
银行业2030：
智慧运营赋能银行业务“内涵式”发展



过去三十年，面对内外部不断变化的环境，银行运

营经历了从“集中化”运营转型，到优化前中后台分

工，打造“大运营”模式，再从以“成本效率”为重

的操作工厂模式转型为注重体验的“智慧运营”。

银行内部存在的痛点，如流程自动化不足、成本

效率不高、账户风险凸显、数据整合有限等，都将

推动运营能力进一步升级，通过智慧化手段支持

银行向内涵式增长转变。

通过“智慧运营”，可以帮助银行形成差异化优势，

打造内涵式发展动能，实现客户体验、风控、效

率、成本的平衡，有效应对内外部变化，打造核心

竞争力。

主要观点 



近年来，以大数据、云计算和人工智能为代

表的新技术，正在重塑金融业态，金融业务

正在向着场景化、移动化的方向发展。新业

态促使银行从传统的资金中介升级为数据分

析师、服务提供商、产品分销商和资金供应

商。服务形式的数字化，迫使商业银行不得

不重塑传统商业运营模式，为客户提供极致

的体验。银行必须重视自身数据管理和分析

能力的提升，通过打造智慧运营体系，提高

核心系统的共享化、智慧化、迭代化水平，实

现流程银行向敏捷银行转变，以便更高效集

约地为市场和客户提供渠道一致的、差异化

的产品和服务，为商业银行从外延式发展向

内涵式发展转型持续赋能。

银行运营面临外部与内部双重挑战

过去三十年，面对内外部不断变化的环境，银行运营经历了三个阶段转型，一是从传统分散运营向以数据、

活动、系统的不断集中为典型特征的“集中化”运营转型，二是在集中化基础上不断优化前中后台分工，打

造“大运营”模式，三是从以“成本效率”为重的操作工厂模式转为注重体验的“智慧运营”模式。现阶段，

国内银行业普遍处于前两个阶段，但以下三方面因素的不断变化，正在加速运营模式向第三阶段转变：

市场竞争加剧

银行业务同质化现象严重，外延式发展动能不足，为寻找新的业务增长点，将更加聚焦于打造

差异化能力体系，需要强有力的运营能力支撑。

客户需求升级

客户需求日益多样化、个性化，对体验有更高要求，对业务处理的时间容忍度不断降低，推动

银行持续提升运营响应能力。

监管要求细化

监管对客户信息管理的持续细化，以及对业务合规性管理的持续优化，使风险代价日益高昂，

对运营能力提出更高要求。



同时，银行内部存在的痛点，也将推动运营能力进一

步升级，例如：

 • 流程自动化不足：前台部门承担运营职能，无法

专注客户营销。运营人员无法从操作性工作中脱

离出来，同时流程的自动化不足进一步导致流程

标准化不足。

 • 成本效率不高：依赖线下运营模式，人力成本压

力大，网点租金逐年增加。运营人员多、职责重

叠、集约化不足，形成竖井式流程。

 • 数据整合不高：数据散落在各个业务系统中，基

础运营多头且分散，共享运营占比低，分析能力

尚待提升。基础报表仍需人工导出、计算和整合，

效率低风险高。

智慧运营助力银行发展新变化

通过“智慧运营”，可以帮助银行形成差异化优势，打

造内涵式发展动能，实现客户体验、风控、效率、成本

的平衡，有效应对内外部变化，打造核心竞争力。具体

而言，智慧运营可助力银行实现五个方面显著变化：

以优化客户旅程管理为

核心，以“网络”提升客户

覆盖广度、以“网点”提
升客户经营深度，以“网
格”强化管理职责与联

动，实现客户交互网格

化。重点在于，通过线

上渠道建设、线下业务

向线上分流、线上线下

O2O无缝对接、网点功

能优化等，打造线上线

下一体化交互体系。

建设机动灵活、高效智

能的大运营支持平台，

促进运营与产品服务深

度融合，以数据驱动供

需匹配和动态管理。例

如，基于对网点周边客

户资源特征及区域属性

等综合分析结果，实现

市场需求驱动的动态运

营时间管理。

推动业务流程改造与优

化，打通行内各平台、各

系统、各渠道的边界，

实现服务共享。重点在

于，建立面向全客户、支

持全业务、覆盖全渠道

的无缝衔接的运营服务

流程，为客户提供“一点

接入、全网响应、体验

一致、高效顺畅”的高品

质共享服务。

资源集约化并非一定需

要物理意义上的集中，

作业资源的共享和调配

可以通过“虚拟集中”的
方式实现。例如，结合

云技术，将专业性强、

标准化程度高、业务规

模大的业务进行集中作

业，以此打通跨地域、

机构层级的运营资源。

将分散在各系统的业

务管理数据进行集成，

以集中的方式和工具化

的手段对数据进行统

一分析、统一可视，实

现面向全业务管理数据

的聚合。将数据提升为

重要的生产力要素，发

挥其可视化的能力，将

复杂场景的业务运营

数据信息借助动态图形

化手段，清晰有效地传

达和呈现，大幅提高运

行效率，实现主动运营

和高效运营，提供决策

支撑。

交互网格化 管理动态化 服务共享化 资源集约化 数据要素化



智慧运营的重要抓手

业务中台是智慧运营的重要抓手，要通过加快运营

由“中心化”向“中台化”的功能转变，将运营管理

部门融合于业务中台，有效推动业务经营过程中全

要素、全过程、全方位的数字化，推动企业价值的

实现。

融合智能科技，实现

以场景深耕为核心

的数字化转型

借助金融科技，实现业务应用服务化、业务数据资产化、基础资源共享化；实

现场景化、平台化的业务发展模式和生态系统建设；实现线上线下融合，智能

化的经营管理体系；不断实现对业务边界的持续拓展与服务场景的深度经营

推动能力沉淀与共

享，赋能以体验升级

为核心的中台体系

以共享服务为导向，以业务组件为基础，以中心自治为承载形式，构建业务中

台架构；依托中台业务架构和能力组件模型对业务流程进一步梳理和规划；

打造敏捷、高效、安全的数据管理和应用体系

推动敏捷响应，打

造卓越的中台运行

模式

全方位提升客户洞察力，精准识别客户需求、评估潜在的服务价值和风险；建

立敏捷的组织架构，建立全行集中的数据运营分析和服务团队；明确大中台

体系与大运营体系的边界，打破组织边界、强化内部协同，提升敏捷性

智慧运营业务中台



智慧运营的重点关注

借助智慧运营赋能银行内涵式发展，是银行因自身技术创新能力和敏捷性不足以应对金融科技快速发展下的

市场竞争需要而作出的必然选择，是对银行整体价值创造体系和商业模式的重塑，需要从底层架构到组织模

式统一进行适应性调整，是一项自上而下发起的复杂的工程。

在过去的几年中，国内外商业银行和互联网科技企业进行了大量有益的探索和实践。智慧运营转型的效果在

很大程度上取决于运营管理部门共享中台服务能力的提升，这种共享能力的打造需要打破银行竖井式部门管

控架构，建立全行级的能力服务。同时，将数据从银行服务基础提升为生产力要素的理念转变，也是智慧运营

转型中的关键实践。

商业银行在深入思考自身实际情况和分析同业银行智慧运营转型的基础上，提出符合本行实际的转型战略思

路，进行旁观后的“看齐”和“跟随”，甚至“超越”，本身不失为一种成本较低的改革方式，但必须尽快在全行

范围内形成改革共识，充分评估转型过程中可能遇到的各种困难，提前做好应对准备。
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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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