
银行业2030：
中国零售银行敏捷转型



中国经济全面进入“新常态”，银行业告别十余年

快速增长期，粗放的发展模式带来的资产质量承

压、客群基础薄弱等问题凸显，银行亟待寻找新的

业务增长点，实现内涵式发展。

多数零售银行发展过程中，普遍存在对业务机会

把握不足、零售服务与体验水平不佳、管理决策

依赖“专家经验”，决策执行存在“部门竖井”等

方面问题。

零售银行业务敏捷转型主要体现在前台的营销人

员能够快速洞察客户需求，后台的体制机制能够

及时响应客户需求，从而为客户提供专业、有温度

的金融服务。

主要观点 



随着我国经济发展、产业结构调整力度不断

增加、消费中产的兴起、金融科技发展及数

字化水平的不断提升，商业银行从未停止过

探索新的业务模式。国际经验表明，随着商

业银行业务重心向零售业务转移，零售业务

在银行利润来源中占比逐步提升。国内商业

银行零售银行转型实践表明，零售银行的转

型发展，对商业银行业务变革、服务思维模

式转换、结构优化以及提质增效，起到举足

轻重的作用。

零售银行业务发展面临“新”趋势

零售银行的六大新兴趋势对客户行为和期望的转变，正在直接影响零售银行的业务运营模式，促使银行重新

思考自己的零售业务战略，并着手改善客户体验。

监管新常态 客户新习惯 渠道新融合 管理新模式 技术新趋势 竞争新格局

推动商业银行回归

本源、服务民生、

发展零售业务，成

为自监管层到管理

层的共识。

消费中产、养老一

族、城镇新兴一族

的崛起，在激发新

的业务增长点的同

时也对商业银行提

升客户体验提出更

高要求。

“全渠道”理念推

动渠道融合，为客

户提供一致、流畅、

多样的服务体验，

将金融产品延伸到

生活场景，打造全

场景生态系统。

“敏捷组织”成为

新的管理模式，实

现角色更加清晰、

分工更加明确、协

作更加流畅，提升

决策效率、执行效

率和质量。

金融科技日新月

异，全面渗透到银

行运营中，成为零

售银行实现弯道

超车的重要推手和

动能。

传统零售银行业态

与新兴零售金融和

金融科技业态在竞

争中不断融合、发

展，形成新的竞争

格局。



零售银行转型迫在眉睫

银行亟待寻找新的业务增长点，实现内涵式发展

2020年以来，宏观经济环境受到新冠肺炎疫情、贸

易争端延续、国际金融资产大规模缩水等多重因素

影响，作为顺周期的银行业也承受了较大冲击。随着

中国经济全面进入“新常态”，银行业告别十余年快

速增长期，粗放的发展模式带来的资产质量承压、客

群基础薄弱等问题凸显，银行亟待寻找新的业务增

长点，实现内涵式发展。

相比对公和同业业务，零售业务具有单体体量小、风

险分散的特点，具备天然的稳定性。这种稳定性在以

往的经济周期波动中已得到很好的证明，也日益受到

全球银行业的重视。从同业来看，众多零售领先银行

围绕场景生态搭建、综合化金融产品与服务等，逐步

构建其独有的零售业务优势。而这一优势的形成，关

键在于向零售敏捷转型，也将成为应对危机与挑战，

实现逆周期发展的关键因素。

“迅速反应”的敏捷转型将成为零售银行的核心竞争力

多数零售银行发展过程中，普遍存在对业务机会把握不足、零售服务与体验水平不佳、管理决策依赖“专家

经验”，决策执行存在“部门竖井”等方面问题。零售敏捷转型所带来的四个方面“迅速反应”，则可解决银

行业务发展迫在眉睫的问题：

发现机会“迅速反应”

建立前瞻性的市场机遇识别能力，快

速、精准识别战略和战术客群的综合

需求；

优化迭代“迅速反应”

大幅提升渠道、产品、服务的优化与迭

代效率，提高对客户需求的精准识别、

精准优化和快速迭代能力；

管理决策“迅速反应”

通过不断深化的协同响应机制，实

现零售各部门的角色更加清晰、分

工更加明确、协作更加流畅，大幅

提升决策效率；

决策执行“迅速反应”

能够充分激发零售员工主观能动性，大

幅提升各项战略和战术举措在总分支

行的执行效率和质量。



零售银行敏捷转型的重要抓手

零售银行业务敏捷转型主要体现在前台的营销人

员能够快速洞察客户需求，后台的体制机制能够及

时响应客户需求，从而为客户提供专业、有温度的

金融服务。要实现前台与后台的有效链接，最为关

键的一环在于搭建零售业务中台，打造零售数据的

核心生产力：通过总行大脑的数字化能力打造，建

立有效的管控模式，赋能零售业务营销团队，提升

客户体验，最终实现从“数据生产资料”向“数据

生产力”的转化，推进银行实现敏捷转型。

业务应用敏捷高效

以零售数据价值挖掘为基石，实现零售业务敏捷能力的全面提升，重点实现客

户服务更为敏捷、智慧经营决策更为敏捷、精准营销触达更为敏捷、数字智能

风控更为敏捷、精细管理提升更为敏捷。

业务中台敏捷赋能

中台应发挥“中枢”作用，赋能零售业务前台业务活动，提升中后台管控能力，

打造零售数据的核心生产力。将“零售数据资产”作为一个基本的要素独立出

来，构建零售业务数据和能力的“中枢”。

数据管理敏捷服务

以零售业务应用为目标，强化零售业务数据治理，重点围绕零售数据创造、数

据加工、数据服务、数据挖掘，有效沉淀零售数据资产，提升零售客户洞察与

价值挖掘潜力，实现零售业务发展的敏捷赋能。

零售敏捷业务中台



零售银行敏捷转型重点考量

零售敏捷转型对数十年来固化的组织运作模式构成了极大挑战，如打破部门壁垒和组织“孤岛”、弱化等级

制度、重设汇报以及绩效考核机制等。针对这样大规模且动辄牵涉全员的改革尝试，德勤建议重点关注几

方面难点：

 • 源于西方商界的敏捷概念，如何适应中国发展实际，实现更好变革；

 • 零售敏捷转型若要打破部门职责边界和协同模式，如何防范管理混乱；

 • 敏捷转型如何与国内普遍采用的“总分支行”层级制管理模式相适应；

 • 在强监管的环境下，风控、合规等职能部门的独立性如何不受影响。

但相较于转型实践中的难点我们更应看到，敏捷的关键在于快速迭代和不断试错。新的市场、新的业务

以及新的商业模式，无时无刻不在挑战着中国银行业传统的运营模式，相信只有“博观而约取”，才能“厚

积而薄发”。只有不断试错，才能不断实现新的突破，零售银行敏捷转型正当其时。 
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银行业2030：大胆转型

未来银行业将与现在大不相同。

面对日新月异的客户期望、新兴技术以及全新业务模式，银行需要立即着手制定

战略，全力迎战2030年银行业趋势。

未来十年，如何助推金融机构进行大胆转型？

敬请访问https://www.deloitte.com/futureofbanking以了解更多资讯。
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