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摘  要 

随着金融科技的崛起，银行传统的零售业务模式受到了前所未有的冲击和挑战，但同时也为银行零售业

务的智能化升级带来了全新的机遇。金融科技的力量正在重塑银行零售业务的面貌，使其更加智能、高

效，满足了客户日益多样化的金融需求。本文以金融科技为研究背景，首先对银行的零售业务现状发展

概况进行了分析；其次，分析了金融科技对银行零售业务的影响；再次，提出了银行业务在金融科技背

景下遇到的问题；最后，探索金融科技背景下银行零售业务的发展策略。 
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Abstract 
With the rise of financial technology, the traditional retail business model of banks has been im-
pacted and challenged like never before, but at the same time, it has also brought new opportuni-
ties for the intelligent upgrading of banks’ retail business. The power of fintech is reshaping the 
face of banks’ retail business, making it smarter, more efficient, and more diverse to meet the in-
creasingly diverse financial needs of customers. This article takes financial technology as the re-
search background, and first analyzes the current development overview of the retail business of 
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banks; Secondly, the impact of financial technology on bank retail business was analyzed; Once 
again, the problems encountered by banking business in the context of financial technology were 
raised; Finally, the development strategies of bank retail business under the background of finan-
cial technology was explored. 
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1. 引言 

银行零售业务是银行业务的重要组成部分，在商业银行的运营中，零售业务占据重要地位，它为广

大个人、家庭和中小企业提供了一站式的金融服务[1]。金融科技，实际上是大数据、云计算、人工智能、

区块链等技术的融合应用，它的发展经历了金融电子化阶段、金融信息化阶段、互联网金融阶段和金融

科技阶段四个阶段，这些阶段反映了技术与金融行业的深度融合过程[2]。金融科技深入渗透至金融领域，

极大地推动了金融行业的创新与变革。金融科技深刻地改变了金融零售业务。 

2. 银行零售业务的发展概况 

当前，商业银行的零售业务展现出极其广泛的覆盖范围，其内涵充实且多样，涉及的业务类型丰富

繁杂。这一业务领域不仅包含了各类传统的金融服务，还积极拓展了许多新兴的、创新的零售产品与服

务，以满足日益多样化的客户需求[3]。因此，可以说商业银行的零售业务在广度和深度上都达到了相当

高的水平。 
 
Table 1. Retail business scope of domestic commercial banks 
表 1. 国内商业银行零售业务范围 

类别 业务品种 业务范围 

个人 
业务 

储蓄业务 活期存款、定期存款、支票、结汇/购汇业务、外币收单业务、个人结算业务、创新

性存款产品 
个人贷款 信用贷、住房贷、汽车贷、消费贷款 

出国金融 签证服务、金融服务、税务咨询等配套服务 

银行卡 借记卡、联名卡 

电子银行 自助缴费、快捷支付、网银、手机银行、客服理财服务 

生活服务 网银支付、生活缴费、保管箱业务、刷卡消费、账户证明业务、代理扣款 

贷款分期 分期购物、现金贷、预借现金、账单分期、循环信用、汽车分期 

投资理财 黄金账户、实物贵金属、第三方存管、保险、基金、外汇、理财产品、国债 

信用卡

业务 
积分业务 积分换购、积分抽奖 

其他业务 个人商城购物、房产交易平台 

私人 
业务 

资产管理与服务 保障规划与咨询、投资规划与咨询、财富传承与咨询 

非金融服务 汽车道路救援、国际紧急救助、出境服务、子女教育、健康关爱、机场 VIP 服务、

养老服务 
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从零售资产业务的具体类别来看(见表 1)，在我国商业银行零售业务中，个人住房贷款和信用卡贷款

