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摘要及简介

行业背景分析

榜单评选说明

私域建设指南

• 渠道概览：商业银行持续拓展线上私域经营阵地，企业微信逐渐成为商业银行私域运营“新贵”。
• 发起单元：商业银行私域业务发展尚处于初级阶段，分行多作为发起单元，零售条线率先试水。
• 建设步骤：①商业银行私域布局业务目标梳理：降本增效，促进业务增长；②私域建设模式选用与系统
对接：内外部团队共建，多为私有云模式或本地化部署；③私域工具搭建及交付：结合运营目标与业务

场景，搭建私域工具；④落地场景及运营：商业银行私域落地场景主要覆盖引流裂变、场景留客、精细
运营、风险控制四大环节，有效实现用户拉新留存，促进转化与业绩增长。

• 方向建议：发挥各条线私域布局的协同作用，推进跨业务融合；技术应用赋能私域布局与运营。

• 在互联网金融模式及疫情的影响下，银行网点的业务引流能力逐年削弱。互联网巨头对流量的垄断及互
金平台的迅速发展，对银行的主营业务造成了冲击。

• 国内人均银行账户及银行卡的数量逐年走高，重叠用户的竞争激烈促使银行业务模式转型，私域运营成
为银行应对新用户增长慢、获客成本高、流量转化率低的最优选项。

• 特点介绍：①公域运营特点：公域平台投放，曝光力度大，按次付费引流，用户属于公域平台；②私域
运营特点：在自有平台上对用户运营转化，免费触达；

• 商业银行私域运营卓越服务商名单的评选流程分为提名、综合评定及名单审核校验三个阶段，由内部及
外部评审团综合评定得出；

• 评选参考指标包括私域运营服务商在银行领域的驻扎度（项目积累、服务客户情况和行业理解情况）、
产品能力（完善度、便利度和迭代能力）以及对银行的贡献度（银行数据指标表现情况）三个板块。

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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以物理网点驱动增长的模式部分失灵
互联网金融模式和疫情冲击下，网点的业务引流能力被削弱
随着互联网金融平台的普及和银行业数字化转型的推进，近年金融业务的开展场所逐步由线下向线上进行迁移，特别是受
到新冠肺炎疫情影响，越来越多的用户更倾向于在线上渠道完成支付、转账、理财等金融业务。自2016年起，银行业平
均业务离柜率呈上升趋势，2020年开始已有超90%的业务通过线上办理。随着银行业务对银行柜台的依赖度降低，银行
的营业网点数量也在逐年减少。以国有六大行的营业网点为例，自2016年起，六年间全国六大银行营业网点数量减少了
3000多家。在银行传统的业务营销模式中，营业网点是银行重要的流量端口，但移在动互联网时代，以物理网点为银行
业务拓展基础的模式将逐渐失效，银行网点的使命也将发生变化。
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来源：《中国银行业服务报告（2016-2021）》，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制 来源：结合公开资料，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制
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银行在移动时代面临流量巨头的冲击
流量巨头利用平台优势，向自有低频高收益业务引流
在移动互联网时代，用户日常需求度高、使用高频的互联网平台（如：社交平台、支付平台、短视频平台等）掌握了这个
时代主要的流量资源。互联网巨头通过对自身生态体系的建设，将流量从强刚需场景导流至低频高收益场景，从而达成线
上流量变现的目的。而对于商业银行来说，其主营业务“存、贷、汇”，与互金平台之间存在较高的竞争关系，业务的市
场份额被互金平台侵蚀，导致商业银行从流量端口开始就存在流量锐减的问题，进一步影响了银行整个生态体系业务的流
量和业务收益，而互联网巨头则是将流量上的优势逐步扩大到更深层的高收益业务领域。
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来源：专家访谈，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。 来源：专家访谈，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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商业银行与互金平台的主营业务性质相似，彼此之间有较强的竞争性，互金平台更是凭
借其使用的便利性及与其他互联网高流量平台的合作，进一步提升其在金融业务板块的
影响力，部分取代了商业银行的原有业务范畴。
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商业银行公域运营性价比降低
公域流量用户转化率欠佳，近年商业银行获客成本持续走高
流量运营分为公域流量运营与私域流量运营两种模式，其中公域流量运营是指通过公域平台的流量和庞大用户基数，实现
规模性引流的运营模式，曝光力度大但需要按次付费，而私域流量运营是指对沉淀在私域平台、可反复触达的用户，进行
一对一的精准流量运营及转化，用户均为私域平台的自有用户，日后的触达也无需额外支付引流费用。
早期商业银行通过在公域平台投放广告、营销产品的方式快速拓展了大量的用户，依靠用户数量的增加提升银行业务收入。
近年随着银行用户高速增长的红利期即将消失，商业银行的获客成本也在逐年走高，公域流量用户转化率和性价比也随之
降低。在多重因素的影响下，商业银行应转变客户运营思路，将运营重心由在公域平台拓展新用户，转化为对私域平台存
量用户的精细化运营上。

