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摘　要：　互联网金融服务渠道模式的创新成为推动对我国传统的银行网点服务模式变革的巨大

推动力。本文在对传统银行网点与互联网金融服务渠道的ＳＷＯＴ分析和零售银行竞争力分析的

基础上，论证了渠道创新在零售银行竞争力提升中的积极意义。通过对上海地区零售银行客户的

问卷调查结果，利用统计分析方法研究了客户渠道使用特征，并构建了渠道使用特征———客户满意

度的多元线性模型，全面分析和总结了客户渠道使用特征各个因素对客户满意度的影响情况。
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１　互联网金融对零售银行渠道服务和

经营业务的影响

从近年国内商业银行的业务发展趋势来看，零

售银行的存取款、支付结算、小额信贷、投资理财等

主要的业务品种，均受到了诸如“余额宝”等类存款

业务、“快捷支付”等结算方式、“阿里小贷”等网络信

贷的影响。互联网金融业务的介入，使得既有模式

下的网点金融服务呈现被不断分流的趋势，对零售

银行的盈利能力产生全面而系统性的冲击。不可否

认的是，互联网金融渠道已经开始改变客户选择和

接受金融服务的习惯，渠道创新成为摆在零售银行

面前提升客户服务体验和客户满意度的重要的发展

课题。表１是对互联网金融与传统银行网点服务模

式的ＳＷＯＴ分析。与传统银行网点服务模式相比，

互联网金融突出的便捷性在提升客户服务体验方面
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具有明显的优势；互联网金融的主要短板包括网络

