强日常运营。
要更注重运营，要用“流程银行”的理念来做手机银行App。特别是中小型银行不
要贪大求全，多出来的App，抓紧合并归类。建立专门的运营团队，同时加强与其
他金融机构、非金融机构的开放合作，这样才能真正把运营做好。

第二，激发活跃用户。
如果银行能接入一些高频的场景，则有助于提升活跃用户。比如接入交通出行、电
商、外卖等App。另外，建立线上和线下协同联动的机制，也有助于进一步提升用
户活跃度。

第三，提升用户体验。
这不是一句空话，关键在于落实到各种细节，要围绕日常登录、余额查询、明细查
询、手机缴费、跨行转账、理财查询等细节，提升用户体验。

中央财经大学中国互联网经济
研究院副院长欧阳日辉
表示，银行业对数字化转型要有
一个科学的认识：
第一，银行数字化转型是一个渐进的过
程，
需要
充分认识
转型的趋势，数字
化转型需要与业务战略保持一致，循
序渐进；
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第二，数字化转型是一
个全局性的工作，顶层设计很重要，
大部分银行在推动数字化转型的过程中都始终“战略先行”，制订包括IT系统架构
、数据治理、业务与科技融合等
方面的顶层规划；
第三，数字化转型是“一把手工程”，
转型能否成功，董事会和高级
管理层要负主要责任；
第四，数字化转型应该因地制宜，
根据各家银行的历史发展、资源禀赋、人才集聚等情况，打造商业银行特色数字化
转型之路。

原文刊登于2021年11月30日《人民政协报》第7版财经周刊

记者：崔吕萍

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                                    5 / 5

http://www.tcpdf.org

