
 

亚太新兴市场在数字银行创

新和应用上领先同侪 
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得益于亚太新兴市场活跃的创新，亚太地区消费者正在加速拥抱数字

银行。在亚太地区新兴和发达市场，近九成消费者都在积极使用数字银行

服务，其中大部分人愿意通过数字渠道购买更多产品及服务。而亚太新兴

市场俨然已成为银行业数字化创新的枢纽和试验田。 

上述洞见来自最新一期麦肯锡个人金融服务调研（PFS）结果。 麦肯

锡个人金融服务调研始于 1998 年，每三至四年进行一次。每一期新调研

都会根据客户的行为变化更新调研内容，并检视一系列主题，包括数字银

行活动、数字渠道销售趋势以及银行业对最新创新的开放程度，比如直销

银行和智能投顾平台等。 

2021 年的调研覆盖了亚太地区 15 个市场约两万名银行客户（欲了解

更多信息，欢迎点击阅读更多下载完整报告)。 
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根据该调研，新兴市场对数字银行的使用率已赶上发达市场水平。

2017 至 2021 年间，亚太地区新兴市场中积极使用数字银行的消费者比例

急剧上升，从 2017 年的 55%增至 2021 年的 88%，提高了 33 个百分点；

而亚太发达地区消费者的数字银行使用率则相对稳定，持续保持在 90%左

右（图 1）。 

 

新兴市场消费者热衷于使用金融科技工具和电子钱包，这一热情推高

了数字创新解决方案在该市场的渗透率，甚至超过发达地区水平。在亚太

新兴地区，金融科技 App 和电子钱包的渗透率在 2021 年达到 54%，而亚

太发达地区则为 43%。其中，中国大陆市场渗透率尤为突出，从 2017 年

至 2021 年一直保持在 65%及以上，远超亚太新兴市场平均水平，这可能

得益于支付宝、微信等 App 的普及（图 2）。同时，在大部分亚太市场，
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超过半数的受访者表示每周仅有不到 30%的开销通过现金支付。 

 

消费者积极拥抱数字银行可能受当前数字化趋势加速推动。例如，人

们越来越多地使用数字渠道进行包括银行业务在内的各种交易，并更广泛

地使用电话会议/视频通话代替现场会议；而随着疫情的发生，这些趋势进

一步强化。同时调研结果表明，疫情逐步消减后，数字工具的使用率可能

仍会保持在较高水平。 

亚太地区消费者对在交易以外使用数字渠道表示出兴趣，这意味着银

行可以借助现有资产优化数字产品及服务，实现多样化。为重塑业务以及

交付模式并始终领先于消费者快速变化的预期，银行可以聚焦三大关键战

略：分支机构价值、客户互动以及银行的整体竞争定位。 

亚太地区消费者都非常青睐手机银行和网上银行，约 97%的亚太消费
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者或是认为数字渠道是其与银行互动的最佳方式（“数字优先”），或是将

其列入多渠道或全渠道服务的选择之一。仅有 2%的亚太发达地区消费者和

3%的新兴地区消费者，喜欢通过分支机构处理大部分银行业务，而大部分

消费者频繁通过不同渠道满足其银行业务处理需求。总体上，中国大陆消

费者偏好分支机构的比例与亚太发达市场类似，但青睐多渠道的消费者比

例显著高于亚太地区其他市场，达到 80%（图 3）。 

 

虽然传统分支机构的业务量明显减少，但其在全渠道服务中依然扮演

着至关重要的角色。一方面，分支机构长期以来的服务强化了消费者对银

行作为首要资金管理伙伴的信任。另一方面，银行也可通过最大限度的业

务流程数字化，让分支机构员工更专注在更有价值的活动上，如贷款、保

险或提供投资建议，从而进一步巩固客户关系。 
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同时，分支机构与数字渠道可相互配合，为客户提供更优质的服务，

例如，银行可在分支机构为客户提供面对面的综合顾问服务，并通过数字

渠道提供远程专家服务。如果银行对销售模式和实体网点布局优化得当，

即便其他渠道交易份额（包括通过数字渠道达成的新销售）在不断提升，

分支机构的收入也有可能高于其运营成本。为打造对纯数字银行的竞争优

势，传统银行应确保分支机构与客户的互动在功能便利性以外，真正发挥

理解和共情的优势。 

我们的调研显示，在将客户对数字产品及服务的兴趣转化为实际销售

方面，银行做得还远远不够。事实上，虽然 70%的受访者对通过数字渠道

获取交易以外的其他服务持欢迎态度，但真正通过移动 App 或线上购买过

银行产品（如储蓄、贷款、信用卡）的受访者仅占 20%-30%（图 4）。 
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