安全、风险监管和法律的空白，用户习惯培养的较长

周期。有效地开发和利用互联网金融渠道，针对细

分用户的特点和使用习惯，更有效地发挥其服务渠

道的优势，对于零售银行客户发展和提升客户服务

满意度具有积极的意义。

表１　互联网金融与传统银行网点的优劣势分析

ＳＷＯＴ分析 互联网金融 传统银行网点

Ｓ优势 高效便捷（体验更好） 管理成熟（制度健全）

成本较低（主顾双方） 风险控制（安全性强）

覆盖面广（突破时空） 人文服务（沟通交流）

发展较快（增长迅速） 业务全面（涵盖面广）

Ｗ劣势 管理偏弱（风控监管） 效率较低（手续流程）

风险较高（信用网络） 成本较高（物理人力）

交互功能（习惯培养） 时空受限（应急性差）

Ｏ机遇
互联网技术在金融领域深入应用和发展，参与并带动行业

经营模式转变，分享收益

传统银行网点转型发展，发展金融业态、构建新的经营架

构、采用新的经营方式，适应新的市场环境

Ｔ挑战 发展过程中的风险控制环节；传统银行网点转型后的挑战
发展过程中的客户需求应对；互联网金融倒逼下的创新

转型

２　客户满意度在零售银行网点竞争力

组成中的重要性

以上海地区Ａ银行４９３家网点２０１４年度综合

竞争力评价的结果为例，通过对营业网点在经营效

益、客户发展、产品发展和运营质量四个主要方面的

定量评价，比较四个经营层面之间的相关性，分析影

响零售银行网点竞争力的主要因素。表２是四个类

别之间的相关系数矩阵图。分析结果表明：客户发

展和经营效益的相关系数为０．６８９，呈现中高度的

正相关；客户发展和产品发展的相关系数为０．６４７，

呈现中高度的正相关。客户发展在零售银行网点竞

争力中具有决定性的作用，客户发展因素在零售银

行网点竞争力提升的过程中能发挥杠杆式效应，并

直接影响零售银行产品的发展和经营效益的实现。

同时，经营效益和产品发展的相关系数为０．７７７，呈

现高度的正相关，这同零售银行以金融产品销售为

导向的经营效益达成模式高度吻合。此外，运营质

量同其他三类因素之间未表现出显著的相关性。

表２　犃银行上海地区２０１４年网点竞争力评价

项目结果相关性分析

客户发展类 经营效益类 产品发展类 运营质量类

客户发展类 １．０００

经营效益类 ０．６８９ １．０００

产品发展类 ０．６４７ ０．７７７ １．０００

运营质量类 ０．００４ ０．０３２ ０．１１５ １．０００

以客户发展作为零售银行竞争力核心要素的发

展价值观，把客户满意度提到重要的高度。因为客

户满意度是客户选择银行、银行获得客户的内生动

力。银行服务的意义以及主要的收入、利润的来源，

最终落脚在以客户满意度提升和客户规模发展的核

心诉求之上。客户服务的满意度是零售银行网点竞

争力最重要的体现。

３　基于渠道使用特征的客户满意度

分析

本文设计了《互联网金融时代中国零售银行网

点转型客户调研》问卷，以渠道使用特征———客户体

验作为分析视角，把客户满意度作为对客户体验价

值的衡量标准，通过分析细分客户对金融服务渠道

的使用特征，研究基于渠道使用分布下客户满意度

实现的影响因子。问卷题目涵盖客户个体情况分

析、渠道使用特征分析、客户满意度分析和客户需求

分析四个层级。其中，客户个体情况分析包括被调

查者的性别、婚姻状况、受教育程度、年龄、收入、金

融资产规模、所属行业和所属单位性质。渠道使用

特征包括季度造访网点次数、使用网点业务种类、主

办银行接触时间、业务需求独立对接能力、互联网金

融接受度、使用非网点渠道办理的业务种类六个方

面。客户满意度包括网点渠道满意度和非网点渠道

（网上银行、手机银行等自助办理渠道）满意度。客

户需求分析主要是客户对银行网点业务的依赖程度

及对网点服务能力改善的需求，调研对象为上海地

区零售银行网点的客户，合计收集有效问卷７９４份

（其中，电子问卷４３０份，纸质问卷３６４份）。

（１）按收入细分客户的渠道使用特征

图１是客户在网点和非网点渠道办理银行个人

金融常规的七个类别业务的情况。除现金业务和账

户管理业务，客户仍然需要通过网点进行办理，其他

业务基本可以被非网点渠道所覆盖。中高收入人群

在业务办理种类上要高于低收入人群，这主要归因

于前者有相对更多的个人结算和理财需求。在渠道
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使用特征上，中高收入人群会更多地选择非网点渠

