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2017 年 3 月，数字经济首次写

入我国政府工作报告，明确数字经

济已上升为国家战略，成为我国拉

动经济增长的重要引擎和产业升

级的重大突破口。随着城市金融领

域移动智能技术的不断发展，移

动金融时代已经强势来袭，并给

传统金融市场带来了深刻影响。作

为内蒙古自治区首府—呼和浩特在

移动互联网 3.0 时代，金融服务是

数字经济的竞争核心，更是应用

场景和体验的重要载体，哪家银

行应用场景丰富、客户体验好，就

能赢得更多客户。2021 年 4 月，全

区数字经济发展大会在呼和浩特召

开。会上深入学习贯彻习近平总书

记关于发展数字经济的重要论述

和党中央关于加快数字化发展的

战略决策，动员全区上下因应数字

经济发展新趋势、抢抓数字技术

变革新机遇、增创数字经济竞争

新优势，有效牵引经济转型和高质

量发展，推动自治区“十四五”发

展开好局、起好步，在走好以生态

优先、绿色发展为导向的高质量发

展新路子上寻求新突破。从日前工

信部公布的 2021 年全国电话用户

情况看，截至 2021 年末，中国拥

有移动电话用户超过 16 亿户。根

曹嘉熙

摘  要 ：随着数字经济的快速发展，数字经济在金融领域的数据资源整合更加深入，互联网技术与

金融不断融合，在加速互联网金融发展的同时，也深刻影响着金融生态。在此背景下，地处内蒙古自治

区政治经济中心的首府呼和浩特市金融行业如何应对挑战、把握机遇，真正以客户为中心加快移动金融

业务发展，是一个十分迫切和现实的课题。本文阐述了银行移动金融业务发展的现状以及存在的问题，

并从产品创新、渠道优化等方面提出了加快移动金融业务发展的意见建议。
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在数字经济快速发展下
对首府城市移动金融发展模式的几点思考

据第七次全国人口普查统计，我国

人口达 14.11 亿人，由此可见，我

国移动电话普及率达114%，显示中

国移动电话普及率已经达到了很高

水平。同时，我国移动支付用户也

在快速增长，最具代表性的是大家

普遍熟悉的蚂蚁金服，仅蚂蚁金服

每天支付笔数近一亿笔左右，其中

移动支付占比超过 56%，移动端支

付宝钱包活跃客户近 3 亿户。面对

这样一个庞大的数字，如何以客户

为中心，顺应数字经济新趋势，加

快首府呼和浩特市移动金融业务发

展从而推进全区数字经济实现新突

破，已成为现实而迫切的问题。

一、首府地区移动金融业

务的基本情况和特点

（一）移动金融产品种类较丰

富，服务功能较全面

近年来，各家商业银行总行

积极投入研发，均在大力构建移动

金融生活圈，打造“便捷、安全、

交互、趣味”的移动金融服务，从

客户应用场景、本地化生活服务及

互动服务等角度出发，不断推出掌

上（手机）银行、消息服务、“快

E 付”“闪付”等新产品，形成了

“移动银行”“移动支付”“移动社

交”“移动商务”四位一体的移动

金融体系。首府地区各家一级分行

也纷纷响应，顺应发展新趋势，不

断加大移动金融产品营销力度，搭

建了基于微信公众服务订阅号“XX

分行”的微信营销平台，统一生活

缴费和校园缴费入口，探索智慧

医疗等途径，着力打通贵宾客户的

“生活圈”“社交圈”，构建高效、

便捷、接地气的圈子营销网络。据

不完全统计，首府部分商业银行已

上线幼儿园微信缴费、机动车微信

预约检测、物业微信缴费等移动金

融缴费项目，为个人零售客户增长

拓展了新的互联网渠道和载体。

（二）银行业务离柜率逐年提

高，掌上银行业务快速发展

中国银行业协会公布的数据显

示，2019-2021 年银行业的平均离柜

率分别为 90%、92.45% 和 95%。截

至 2021 年末，我国银行业金融机

构共有法人机构 4604 家，营业网

点总数近 23 万个，自助设备超 114

万台，离柜交易近 3800 亿笔，同

比增长 16% ；离柜交易总额超 2400

万亿元，同比增长 14% ；行业平均

电子渠道分流率超 90%。其中，手

机银行交易近 2000 亿笔，同比增
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长 达 60%， 交 易总 额 达 450 万亿

