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摘  要 

数字化转型赋能金融行业在当下是一种趋势，是时代的要求，它的出现带来机遇的同时也带来了肉眼可

见的和隐藏在背后的风险。本文将从商业银行尤其是国有大型商业银行为什么要进行数字化转型，探讨

其背后的动机，分析数字技术对整个金融行业的影响以及数字化转型对商业银行的影响，其中重点包括

金融产品的创新、金融服务的创新、效率的提高和成本的降低。同时还会分析数字技术和数字化转型对

监管机构金融风险管理的冲击和影响。最后给出相关结论以及建议，为金融行业、商业银行的可持续发

展提供参考借鉴。 
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Abstract 
Empowering the financial industry through digital transformation is a trend and a requirement of 
the times. Its emergence not only brings opportunities, but also brings visible and hidden risks. This 
article will explore the motivations behind why commercial banks, especially large state-owned 
commercial banks, need to undergo digital transformation. It will analyze the impact of digital 
technology on the entire financial industry and the impact of digital transformation on commer-
cial banks, with a focus on innovation in financial products, services, efficiency, and cost reduction. 
At the same time, it will also analyze the impact and impact of digital technology and digital trans-
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formation on the financial risk management of regulatory agencies. Finally, relevant conclusions 
and suggestions are provided to provide reference and inspiration for the sustainable develop-
ment of the financial industry and commercial banks. 
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1. 引言 

商业银行数字化转型就是将数字技术应用于商业银行的业务流程、服务模式、组织架构以及企业文

化等方面，对其全面改造升级重塑，用以实现对商业银行创新能力、服务效率、竞争实力的整体提升，

进而提高整体的营业收入和利润率[1]。商业银行实现数字化转型绝不仅仅只是割裂的去升级各个业务流

程，而是通过数字化转型提高银行整体服务质量、管理效率以达到整个银行业甚至整个金融行业整体的

运营效率和客户体验。 

2. 商业银行数字化转型的特点和趋势 

2.1. 商业银行数字化转型的特点 

有关专家学者曾给数字化的定义是：数字化是为了顺应信息科技飞速发展所带来的经济社会变革而

运用信息技术进行自我完善和转变的过程。数字化转型依托大数据、云计算、人工智能等多方技术，实

现业务流程的优化以及创新[2]。 

2.1.1. 数据支撑 
数字化转系依托大量数据，进行精准分析，进而分析出市场需求、用户行为和产品运营情况，从而

为相关决策和战略的改进提供依据。 

2.1.2. 技术驱动 
数字化转型离不开大数据、云计算、AI、互联网等技术，依托这些技术可以更好的实现商业银行业

务流程的自动化、智能化和高效化，提高工作效率和质量[3]。 

2.1.3. 管理组织体系 
打破原有组织体系，构建新型创新工作体系，提高整体工作效率和适应能力，从而更好的满足市场

需求[4]。 

2.1.4. 市场需求和用户行为 
通过移动化、社交化、可视化、个性化的方式，结合大数据、云计算等技术，更好的满足客户需求，

提高用户粘性，加强与客户的沟通，不断提高用户体验，进而增加客户满意度和忠诚度。 

2.1.5. 创新能力和可持续发展 
通过产品、服务的不断创新，适应多变的市场需求，发现客户痛点，更好的满足其要求。 
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2.2. 商业银行数字化转型的趋势 