业务占比都很高。以 ZS 银行为例，ZS 银行在 2023 年上半年实现了 30903.74 亿元的个人贷款，这一数

字已经达到了全行客户贷款总额 52.1% [4]。在招商银行的零售资产中，信用卡贷款在零售资产中所占比

例为 27.65%，这是一个很大的比例[5]。其次是住房贷款暂居第二，其中小微贷款占比约为 20% [6]。这

既符合我国当前的国情实际，也紧密契合了我国零售资产业务客户普遍存在的实际需求[7]。在金融电子

化大潮的席卷与银行业数字化转型的大势下，信用卡贷款日益盛行并广受欢迎，同时消费信贷的全面铺

开与住房需求的迅猛增长也为商业银行巩固与拓展零售资产业务提供了难得的机遇。 

3. 金融科技对银行零售业务的影响 

金融科技对商业银行零售业务的影响深远且多维，主要体现在以下几个方面。 

3.1. 金融科技推动商业银行零售业务智能化 

随着金融科技的迅猛发展，大数据、云计算、人工智能等先进技术在商业银行业务中得到了广泛应

用。这些技术不仅改变了商业银行传统的业务处理模式，还推动了零售业务的智能化升级。通过大数据

分析，商业银行可以更精准地了解客户的需求和行为习惯，实现个性化服务和精准营销[8]。同时，人工

智能技术的引入，使得商业银行在客户服务、风险防控等方面实现了智能化决策和自动化处理，提高了

业务处理效率和客户满意度。 

3.2. 金融科技优化零售业务客户体验 

金融科技在增强商业银行零售业务客户体验上扮演了关键角色，发挥了不可忽视的重要作用。传统

的银行业务办理往往需要客户亲自前往银行网点，办理流程繁琐且耗时较长[9]。而金融科技的运用，使

得客户可以通过手机银行、网上银行等电子渠道随时随地进行业务办理和查询，大大提高了业务办理的

便捷性和效率。此外，金融科技还推动了银行服务的创新，如智能投顾、线上贷款等新型业务模式的出

现，为客户提供了更加丰富的选择[10]。 

3.3. 金融科技加剧商业银行竞争态势 

金融科技的发展也加剧了商业银行之间的竞争态势。一方面，新兴的非银行金融机构如互联网金融

平台、第三方支付公司等凭借先进的技术和灵活的业务模式，不断侵蚀传统商业银行的市场份额[11]。另

一方面，传统商业银行之间也在积极拥抱金融科技，通过技术升级和业务创新来提升自身竞争力。这种

竞争态势促使商业银行更加注重客户需求和体验，推动整个行业的进步和发展。 

3.4. 金融科技助力商业银行风险管理 

金融科技在商业银行的风险管理和信贷流程优化中扮演了举足轻重的角色。借助大数据分析和机器

学习等前沿技术，商业银行能够更为精准地识别与评估风险，实现风险的有效预警与防控。此外，金融

科技还助力商业银行对信贷流程进行深度优化，提升业务效率。提高审批效率和风险控制能力。这些技

术的应用有助于降低商业银行的信贷风险和市场风险，保障其稳健经营。 
综上所述，金融科技对商业银行零售业务的影响是全方位的，既推动了业务的智能化升级和客户体

验的优化，又加剧了行业竞争态势并助力风险管理。未来，随着金融科技的持续创新和发展，商业银行

需要不断适应和拥抱变化，以保持竞争力和持续发展。 

4. 金融科技背景下银行零售业务发展中的问题 

金融科技背景下银行的零售业务发展遇到了新问题，它们具体体现在以下几个方面。 
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4.1. 客户细分不足，缺乏精准营销 

