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研究定义及范畴

来源：艾瑞研究院自主研究及绘制。

商业银行客户业务办理渠道

• 银行触达客户的渠道主要有三：线下网点、基于PC端的网上银行及基于手机端的APP。三
者是目前最为重要、各有核心优势且无法被取代的渠道。

• 此外，ATM及近年出现的智能柜员机是线下网点的补充，处理单一、繁杂、流程固定业务；
公众号、小程序（微信银行）是网上银行、银行APP的补充，服务于部分群体（不方便使
用电脑、未下载银行APP）的基本账户管理需求。

分支机构、网点

特点：数量较庞大，承
接所有业务类型，是银

行的最主要渠道

自动柜员机（ATM）

特点：数量最庞大，但
只能办理单一存取款及
账户查询等业务，是网

点的补充渠道

基于PC端的网上银行

特点：以软件形式、联
网功能办理除签约等之
外的多数业务，是电子
渠道中安全系数最高的
渠道

智能柜员机

特点：线下网点的又一
补充形式，办理业务类

型较ATM更加丰富

基于手机端的APP

特点：以手机为介质，
快捷、方便处理多数网
上银行业务，交易规模
庞大

公众号、小程序

特点：便捷无APP客户
使用，以查询功能为主
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研究定义及范畴

来源：艾瑞研究院自主研究及绘制。

商业银行APP类型及定义

• 手机银行APP：包括个人端手机银行及企业端手机银行，类比于微信银行、电话银行等，
主要满足用户移动端基本操作需求，提供便捷的操作渠道；企业端手机银行主要提供账户

管理、电子对账、综合汇款、企业团险等功能及产品。在本报告中，研究范畴界定为个人
端手机银行。目前，个人端手机银行业务范围为基本账户信息查询、转账汇款、购买理财
产品、支付消费、贷款及其他优惠活动等。

• 信用卡APP：近年上线的银行APP产品，典型例子如招商银行掌上生活，聚集了线上线下
生活及消费场景，主要功能为优惠消费、积分消费、生活服务及信用卡贷款等。

• 直销银行APP：直销银行发展历史较长，以财富管理业务为主，除提供银行内产品外，也

合作其他非银金融机构销售其他产品，如基金、理财产品、贵金属等。

• 其他：主要包括银行贸易融资等特殊业务APP，业务功能具有较高针对性；本报告中暂不
研究此类APP。

• 研究范畴：本报告研究范围为商业银行零售业务APP，暂不考虑对公业务。
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摘要

来源：艾瑞研究院自主研究及绘制。

以物理网点驱动业务转化模式部分失灵

在传统销售模式下，银行会不断增设网点完成业务转化。而2017年之后，银行网点出现负增长
现象。甚至以往大幅扩张ATM的进度也延缓下来。

APP渠道缘起：网点分流&对外部环境的被动反应
银行APP渠道的开发最开始与其他电子渠道相同，是为了分流网点人群，缓解网点压力，完成
流程简单、安全的业务；随着外部竞争环境的变化，银行逐渐开始期望通过提升获客效率，应
对客户关系及业务被瓜分的风险。

渠道发展背景

APP生态位
置分析

探索建议

银行APP渠道的支撑框架已有

“便捷、优惠”在先，产品创新紧随，利用金融能力构建零售业务壁垒。

从获客模式角度看
APP获客的基本逻辑仍然摆脱不了银行固有的获客模式，大多都是对已有客户在新渠道的开发，
银行重自有客户的转化，而弱新客营销，尤其是部分大行甚至会“排斥”外部导流；
即使是银行老客户，在互金类APP的活跃度会更高，加之金融客户忠诚度低等问题，银行APP
留存难度一直很高。

从销售模式角度看

APP渠道的确承担了信息中介的角色，但从客户态度看，银行开发多款APP是一种不必要的资
源浪费；APP内创新产品的打造（改变产品结构）是最重要的改变之一。

查看用户旅程，修复“断裂”点

银行在APP产品打造过程中，实际上存在营销、部门配合上的重要问题，导致整个用户旅程断裂，
产品、渠道的优势无法展现，如缺乏用户教育、使用的条件就为用户创造了较大的门槛、营销方
案缺失、营销人员配合度低等。

线下渠道及电子渠道的分工

APP渠道同其他电子渠道一样承担信息中介及交易银行的角色，并进一步承载构建零售生态圈
的希望；
网点的作用仍然无法消解。
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以物理网点驱动业务转化模式部分失灵
2017年以后，银行网点数量增长出现负增长
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2013-2019年7月中国银行及招商银行机构数量增长情况

中国银行机构数量增长率（%） 招商银行机构数量增长率（%）

银行商业模式的核心是覆盖更多人群以获取存款或触达客户金融需求，故在传统销售模式下，银行会不断增设网点完成业

务转化。我们选取了中国银行及零售业务具有代表性的招商银行来观察其物理网点数量的增长情况。中行物理网点基数已

足够庞大（高于招行将近5倍），故2013-2014年增长率维持在0.2%左右。而招行该期间增长明显，特别是在2014年下半

年，仅12月当月新设网点就达到136家。但2017年之后，两家银行网点数量均出现零增长甚至负增长的现象。

注释：“机构”指商业银行各级机构，包括总部、分行、支行；图示2013-2017年9月增长率可能与实际有小幅出入。
来源：根据中国银行保险监管管理委员会“金融许可证”信息核算；艾瑞研究院自主研究及绘制。
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以物理网点驱动业务转化模式部分失灵
自主裁撤现象主要集中于一二线城市
我们统计了2017年8月至2019年8月两年内中国银行及招商银行网点裁撤的分布城市，发现，以零售业务为重的招商银行

超过70%的裁撤网点均位于一二线城市，中国银行这一比例稍低（近40%），但其余网点也多位于三线及以上城市（或由

于网点效率低下等问题突出而裁撤）。可见，银行自主裁撤物理网点的现象多集中于经济发达的主要城市。艾瑞认为，主

要城市互联网发达，对线下银行业务的取代率较高，客户的接受度也较高，故网点线上化尝试从主要城市开始。

来源：根据中国银行保险监管管理委员会“金融许可证”信息核算；艾瑞研究院自主研
究及绘制。

来源：根据中国银行保险监管管理委员会“金融许可证”信息核算；艾瑞研究院自主研
究及绘制。
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近两年内银行裁撤网点主要分布城市

中国银行（个） 招商银行（个）

6.4%

31.1%
9.5%

5.7%
20.9%

35.2%

63.2%

28.0%

中国银行 招商银行

近两年内银行裁撤网点城市分布情况

一线城市 新一线城市 二线城市 其他
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ATM地位下降
ATM交易额下降，银行也不再大幅扩张ATM投放
从2017年开始，商业银行赖以网点分流的自动柜员机交易额开始出现大幅负增长，同时银行ATM投放数量、自助银行数

量也出现负增长。这侧面印证，ATM功能的单一性决定其对网点的分流效果有限，且人们越来越不依赖于现金、实体银行

卡，导致ATM及以ATM为主的自助银行作用发挥得越来越有限。

来源：工商银行历年年报；艾瑞研究院自主研究及绘制。 来源：工商银行历年年报；艾瑞研究院自主研究及绘制。
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