元，同比增长超 30% ；网上银行交

易近 1600 亿笔，交易总额超 1900

万亿元，同比增长 11% ；电话银行

人工处理来电近 9 亿人次 ；人工

电话平均接通率超 93%。以呼和浩

特某国有商业银行为例，截至 2021

年末，辖内掌上（手机）银行个人

客户总数已超 110 万户，交易金额

超 500 亿元，掌银业务快速激增，

客户群体不断壮大。

（三）渠道分流作用明显，有

效推动业务转型

网银、自助银行、手机银行等

移动金融产品有效分流了呼和浩

特各银行营业机构柜台业务压力。

2021 年，呼和浩特辖内金融机构

全部交易量超 8000 万笔，电子渠

道交易量近 9000 万笔，电子渠道

交易占比近 95%。其中，网银交易

量超 3000 万笔，手机银行交易量

超 2000 万笔。据预测，今后手机

银行的业务量将继续大幅增加，

而传统物理渠道和网银渠道的交

易量将不断下降。未来，越来越

多的客户将使用手机银行开展转

账、付款、购买理财产品等金融

交易。技术的进步、思维方式的

改变也将推动银行传统的物理网

点向智慧银行的方向发展。

（四）价值创造能力增强，客

户粘性增强

从呼和浩特某国有银行全年业

务经营数字统计来看，截至 2021

年末，辖内各营业机构手机银行实

现中间业务收入总额近 300 万元，

消息服务实现收入近 2400 万元，

同比增长达 30%，价值创造力不断

增强。同时，使用掌上（手机）银

行，客户可以轻松进行信息查询、

转账汇款、缴费支付、信用卡、定

活互转、第三方存管、贵金属、消

息定制、账户管理、基金买卖、理

财产品等各类金融服务，在有效节

约客户时间成本的同时，也增强了

客户的满意度及体验感。

二、存在的主要问题

伴随移动金融业务较快发展

的同时，首府呼和浩特相对于全

国一线城市快速发展的“互联网

+”新业态，相对于快速发展的地

区同业，相对于客户体验良好、市

场创新“快、准、很”的互联网金

融企业，在一些方面还存在一定差

距，特别是大量银行应用场景被互

联网企业占据成为首府银行普遍存

在的“痛点”。如何运用互联网思维

即“用户思维，用户体验至上”来

发展移动金融业务迫在眉睫。

（一）产品认知度不高，准确

定位客户群和精准营销能力较弱

从首府某行情况看，除了电子

银行与网络金融部本身人员和网点

大堂具体经办人员以外，对渠道的

互联网金融产品了解不深不透，一

线员工的认知度仅限于计价产品的

计价标准，对于电商金融、移动金

融产品的卖点、哪些产品适用哪

些领域客户、能给客户解决什么问

题，没有系统的了解，导致营销效

率偏低，定位的客户群不准确 ；同

时各部门之间联动不足，产品研发

部门与客户零售部门各自为政，相

互割裂，无法为客户提供全面系统

的解决方案。

（二）应用场景设计不足，客

户体验有待进一步提升

一是首府地处中西部欠发达

地区，互联网金融客户（包含移动

金融客户）活跃度及渗透率低是电

子银行业务存在的一个普遍突出问

题。分析其原因主要是产品设计在

与客户日常生活密切相关的领域（如

消费、各类生活缴费）渗透率低，

对客户吸引力不强，较大程度上影

响了客户活跃度。二是社交生活平

台场景化设计不足，尚未建立统一

的民生生活圈 ；大部分掌银产品尚

停留在将柜面业务电子化的阶段，

虽在不断优化升级，但是“以客户

体验为核心”的定制化服务仍未形

成成熟模式 ；三是与外部各类电商

平台的对接导致深度嵌入信用卡优

惠分期、消费信贷、积分消费与兑

换等金融服务让客户使用意愿不高。

（三）同业分化严重，发展速

度有待进一步全面提高

仅以呼和浩特四大国有银行掌

上银行注册客户数比较情况来看，

发展存在不均衡不充分。截至 2021

年末，建行 195 万户，工行 136 万

户，农行 122 万户，中行 57万户。

三、下一步移动金融发展

建议

（一）转变发展理念，实施移

动金融优先发展战略

表  2021 年末呼和浩特地区四大国有
银行手机银行市场份额表（单位：户）

银行

工行

农行

建行

中行

合计

当年新增

74500

70125

64310 

33151 

144625 

占比

28%

25%

38%

9%

100%

存量

1364010

1220312 

1951312 

573504

7013076

占比

27%

25%

35%

13%

100%

数据来源 ：《2021 年内蒙古银行业主要监管指标数据发布》。
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近年来，互联网技术与金融不