1) 云计算、大数据的产生和发展方便了数据的收集、分析和整理，提高了数据收集的广度和精确度，

增大了数据的存储量，进一步满足了商业银行提供个性化、精细化的服务，甚至提供更加复杂的业务[5]。

大数据的运用、分析和处理也让商业银行之间可以增强同业合作，共享数据资源，形成良好业态。同时

通过数据分析发现潜在的风险和机遇，提高风险防范和行业竞争力。 

2) AI、人工智能的普及让商业银行的业务流程更加智能化、智慧化，包括预测分析、智能推荐、自

然语言处理、图像识别等多个领域。人工智能在这些领域的应用不仅提高了决策者的前瞻性和科学性，

通过数据驱动的方式提升业务决策的准确性和效率，还提高了商业银行整体业务流程的效率，在优化产

品体验、改良产品设计方面更近一步[6]。 

3) 同业间的交流合作更加全面方便快捷。通过搭建大数据平台，实现数据信息实时共享，业务交流

的实时互通，提升了整体的业务效率和业务创新能力[7]。通过及时获取的外部信息和市场反馈可以更好

的推动组织管理、产品性能的变革，以满足市场变化。 

4) 安全隐私防范更加重要，监管政策制定的与时俱进刻不容缓。应加强数据加密、实施严格的数据

访问控制、提升员工的数据安全意识等。同时加强与政府有关部门的沟通协作，积极与行业协会、高校

研究院开展合作，加强数据安全和隐私防范，主动参与政策协商，提供相关建议。 

5) 产品和服务更加趋向于移动化和社交化。随着商业银行数字化转型的不断进行，各种线上服务和

app 也陆续推出，这就让银行更加重视移动端的用户体验和社交属性，通过将营销模式多元化、个性化，

不断提升用户黏性和忠诚度，关注用户的反馈，整理收集用户意见与建议，与用户形成实时互动，以满

足用户和市场不断变化和产生的新需求[8]。 

3. 商业银行数字化转型案例 

数字化转型对商业银行的冲击是巨大的，其中有机遇也有风险。各大商业银行也在如火如荼地开展

数字化转型，其中包括国有大型商业银行、股份制银行以及城市商业银行和国外多家银行。 

3.1. 中国工商银行 

中国工商银行俗称“宇宙第一大行”，系统重要性银行之一，成立之初就坚持“科技兴行”的理念，

数字化转型初期推出了“9991”数据大集中项目，整合和优化银行业务数据，旨在提高数据处理效率和

整体的运营效果。2019 年推出了“ECOS”系统，该系统的推出极大地优化了用户体验，提高了服务效

率，在数字化转型的道路上迈出了重要一步。后来“智慧银行”战略、ICBC Mobile Banking 的推出进一

步说明了工商银行在人工智能、大数据分析、区块链等领域取得的显著成果，提升了客户体验和服务质

量，在行业中树立了数字化转型的榜样[9]。 

3.2. 招商银行 

招商银行是我国第一家由企业法人持股的全国性商业银行，在 2004 年便提出了“零售银行”发展战

略，净利润复合增长率、零售贷款余额、中间业务收入得到了迅速提升。2013 年提出了“一体两翼”、

“轻型银行”战略，为数字化转型打下了坚实基础。2017 年制定了“金融科技银行”战略定位，旨在在

手机银行、掌上生活 APP 的基础上，逐步建立起“网点 + 移动端平台 + 场景”的生态圈。在数字经济

时代下不断借助科技力量为自己赋能，优化用户体验，提升服务质量和效率，以智能化、数字化、开放

化特性将自身打造成为极具创新、特色鲜明的中国最佳零售银行。 
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3.3. 齐鲁银行 

齐鲁银行是山东省济南市的一家地方法人银行，坚持“服务地方经济、服务小微企业、服务城乡居

民”的市场定位。作为一家地方城市商业银行，齐鲁银行数字化转型起步较晚，受限于其自身条件和规

模。2023 年是齐鲁银行实施新三年发展规划和数字化转型战略的第一年，齐鲁银行为这一转型任务打造

了“稳敏兼备”的组织模式。目前，齐鲁银行从网上银行到手机银行、电话银行等多渠道建设和场景建

设取得显著成效，数字化正成为齐鲁银行发展的核心驱动力[10]。 

3.4. 花旗银行 

花旗银行(Citibank)是花旗集团旗下的一家零售银行，其主要前身是 1812 年 6 月 16 日成立的“纽约

城市银行”(City Bank of New York)，经过近两个世纪的发展、并购，已经成为美国最大的银行之一，也

是一家国际大银行。花旗银行在数字化转型方面十分重视，推出了 Citi Mobile App，这是一款全面的移

动银行应用程序，提供了面向个人和对公客户的各种金融服务。该 app 使得花旗银行提高了服务效率和

客户体验，开拓了新的业务领域，适应了竞争日益激烈的全球市场。 

4. 商业银行数字化转型现状及存在问题 

4.1. 发展现状 

4.1.1. 数字化转型战略的制定 
在数字化时代，商业银行意识到数字化转型是大势所趋，纷纷制定了与数字化转型相关的战略，如

交通银行的打造数字化、智慧型交行，中国银行的坚持科技引领、创新驱动，持续推动数字化转型等。

这些战略决策的制定让商业银行在数字化转型的道路上有迹可循，同时也优化了整体的体制机制，建立

了全方位的管理体系，根据市场需求和业务需要调整人员配置，满足数字化转型的人才需要[4]。 

4.1.2. 盈利水平和能力不断提高 
数字化转型的实施为银行业务全链条注入了新的动力，使商业银行不论是组织管理、客户体验、工

作效率都有了较大提升，进而提高了银行的整体盈利能力，尤其是在移动客户端 app、网上银行、线上产

品和服务方面表现最为亮眼[11]。 

4.1.3. 风控能力持续完善 
虽然数字化带来的云计算、大数据技术存在信息安全、隐私泄露等风险，但总的来说是利大于弊，

风险总体可控。反而可以利用大数据、云计算等技术反哺于风险防控，让其构建大数据模型，精准预测、

识别潜在风险，建立完善的隐私防控体系，为客户建立一张“防护网”。尤其要在防范金融欺诈、控制

信贷风险、精细化风险管理等方面成效显著。 

4.2. 存在问题 

4.2.1. 战略规划不清晰 
虽然大多数商业银行建立了自己数字化转型的战略规划，但在具体制定和执行方面存在问题。具体

来说，一是具体方向不明确，对自身战略地位不清楚，盲目跟随其他大银行的战略方向。二是由于内部

执行流程和配套制度不完善，即使战略制定也无法真正落实，导致其名存实亡。 

4.2.2. 缺乏相关人才 
由于数字化转型在我国推行时间并不长，相关复合型人才稀缺，大部分人员要么偏向于互联网、大

数据等，要么偏向于一线业务、营销，不能同时兼顾，导致数字化转型难以向下推进。传统的营销服务
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体系也难以被打破[12]。 