道来满足自身更多的个人金融业务需求，非网点渠

道工具的便捷性优势在满足用户金融需求中起到积

极作用；在超高收入者所需办理业务中，通过非网点

渠道办理的业务种类显著减少。出于资金安全性和

服务专业性的考虑，该类客户更多选择网点渠道办

理结算和理财业务，并且表现出主动回避非网点渠

道业务的使用特征。

（２）按年龄细分客户的渠道使用特征

分析表明（见表３），从业务需求种类的广度来

看，３０～５０岁年龄段的客户具有最广泛的金融业务

需求，基本涵盖所有常规的个人金融服务类别；５０

岁以上，尤其是６１岁及以上年龄段客户，业务类别

集中在２～４项，以存取和结算业务为主，金融需求

相对单一；３０岁以下客户，理财业务需求受制于个

人金融资产较低。

图１　不同收入客户平均网点和非网点渠道业务种类图

表３　调研客户的年龄和网点业务种类关系

办理业务种类 １８～３０岁 ３１～４０岁 ４１～５０岁 ５１～６０岁 ６１岁及以上

网点办理０种业务 ０．００％ ０．００％ ０．００％ ０．００％ ０．００％

网点办理１种业务 ０．４９％ ０．００％ ０．００％ ０．００％ ７．１４％

网点办理２种业务 ７．３９％ １．３４％ ２．１６％ ６．１９％ １６．０７％

网点办理３种业务 １３．７９％ ３．０１％ １６．５５％ ２２．６８％ ３０．３６％

网点办理４种业务 ２５．６２％ １０．０３％ ２０．８６％ ２７．８４％ ３２．１４％

网点办理５种业务 ２８．５７％ ３１．７７％ ２５．９０％ ２５．７７％ １２．５０％

网点办理６种业务 １５．２７％ ３２．４４％ １７．９９％ １２．３７％ １．７９％

网点办理７种业务 ８．８７％ ２１．４０％ １６．５５％ ５．１５％ ０．００％

表４　调研客户的年龄和业务对接能力关系

业务对接能力 １８～３０岁 ３１～４０岁 ４１～５０岁 ５１～６０岁 ６１岁及以上

可独立对接０项业务 ０．００％ ０．００％ １．４４％ ３．０９％ ７．１４％

可独立对接１项业务 ２．４６％ ２．０１％ ４．３２％ ８．２５％ １４．２９％

可独立对接２项业务 １４．７８％ １２．７１％ １２．９５％ １８．５６％ ３２．１４％

可独立对接３项业务 ２４．１４％ ２１．４０％ ２３．７４％ ２５．７７％ ２６．７９％

可独立对接４项业务 ２５．１２％ ２２．７４％ ２３．０２％ ２０．６２％ １６．０７％

可独立对接５项业务 １６．２６％ １６．０５％ １５．１１％ １５．４６％ ３．５７％

可独立对接６项业务 １２．８１％ １５．０５％ １２．９５％ ８．２５％ ０．００％

可独立对接７项业务 ４．４３％ １０．０３％ ６．４７％ ０．００％ ０．００％

　　从不同年龄客户的业务独立对接能力来看（见

表４），１８～４０岁客户独立对接能力较好，集中分布

在可独立对接３～５项业务；４０～６０岁客户，独立对

接业务种类集中分布在２～４项；６１岁及以上客户，

独立对接能力相对较弱，集中在２～３项。不同年龄

段的受教育水平分布特征可以较好地解释客户在业

务对接能力上表现出的差异。进一步结合上述业务

需求种类特征分析，在１８～５０岁客户业务需求种类

较广泛的年龄段，平均仍有１～２项业务客户无法独

立对接，有必要通过网点渠道的专业支持来实现业

务办理；５０岁以上的客户相对狭窄的需求面和简单

的业务种类，客户基本可自主满足自身的业务办理

需求。

从调研结果的分析中（见图２）进一步发现，客

户可独立对接业务的能力和客户对于互联网金融渠

道的接受度呈现显著的正相关性，具有更好独立对
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接业务能力的客户更偏好互联网金融渠道的使用。

