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根据麦肯锡 2018 年亚太个人金融调研，中国手机银行渗透率已经高

达 79%，超过亚洲发达国家水平。随着银行业务数字化水平不断提升，银

行网点客流量、交易量正在萎缩；与此同时，由于租金和人工成本上升，

网点的投资回报率正在不断下滑。“未来银行是否还需要网点，网点应该

如何定位？”正在成为中国各大领先银行关注的核心问题。 

麦肯锡认为，五大趋势下网点仍将是银行渠道战略的核心要素，具有

举足轻重的地位。 

客户的差异化渠道偏好：不同类型客户渠道偏好各异。根据麦肯锡全

球调研，以欧洲为例，不同欧洲国家仍有 30%-60%的稳健保守型和追求

综合体验的客群愿意将网点作为其开展银行业务的主要渠道。 

复杂业务的理想渠道：针对投资顾问咨询、中小企业贷款和公司银行

等复杂业务，网点仍然是客户开展业务的理想渠道。根据麦肯锡 2017 年

的调研，零售客户在支行每月交易的频率占比并没有下滑，反而是手机银

行对网上银行和自助机具的替代更为明显。 

全渠道战略的核心要素：麦肯锡研究发现，客户与银行的互动渠道越

多元，对银行的价值就越大。比如用 4 个以上类型渠道与银行互动的客户，

其客均收入是仅使用单一渠道与银行互动客户的两倍多。而网点更是转化

和维系高价值客户的核心渠道。 

线上线下不断融合：OMO（Online-Merge-Offline）的影响正在从
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零售行业向银行业衍生。依托数字化技术赋能线下网点正在成为全球和中

国领先银行着力打造的能力，也是银行应对纯线上互联网金融模式的有利

武器。 

金融和非金融生态不断融合：生态圈正在成为全球领先银行着力建设

的重点，从而将金融服务融入生态场景中制造和分销。网点正在成为连接

线上线下，构建本地化生态的重要阵地。 

为了捕捉以上五大趋势带来的机遇，未来银行网点必须加快自身的数

字化转型。我们很欣喜地看到中国的领先银行正在大规模改造现有网点，

仅 2018 年银行网点改造数量就将近 1 万个，建行等领先银行甚至已经开

始了无人网点的尝试。银行业务的离柜率水平已经高达 88.67%。 

但是，仅仅改造网点硬件是不够的，网点运营、营销和服务模式也必

须数字化和智能化。银行必须在银行网点规模化应用智能排班、全渠道大

数据营销、数字化销售管理等工具，并通过线上线下有力结合为客户在网

点打造物理渠道、虚拟渠道和数字渠道的无缝体验。当然，为了实现智能

网点模式的落地，银行必须整合线上线下数据，提升网点之间资源调配的

灵活性，提升网点人员综合能力，唯有此才能成功。 

为了迎合全渠道的大趋势，智能网点转型势在必行。银行必须双管齐

下：做到物理渠道“硬实力转型”和运营、营销和服务模式“软实力转型”

并重，从而在数字化时代制胜未来。 
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