4.2.3. 科技应用能力不足 
当前，我国部分商业银行因自身发展情况和规模等限制，存在与金融科技的结合度不够、对大数据

的应用能力不足等问题，导致其无法在数字化转型的浪潮中占据优势地位。一是采集数据能力不足，即

使有着海量数据，但如果不进行深入挖掘、系统分析，也无法真正发挥其真正价值。二是缺少相应人才，

既懂金融又会技术的人才太少同样让商业银行的数字化转型难以开展。 

4.2.4. 生态圈难以构建 
有些银行获客能力差，运营成本高、人才匮乏、技术薄弱，索性直接跳过研发阶段，一味为了追求

流量而与外部互联网公司合作，被动做起了单纯的API (应用程序接口)提供方和开放平台背后的资金方，

脱离了整个数字化转型生态圈，空有其形式，难以可持续地创造价值[13]。 

5. 商业银行数字化转型相关建议 

针对以上商业银行在数字化转型中出现的种种困难和问题，笔者提出如下几条建议可供参考。 

5.1. 基于银行自身制定相应数字化战略 

商业银行准备数字化转型时要建立适合银行自身发展条件的战略规划，不能随波逐流、盲目从众。

首先要全面了解有关政策、法律规定，了解相关科技发展状况以及市场需求。其次根据自身实际情况，

深入考察行业发展现状，发现自身优势，为自身“量身定做”数字化转型战略。最后将数字化技术贯穿

于各个业务流程，深耕研发创新，努力打造属于自己银行的“生态圈”。 

5.2. 立复合型人才选拔培养体系 

在商业银行数字化转型过程中，人才特别是复合型人才是不可或缺的，必须重视复合型人才的引进

和培养，以应对不断进步的科技以及不断变化的市场，保证数字化转型工作的开展。在人才外部引进方

面银行需完善人才引进制度，重视员工薪酬待遇，提升员工认同感和归属感，同时可以加强与高校、研

究院和科技企业合作，为银行不断提供高质量复合型人才[14]。在人才内部培养方面，银行应不断完善相

应复合型人才培训制度，聘请相关领域专家团队，优化考核选拔提升机制，提升全体员工中科技人员的

比重，组建由科技人才组成的科研团队，同时也不能忽视金融领域相关培训，加强跨部门合作交流，实

行轮岗制，让其更好的致力于产品的创新和研发。 

5.3. 加大创新投入以满足客户需求 

伴随着经济发展和利率逐步市场化这个大背景下，居民的理财等需求日益增加，个性化的理财需求

也水涨船高，为了迎合客户和市场的需求，商业银行应重视产品创新需求，加大产品创新研发力度和投

入，积极与客户沟通，了解客户需求，征集客户意见和建议，利用大数据等科技手段分析整个市场需求，

提高产品创新能力，做到让客户满意，增强客户黏性和忠诚度，实现精准营销。总的来说，商业银行以

客户个性化需求为引领，利用数字化技术，满足客户需求，迎合市场需要，进而实现真正的数字化转型。 

5.4. 不断加强外部合作、拓展渠道 

商业银行数字化转型并不是孤立的，而是要融入整个金融行业，符合社会发展方向和历史位置，需

要借用外部力量，加强多方合作，与高校、科研院所、科技公司、同业机构等形成全面合作关系，拓展

相应业务渠道，不仅要重视线下网点，更要重视线上平台，实现线上线下相结合的服务新模式，具体来
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说，在线上平台方面，对手机银行 app 等软件进行优化升级，引入指纹识别、人脸识别、声纹识别等技

术，提高用户操作的便利性；增加养老金、助学贷款等业务，方便用户及时查看自己资产信息；增加个

性化服务，利用大数据、云计算等方法，根据个人条件、经济来源、风险偏好等特征对客户类别进行划

分，提供不同的、个性化的产品服务；提供场景化服务，满足客户购物、社交、娱乐等多方面需求，增

强客户黏性。 

5.5. 增强风险防控能力 

在数字化转型过程中，商业银行面对的不仅仅是各种机遇，还有各种各样的风险，如何防范各种风

险尤其是新型风险，提高风险防控能力是每个银行都要去考虑的[15]。首先应利用数字技术建立风控平台、

风控体系、审批机制，以便更好的识别、计量、评估风险。其次提高客户质量，筛选出经济能力、信用

等级良好的客户。最后做好贷后工作、客户跟踪等后续工作，利用数字技术建立起全面有效的数字化贷

后管理体系。 
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