上文中已经论及，除去需专业性支持的１～２种网点

业务以外，客户具备其余业务的独立对接能力，并且

在客户可以高效地通过非网点渠道得到该类业务需

求充分被满足的条件下，客户将倾向于选择互联网

金融渠道来满足自身的业务需求。

图２　客户可独立对接业务种类和互联网

金融接受程度关系

（３）渠道使用特征的聚类分析

对问卷调研中的渠道使用特征涉及的六个方面

（下称变量因子）进行定性的相关性分析，并对存在

显著相关性的因子进行聚类。分析表明，客户与主

办银行接触的时间同客户可独立对接的业务种类有

关（见图３）。实际分析中，引入“客户可独立对接的

业务占比”（客户可独立对接的业务种类／使用银行

网点渠道办理的业务种类），作为更有效的客户独立

对接业务能力的表征，归并该两个变量因子。上文

已说明客户可独立对接业务的能力和客户对互联网

金融渠道的接受度的相关性。进一步对客户渠道使

用特征———客户满意度关系进行分类得到实证分析

结论：具有更强的业务对接能力、具有更多每季度去

网点柜台次数的客户，有更高的网点渠道满意度；具

有更高的互联网金融接受程度，具有更多的非网点

柜台渠道办理业务种类的客户，有更高的非网点渠

道满意度。

根据聚类分析的结果，用自变量客户可独立对

接的业务占比和客户每季度造访银行网点的次数，

构建因变量客户网点渠道满意度的多元线性线性模

型；用自变量客户的互联网金融接受程度和客户非

网点柜台渠道办理业务种类，构建因变量客户非网

点渠道满意度的多元线性线性模型，使用ＥＸＣＥＬ

软件作数据回归分析，结果如下：

ａ．网点渠道满意度多元线性模型：

Ｙ＝３．０８７＋０．０８２８Ｘ１＋０．５１５４Ｘ２＋ε

Ｙ———因变量（客户的网点渠道满意度）

Ｘ１———自变量１（客户每季度造访银行网点的

次数）

Ｘ２———自变量２（客户可独立对接的业务占比）

ε———误差项

相关系数Ｒ＝０．１４９４；决定系数Ｒ２＝０．０２２３；Ｐ

值Ｐ１ｖａｌｕｅ＝０．０２３１；Ｐ２ｖａｌｕｅ＝０．０００４（在９５％的

置信区间下，Ｐ１，２＜０．０５）。拟合表明，两个自变量

因子均通过了显著性水平检验，模型可以被建立。

但由于调研中给出的客户满意度度量较为宽泛（分

值为１～５的五个度量），因此数据的离散程度较高，

导致决定系数表现的相关性较低。

ｂ．非网点渠道满意度多元线性模型：

Ｙ＝０．２８６１＋０．４３０５Ｘ１＋０．２９１４Ｘ２＋ε

Ｙ———因变量（客户的非网点渠道满意度）

Ｘ１———自变量１（客户互联网金融接受程度）

Ｘ２———自变量２（客户非网点渠道办理业务种

类）

ε———误差项

相关系数Ｒ＝０．５２６４；决定系数Ｒ２＝０．２７７１；犘

值Ｐ１ｖａｌｕｅ＝１．２５８Ｅ２５；Ｐ２ｖａｌｕｅ＝９．４９７Ｅ２０（在

９５％的置信区间下，Ｐ１，２＜０．０５）。拟合表明，两个

自变量因子均通过了显著性水平检验，模型可以被

建立。即使在客户满意度度量较为宽泛的情况下，

决定系数仍达到０．２７７１，表现出较高的相关性水

平，模型的拟合效果较为理想。

图３　调研客户与主办银行接触时间和

可独立对接业务种类关系

（４）渠道使用特征———客户满意度分析

进一步根据拟合模型检验的结论，以实际调研

数据值绘制各个自变量对应变量客户满意度的分布

图（见图４）。

从网点渠道满意度分布来看，具有较高独立对

接业务办理能力的客户，对于网点服务的满意度同

到访网点的次数呈现正相关，结合上文用户渠道使

用特征的结论，该类客户的基本业务需求可以从非

网点渠道得到满足，而对于网点服务质量的满意度

３４
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将决定客户前往网点办理外延业务的意愿，优质的

服务质量可以有效提升客户金融外延需求达成意

愿。中低业务独立对接能力的客户群体中，业务需

求满足上对网点渠道的依赖度高，但目前网点渠道

的服务能力仍然存在局限，表现出具有较高业务量

和复杂业务需求的客户无法在网点渠道得到充分的

满足，客户满意度维持在低水平。此外，以简单业务

为主的客户中，老年客户到访网点次数的增加将会

大大降低其对网点服务的满意度。

图４　客户的网点渠道满意度分布拟合投影图

在非网点渠道满意度分布中，存在显著的越使

用越满意的特征，随着客户对非网点渠道接受程度

的提高和办理业务种类的丰富，客户对于非网点渠

道服务的满意程度将快速提升。具有中等接受度并

且使用三项业务的客户，满意度水平已经达到较理

想的水平。非网点渠道借助互联网金融工具，为满

足客户需求带来极大的便捷，在使用的过程中，相较

传统的网点渠道服务，其突出的优势将显著提升客

户的体验，也更容易赢得客户的满意。需要指出的

是，在非渠道满意度的获得中，客户对非网点渠道的

接受度是关键的因素，因此零售银行有必要更加重

视其非网点渠道的推广。

４　结论

（１）互联网金融渠道可以和传统的银行网点渠

道形成服务模式的互补，其突出的便捷性在提升客

户服务体验方面具有明显的优势。同时，互联网金

融的主要短板包括网络安全、风险监管和法律的空

白，用户习惯培养的较长周期。依据客户细分制定

渠道服务策略，将有助于零售银行提升客户对服务

的满意度。

（２）零售银行的竞争力组成要素中，客户发展能

力具有关键地位。客户满意度作为客户选择银行和

银行获得客户资源的内生动力，使得银行服务的意

义以及主要的收入、利润来源，最终落脚在以客户满

意度提升和客户规模发展的核心诉求之上。客户服

务的满意度是零售银行网点竞争力最重要的体现。

（３）零售银行业务中，单一的网点服务模式无法

使客户的需求获得充分实现，具有更多业务类别需

求和独立对接业务能力的客户倾向于选择具有网点

服务可替代性的互联网金融渠道实现业务办理的需

求，并且在离柜渠道使用中，客户更容易达到理想的

使用满意度水平。

（４）客户独立对接业务能力和对于互联网金融

工具的接受度是制约客户使用离柜渠道办理个人金

融业务的限制因素。更多的柜面服务无法有效改善

具有较高业务量和复杂业务需求客户的用户体验，

非网点渠道服务功能的推广将是零售银行提升客户

满意度的有力抓手。
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