私域流量运营
公域流量运营

商业银行应转变用户运营重心，重视对私域平台存量用户的精细化运营

Ø 银行新用户增长速度放缓；

Ø 公域流量用户转化率降低；

商业银行流量运营现状

日后对用户的触达
无需额外支付引流费用

公域平台投放
（电商、短视频、社区等）

公域平台用户基数大，
一次性触达的用户数量多

曝光力度大，规模性引流，
快速吸引新用户

付费引流，按次收费，
用户属于公域平台

公域流量运营特点自有平台或
个人渠道投放

将用户沉淀为
私域平台自有用户

精细化用户运营
对用户逐级转化

私域流量运营特点

商业银行私域流量运营及公域流量运营的特点分析

Ø 商业银行获客成本逐年走高；

Ø 公域流量运营整体性价比降低；

来源：专家访谈，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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同业的激烈竞争促使银行服务转型
“重叠用户”竞争激烈，银行需要以客户需求为导向从被动
接客向主动触客转型
近年国内人均银行账户和银行卡的数量逐年递增，从2017年人均6.6个银行账户、4.8张银行卡，增长至2021年第一季度
人均9个银行账户、6.4张银行卡，人均账户和持卡量的增加意味着银行间对于“重叠客户”的竞争愈加激烈，新用户增速
的减慢更是加剧了商业银行私域运营的竞争形势，对此银行纷纷转变业务模式，依据用户的特征和需求为用户提供有针对
性的定制化服务，更加积极主动的触客营销。
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• 商业银行正处于新用户快速增长的阶段，在该阶段新用户是
银行收入的主要来源；

• 对于存量用户，商业银行以自身现有的产品和业务出发，提
供较为标准化的产品及服务，整体业务模式固定。

传统业务模式
以银行产品为导向，被动接客

• 新用户增速变慢，重叠用户竞争激烈，现阶段银行更重视存
量用户的运营。

• 通过对客户特征、消费习惯等用户信息的分析，形成相对应
的用户画像，并为客户提供针对性产品和服务，主动积极的
营销。

新型业务模式
以客户需求为导向，主动触客

商业银行的业务模式转型情况

来源：《中国普惠金融指标分析报告（2016-2021）》，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制 来源：专家访谈，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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私域运营成为商业银行竞争的胜负手
私域运营提升商业银行用户黏性，实现流量的精准转化
与公域流量相比，私域流量在用用户运营及数据沉淀方面有突出的优势，用户的触达更加灵活高效，能够实现对于用户完
整生命周期的捕捉，全面提升银行用户黏性。商业银行通过对用户池中存量用户的信息分析及特征捕捉，将有相似特征的
用户划分成同一个群组，由专门的客户经理为该群体提供有针对性的用户运营及服务，跨越了地理区域的限制，实现了对
商业银行存量用户精准高效的私域流量转化。

触达高效灵活

用户运营精细

数据分析

触达灵活度提高，可根据用
户情况实现随时及多次触达

用户运营颗粒度提高，
实现全生命周期运营

沉淀为数据资产反哺产
品策略及企业战略

私域流量提升用户黏性 私域流量对用户的精准转化

用户特征捕捉并依据特征
将用户群体分类

用户群体A

用户池

深耕A领域的
客户经理a

用户群体B ······

提供针对用户特
征的产品及服务

深耕B领域的
客户经理b

······

用户行为数据积累，进一
步充实、调整用户画像

总行、分行主要负责管理，支行负责客户对接，线下与线上
团队相结合，实现商业银行私域流量的精准转化

公域平台流量

流量沉淀

商业银行私域平台

用户黏性提升

全面提升商业银行对
用户的了解和把控

来源：专家访谈，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。 来源：专家访谈，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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