断融合，在加速互联网金融的发展

的同时，也在深刻影响着整体金融

生态。“支付宝”“余额宝”“微信

支付”等已经对传统商业银行形

成了巨大的竞争压力，线下柜台业

务向线上电子渠道迁移、网银业务

向掌上银行业务迁移将成为发展

趋势。我们必须改变传统发展观

念，以积极的态度拥抱移动互联

网，顺应移动金融潮流，更加主动

和前瞻性地创新产品和服务，尽快

将移动金融服务打造成为创造价

值的中坚力量。

（二）依托官方微信，统一缴

费入口，打造便民“民生圈”，构

建拓展个人优质客户的新渠道

目前，微信凭借良好的用户体

验和强大的社交功能得到了广大网

民的认可。建议丰富微信公众号内

容，把水、电、暖、燃气、有线电

视、交警罚款等民生缴费项目统一

入口，并大力营销大中型物业社区

缴费、校园缴费、机动车微信预约

检测等缴费项目，在打造便民“生

活圈”的同时，丰富各种消费场景

设计，搭建互联网渠道，锁定高档

社区居民、幼儿园家长、机动车车

主、高校学生等群体，通过缴费项

目绑定本行产品，并开展信用卡、

个人理财等系列综合营销，使其成

为拓展个人优质客户群体的新渠道。

（三）打造专属 APP，以客户

为中心辐射生活各消费领域，打造

金融生态圈，提升客户使用意愿

相对于微信端，APP自由度更

高，在手机桌面上可以直接进入。因

此，建议加快打造专属手机 APP，

主动介入客户“e 生活圈”，围绕美

食、休闲娱乐、旅行、酒店、购物

等消费。此外，可以探索在线上开

展信用卡分期等消费信贷业务，统

一积分管理，增加客户粘性和忠诚

度，提升客户体验。

（四）以“智慧”类项目深度

营销为手段，加大线上资金收单行

营销力度，带动掌上银行活跃客户

一是以新一代电商为突破口，

深度营销驻呼高校。重点对首府

城市的内蒙古大学、内蒙古财经

大学、内蒙古师范大学等驻呼高

校开展定向营销，通过电子商务平

台对接其智慧校园建设项目，获得

线上清算行资格，并提升在校大学

生群体掌上银行的活跃度。二是以

银医通项目为切入点，深度介入互

联网医院建设，推进与三级甲等医

院如内蒙古医科大附属医院、省立

人民医院等驻呼医院的电子商务合

作，打造线上线下一体化的全渠

道服务体系，争取获得其支付宝、

微信支付、银联支付等第三方支付

机构的清算行资格。三是加快智

慧社区建设。以物业手机 APP、物

业微信缴费合作模式为模板，开

展对市区规模较大的社区物业管

理公司的综合营销，实现个人网银

和掌上银行特色服务、微信缴费

和普通类电子商务产品等多渠道

接入，拓宽线上业务渠道，打造

零售客户的互联网新渠道。

（五）拓展服务“三农”的新

渠道，激活县域终端客户

近年来，首府呼和浩特根据

辖区内五大旗县的区位条件、资源

禀赋和发展基础等情况，因地制

宜、突出特色，加大科技、资金扶持

力度，以“三农”电商平台“e 农管

家”为抓手，将农户、商贩和批发

商连接起来，构建集电商、金融、

缴费、消费于一体的“三农”互联

网金融生态圈。同时，扩大三农业

务领域，力争将农户贷款、财政直

补、医疗保险等功能融为一体，提

高服务“三农”的质量和效率，提

升终端县域客户的使用体验，有力

助推县域经济发展崛起。
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