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一、商业银行智慧转型的必要性

首先，人工智能、大数据、云计算等技术的发展加速了科技与金融的融合，颠覆了
传统银行的经营服务模式，驱动商业银行等金融机构转型发展¹。中国人民银行印发
的《金融科技发展规划（2019-2021年）》明确指出，要合理运用金融科技手段丰
富服务渠道，提升金融服务质量与效率，推动实体经济健康可持续发展。2019中国
银行业发展论坛智慧金融（上海）峰会围绕“智慧金融”这一议题，提出发展智慧
金融能够助推金融与科技的深度融合，是金融业发展的必然趋势。

第二，2019年是我国5G商用元年，5G技术引领了新一轮技术和产业变革。金融业
是5G垂直应用领域之一，5G技术的发展为金融业提供了智慧转型的机遇。同时，
互联网公司纷纷投身金融行业与传统商业银行展开竞争，消费者对金融服务的要求
日益提高，倒逼商业银行进行智慧转型。

第三，新型冠状病毒感染的肺炎疫情期间，银行传统网点不能正常营业，为应对类
似突发状况，需要银行积极拓展线上业务渠道，进行各项业务的智慧转型。

根据全球金融稳定委员会（FSB）的定义，金融科技是技术驱动的金融创新，能够
形成对金融市场、金融机构和金融服务具有重大影响的商业模式、技术应用与流程
或产品。金融科技活动涵盖的领域包括交易体系（支付、清算结算及数字货币等）
、资金管理（存贷款、投融资）以及保险科技²，它是以金融市场为基础的贷款平台
的创新、支付的创新、智能交易等金融服务领域的创新。金融科技可以降低金融服
务成本，更快捷和安全地收集与使用大数据、进行信息传输，从而形成规模经济，
改善消费者福利。人工智能、大数据、云计算等技术是商业银行变革的催化剂，可
以促使传统银行以一个全新的运营模式实现新的可持续增长。

金融科技的发展也给商业银行带来了挑战。目前依托社交平台搭建的第三方金融服
务平台如支付宝、微信支付、蚂蚁金服等，利用其庞大的客户群、强大的数据基础
设施以及充分的资金支持，积极促进技术在金融行业中的渗透与延伸，逐步蚕食商
业银行的传统业务。比特币等数字货币依靠区块链技术来规范货币单位的生成，能
够省去商业银行的中介环节，实现点对点的对接，传统的支付体系可能被打破。面
对上述挑战，商业银行如何摆脱固有体制的束缚，抓住创新机遇完成智慧转型，成
为亟待解决的问题。

三、商业银行智慧转型的路径选择

（一）建设智慧网点，拓展金融科技适用边界

“智慧网点”并不是简单的网点装修升级、智能设备的堆砌，而是将科技创新融入
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人性化的管理，追求空间、产品与服务的高度融合，从而引导和改变客户的业务办
理习惯，提升客户的体验感受，进而使网点运营从业务结算型向营销服务型转变³。
近年来，为实现传统网点转型，商业银行纷纷采取一系列举措进行智慧银行建设。
例如：中国工商银行组建网络金融部，建立七大创新实验室，加快实施e-ICBC 3.0
战略升级，启动智慧银行信息系统（ECOS）建设工程；中国银行成立智能投顾开
发项目组，专门推进“中银慧投”产品研发工作；交通银行正式启动新一代集团信
息系统智慧化转型工程，通过“移动互联+金融场景”，打造综合服务生态圈。

资料来源：根据公开资料整理

通过对新技术深度整合，智慧网点可以为客户带来更安全、便捷的金融服务体验。
例如：建设银行推出了包括智能互动桌面、人脸识别等15项创新应用；中信银行推
出了自主研发的AI金融服务平台“中信大脑”，开发运用包括智能语音外呼系统等
服务。未来，商业银行应不断拓展金融科技的适用边界，将金融科技融入更多的服
务场景，以建设智慧网点作为传统网点转型的利器。

近年来，国内商业银行也在数字化转型和建立“客户中心”方面进行了一系列尝试
。例如：招商银行将大部分FinTech创新基金投资于客户体验项目，改变过去以短
期财务结果论成败的做法，以创造用户价值作为核心评估标准；浦发银行将基于
HUI 的人性化服务路径模式打造虚拟“数字人”服务，为金融服务注入新活力。未
来商业银行的智慧转型仍需以数据驱动为核心，充分运用前沿科学技术，在对客户
多维度数据采集的基础上，更大程度地拓展金融服务边界。

（三）发展移动银行，突破传统渠道时空限制

波士顿咨询公司（BCG）研究显示，未来全球零售银行业中，通过互联网和移动渠
道完成的销售与咨询所占份额将从2012年的15％增至2020年的40％以上。随着商
业银行实体的模糊化，商业银行智慧转型需要深耕移动用户，通过大力发展手机银
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行、直销银行、开放银行等，打破传统商业银行渠道的时空限制。

截至2018年11月底，国内有135家直销银行（包含直销银行、嵌入在手机银行里的
直销银行和数字银行）。直销银行提供的产品主要以货币基金、存款产品、理财产
品为主。随着直销银行与手机银行同质化日益严重，商业银行需要向开放银行（O-
banking）转型。所谓开放银行，是指开放自身的金融服务API（Application
Programming Interface）给第三方使用的银行。星展银行（DBS）、花旗银行（
Citibank）、西班牙对外银行（BBVA）等海外领先银行积极打造API平台对外开放
服务，运用金融科技提前占领与客户交互的场景。2018年以来，国内多家银行也纷
纷试水开放银行，例如：浦发银行推出API Bank无界开放银行，突破物理网点与手
机APP的局限，聚合优势线上金融产品和服务；华瑞银行推出了“极限SDK”；微
众银行推出了“微动力”开放平台；众邦银行推出了“众邦银行开放平台”，等等
。未来，商业银行应致力于迭代开发移动端客户应用，突破理财产品销售平台的固
有发展路径，运用大数据和云计算等技术提供更复杂、精细、差异化的财富管理等
服务，避免陷入同质化竞争。

5G技术的发展为银行正在进行的数字化转型提供了新的动力。5G将为移动设备带
来高速度的实时用户体验，用户访问银行API进行交易将更高效、便捷、安全。未
来，商业银行可利用5G技术在以下几个方面创造全新客户体验：一是连接更多的设
备，实现任何可穿戴设备的支付；二是利用5G的可靠连接和指数级云计算能力开发
“个人银行助理”，将网络智能化和服务内容多样化有机结合；三是利用5G物联网
实时掌握贷款客户的行为特征，提升授信模型的科学性和准确性；四是结合AR、V
R等沉浸式技术提供新型场景化服务体验，创新与客户的交互模式。
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