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数字化浪潮来袭
“银行服务无处不在，就是不在银行网点”

银行业实现“大象转身”不远了
排队、叫号、等待……这是过去多年银行网点的惯常操作。 然而随着数字

化浪潮来袭，线下银行网点的服务和模式将被颠覆，特别是在疫情冲击下传统

银行网点进一步萎缩。 银监会官网数据显示，今年以来共有 13 家广州地区银

行网点关停。 为了应对用户行为和消费习惯的变化，近年来银行业也开启了网

点优化及转型之路，打通线上线下渠道，为用户提供全渠道服务。 这些变革的

背后，正是一场银行业数字化转型的竞赛。 数字化手段能否推动银行业“大象

转身”，成为能否决胜下一个十年、未来数字经济时代的关键。

截至 5 月 21 日，银保监会数据显示，今年 1000
多家银行网点终止营业。 不过，剔除其中包商银行相
关支行重组影响所停业的 275 家外， 今年网点关停
数量比去年同期 750 多家相比差不多持平。 其中，以
国有银行为首，占了三成，股份制银行次之，城商行
和农商行也都有涉及。 具体到广州地区，关停的银行
网点共有 13 家，涵盖了农业银行（2 家）、交通银行（2
家）、招商银行（2 家）、兴业银行（2 家）、民生银行、广
发银行、广州银行、东亚银行、恒生银行等，关停时间
主要集中在今年 3 月。

其实，银行的关停潮并非今年才开始，2019 年的
各家银行年报就有所披露，不仅网点大量关停，员工
数也是锐减。 如 2019 年国有六大行的网点合计减少
836 个。 农业银行 2019 年末的柜面人员在岗员工数
与 2018 年末相比减少了 1.64 万人。

这些改变的背后是因为客户消费行为和习惯发
生了改变———越来越多的客户不去银行网点了。 中
国银行业协会公布的数据显示，2019 年银行业金融
机构平均离柜率达到 89.77%，相较 2018 年的 88.67%
提高 1.1 个百分点。多家国有银行和股份制银行的柜
面交易替代率更是在 90%以上， 部分银行已超过
95%。

离柜业务率的不断走高， 最直观的表现是电子
银行收入增长迅猛。数据显示，2019 年银行业金融机
构手机银行交易金额达 335.63 万亿元， 同比增长
38.88%。

对此， 交通银行金融研究中心高级研究员武雯
认为，一方面是由于疫情冲击，银行进一步对网点提
质增效，让低效网点退出。 某国有行广州分行的相关
负责人对记者表示，由于刚性的租金和人工成本，网
点的投资回报率正在不断下滑，“广州国有银行的网
点，平均每年要有 10 亿元以上的揽存才能勉强达到
收支平衡”。 另一方面也是近年来银行加大线上线下
一体化经营所致。 新冠肺炎疫情的暴发，加速银行转
变经营模式，不断加码线上业务布局。

但这并不意味着银行网点毫无“用武之地”。 麦
肯锡的一份报告中指出， 国内 30%用户只通过手机
银行获取银行服务， 但此类客户对银行收入贡献最
低， 使用线上线下多渠道客户的客均收入为前者数
倍。

因此，不少专家认为银行不应盲目撤销网点。 银
行战略专家刘兴赛表示， 当前很多银行的网点裁撤
只是基于客户减少背景下的运行成本考量， 是一种
被动性的战略收缩， 并没有理清网点在未来银行形
态中的角色、定位。 对此，某国有行广州分行的相关
负责人也向记者表示， 该行自去年以来在广州地区
暂停关停网点，“一方面（关停网点）对银行来说会造
成一定的客户流失，不利于揽储，另一方面，关停后
想重新再拿牌照也不容易。

在金融脱媒的大背景下，客户交
易加速互联网化、移动化、商圈化、场
景化。一家股份制银行零售业务负责
人对新快报记者表示，“网点客户到
访率持续下降，这迫使以交易功能为
主的传统物理网点迫切需要转型。 ”
该人士表示， 未来网点仍会持续减
少，但不会消失。

刘兴赛认为， 以线上平台为主，
以线下网点为辅， 线上与线下相融
通，强化银行网点与周边生态、社区
的交互， 是未来银行终端的主要形
态。 去年以来，多家银行的 5G 网点、

无人网点、DIY 银行、 新零售银行亮
相， 为用户提供线上线下全场景服
务。

如农业银行开在深圳的首家“无
人银行”，没有保安，一进门就能精准
识别客户身份。 虽然没有银行柜员，
但可以办理 90%以上的业务。如果有
疑问，将有专业人士提供远程一对一
“移动银行”服务。 工商银行的 5G 智
慧银行则汇集了生物识别、5G、人工
智能、物联网、区块链等技术，可在
105 个服务场景为客户提供高效便
捷的一站式服务。

不仅是国有行，去年平安银行
就在线下推出社区化、智能化零售
新门店，通过线上线下融合的服务
体系，将口袋银行 APP 与零售门店
服务无缝对接。 如打造全渠道智能
化客服咨询闭环，AI 客服将在线搜
索、在线客服、电话客服和厅堂服
务渠道全部打通。 据悉，线上，平安
银行升级嵌入多种金融科技和服
务的平安口袋银行 APP，近三年网
点数下降 1.3%。而在线下则主推智
能零售新门店， 着力提升用户体
验。

“银行快跑，因为客户都不往银
行跑了。 ”毕马威金融行业战略咨询
服务合伙人支宝才表示，过去客户在
“消费”银行产品时，更多是通过物理
交互，而如今客户的消费行为日益线
上化，这就倒逼银行将金融服务与日
常消费行为、 生活场景结合在一起，
实现渠道的融合。

这背后，数字化转型成为银行业
决战未来的新战场，而其成果已经成
为一道分水岭，逐步拉开了各家银行
差距。 从这次疫情期间就足以看出，
互联网银行、数字化转型深入的股份
制银行仍通过线上作业给企业和个
人客户提供金融服务，而很多传统银

行线下网点被迫停业。
“放眼全球，绩效最好和最末四

分位的公司银行，ROE 相差超过 15
个百分点。而数字化规模化转型和创
新将进一步拉开绩优银行和绩差银
行的差距。 ”麦肯锡全球资深董事合
伙人、中国区金融机构咨询业务负责
人曲向军表示，数字化手段能够帮助
绩优银行实现交叉销售能力、贷款定
价技能、成本效率、风险管控和管理
技能等领先优势。

以进入存量竞争时代的零售金
融业务为例，如何利用数字化手段精
准营销、增加客户粘性成为未来零售
金融的核心竞争力。 2019 年开始多

家银行信用卡交易额和发卡量都出
现同比下降。中国民生银行研究院研
究员郭晓蓓对 2019 年 14 家上市银
行零售客户研究得出结论，目前一个
人约同时是 4 家银行机构的客户，各
家银行客户高度重叠。

不仅是零售，在各家银行大力推
进的小微业务上，数字化手段也必不
可少。“今年银保监会出台了很多关
于小微信贷的政策， 比如‘两增两
控’，要增加‘首贷户’，这都要用技术
手段下沉到更多小微企业甚至是个
体户。 ”某城商行小微信贷负责人表
示， 这也解决了小微金融服务成本
高、风控难等问题。

越来越多客户不去银行网点
他们都去哪儿了？

1 现象

2 改变
客户从物理网点走向消费场景，
线上线下融合加速

3 趋势
数字化转型成未来业务新战场，
转型越早越占先机
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