银行缺乏对庞大的客户群体的进一步细分，无法深入了解客户需求，导致产品种类单一，缺乏普遍

的市场竞争力。商业银行不重视客户信息的收集与分析，缺乏细分的标准，无法制定针对性的差异化营

销策略，客户满意度普遍较低，无法构建稳定和长期的客户关系[12]。 

4.2. 线上渠道设计缺乏人性化 

银行的线上渠道主要以网上银行、手机银行 APP 为主，很多界面设计缺乏合理的功能划分，容易导

致客户使用“迷路”的问题，一些银行手机银行的界面设计过于复杂，用户需要花费较多时间去理解和

操作。按钮、图标和文字说明不够清晰，容易让用户感到困惑；许多业务没有上线，办理业务只能选择

在线下网点上班时间前去办理，增加了业务办理的繁琐度；手机银行未能充分考虑到不同用户的个性化

需求。例如，不能根据用户的使用习惯进行界面优化或功能推荐，导致用户体验不佳。 

4.3. 风险管理体制落后 

随着金融科技的不断创新和复杂化，银行面临的风险种类和形式也在不断变化。如果银行的风险管理体

制不能及时适应这些变化，就可能导致对风险的识别和评估不准确、不全面，从而无法有效地控制风险。此

外，信息共享机制不健全会导致银行内部各部门之间、银行与银行之间，以及银行与其他金融机构或监管部

门之间的信息不对称[13]。这种信息不对称不仅增加了风险管理的难度，还可能引发决策失误或操作风险。 

4.4. 业务种类单一 

银行在业务创新方面普遍缺乏积极性，业务种类单一，无法提供个性化的金融产品，大部分银行之

间的产品存在严重的同质性。随着金融科技的深化与发展，银行亟需在业务发展模式和产品种类创新上

做出更多与时俱进的变革与尝试。 

4.5. 人才与技术匮乏 

金融科技近几年快速发展，当前银行面临着专业人才不足的问题。这包括风险管理、数据分析、金

融科技等领域的专业人才。缺乏这些关键人才，银行可能无法有效应对复杂多变的市场环境和风险挑战，

也难以推动业务创新和数字化转型。人才的缺乏导致先进的数据分析技术、人工智能技术等的缺乏，这

限制了其在客户服务、风险管理、业务流程优化等方面的能力[14]。此外，银行在技术创新方面的投入不

足，导致技术更新缓慢，无法跟上市场的步伐。 

5. 金融科技背景下银行零售业务的发展策略 

金融科技日新月异的时代背景下，银行零售业务的成长战略应紧密围绕客户的实际需求、技术应用、

风险控制以及业务创新等方面展开。 

5.1. 深化客户洞察，实现精准营销 

利用大数据和人工智能技术，银行可以深度挖掘和分析客户的消费习惯、风险偏好、资产状况等信

息，从而实现对客户的精准画像和分层。在此基础上，银行可以针对不同客户群体的需求，制定个性化

的产品和服务策略，实现精准营销和差异化服务。 

5.2. 推动线上线下融合，优化客户体验 

银行应充分利用金融科技手段，推动线上线下业务的深度融合。通过优化手机银行、网上银行等电

子渠道的功能和界面设计，提升客户自助服务的便捷性和效率。同时，加强线下网点的智能化改造，引
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入智能柜员机、虚拟现实等技术，提升客户体验和服务质量。 

5.3. 加强风险管理，保障业务稳健发展 

金融科技的应用为银行风险管理提供了新的工具和手段。银行可以利用大数据和机器学习技术，构

建全面、实时的风险监控体系，实现对风险的及时识别和预警。同时，加强内部控制，完善风险管理制

度和流程，确保业务稳健发展。 

5.4. 创新业务模式，拓展业务领域 

在金融科技背景下，银行应积极探索新的业务模式和服务领域。例如，可以发展基于互联网的供应

链金融、消费金融等新型业务模式，满足客户的多元化需求。此外，还可以加强与第三方支付、电商等

平台的合作，共同打造生态圈，实现资源共享和互利共赢。 

5.5. 注重人才培养和技术投入 

金融科技的进步得益于人才资源的雄厚和技术力量的支撑。银行应加大对金融科技人才的引进和培

养力度，建立专业的金融科技团队。同时，增加对技术研发的投入，推动金融科技创新和应用，为零售

业务的发展提供有力支撑。 
综上所述，金融科技背景下银行零售业务的发展策略需要围绕客户需求、技术应用、风险控制以及

业务创新等方面展开，以实现业务的智能化、个性化和多元化发展。 
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