
招行企业金融数字化服务的理念与实践 

  

自 2021 年起，招商银行的数字化能力和场景运营能力以零售金融领域为起点，正式开始向

企业金融领域进行系统化的输出和外溢。以资金链为主线，依托科技带来的运营成本优势，

招商银行试图通过串联企业客户的财资金融圈、生产经营圈、产业生态圈，追求对于国内

7,000 万腰尾部中小企业的快速覆盖。 
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前言 

  

2021 年 8 月 24 日，招商银行以“数字有招、服务无界”为主题于深圳召开公司金融服务

体系发布会，发布会定位为框架和理念的勾勒，建设成果、经营成果的阶段性展示，全面阐

述招商银行数字化理念之上企业金融的商业模式。这也是招商银行史上第一次对外发布对公

服务体系。 

  

会议上，招商银行发布了最新版的“数字金融管家”和“企业经营助手”APP。我们认为，

自 2021 年起，招商银行的数字化能力和场景运营能力以零售金融领域为起点，正式开始向

企业金融领域进行系统化的输出和外溢。以资金链为主线，依托科技带来的运营成本优势，

招商银行试图通过串联企业客户的财资金融圈、生产经营圈、产业生态圈，追求对于国内

7,000 万腰尾部中小企业的快速覆盖。 

  



以招商银行此次对公产品发布为契机，基于招商银行对公业务数字化转型中的效果数据，我

们整理了优秀公司银行的卓越实践经验和领先理念，探寻企业金融服务中“去柜台化”、

“公私融合”、“尾部客户战略”、“生态占领”等重要命题。 
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背景：企业数字化浪潮下对公业务必选题  

 

数字化转型是个必选题。 

  

2020 年广义数字经济活动已占 GDP38.6%，外部技术竞争和内部降本提质需求推动企业进

行数字化升级，但是，B 端业务相对C端业务转型起来更加复杂和困难。 

  

招商银行面向零售端的两大 APP（掌上银行和掌上生活）月活跃用户数（去除重复登录的用

户）达到 1 个亿，98%的客户线上完成了理财服务（线下 2%主要为高净值客户）。 

  

2B≠2C，在企业内部运行中需要多个部门协同，在外部企业也不是孤立存在，需要和产业

链协同。所以 2B金融服务很难由单一的服务方实现，需要多方协同。这就解释了为什么绝

大部分国内银行数字化转型的发力点选择在零售领域落子。 

  

事实上，对公业务作为服务企业的典型 2B 业务体系，相对于零售业务的突破和创新而言，

牵一发而动全身。企业银行服务形态的调整是在被动应对企业数字化转型中的新需求：企业



客户数字化趋势从一个个数字孤岛升级为企业间互联互通的生态，企业价值链、供应链和服

务链在经历一次重构，而数字化贯穿其中，是对各行各业企业竞争能力的一次彻底变革。 

03 — 招行实践：去柜台化、覆盖长尾客群、公私融合 科技和运营作为手段，在辅助银行

人员共同提升企业客户的体验。现阶段，银行对企业客户需求的感知能力决定客户的体验感

优劣。招商银行围绕提升感知客户需求的能力、提升场景化解决方案的交付能力、提升无感

化、提升银行掌握的全生态资源对企业的助力成效进行产品体系布局。互联互通的数字化渠

道取代独立产品（网银）成为主推，公众号和小程序成为了重要的客户触点和服务载体。  

2016 年招商银行首提打造金融科技银行，2020 年全年，招行全行科技投入 119 亿元，营收

占比 4.45%。 

  

我们观察到几个招商银行的领先理念和成功实践：  

 

 ■ 落脚点为聚焦客户体验提升  

  

“在线填写 3项信息实现开户预约，1 次临柜签约后 90%的业务都可以线上办理，同时配套

实时在线的线上化服务能力，“同屏交互”代替物理网点面对面服务” 科技是手段，体验

是目的。招行根据使用者（财务人员、管理人员、市场人员等）角色，区分运营云直连（银

企直连）、APP、公众号、小程序、跨行资金管理系统CBS、门户网站、企业网银七大平台，

区分运营轻重。并通过降低开户流程的复杂程度、减少临柜频率、提升在线客户的接通率从

而提高对于客户非财资类需求的支撑能力。    

 

■ 通过云化服务降低单客维护成本，聚焦长尾，抓住对公零售化趋势 “截止 2020 年底，



招商银行开户客户 220 万，线上覆盖企业客户数 214 万户，线上化覆盖率 97.27%，月活客

户 145万，活跃率 67.8%” 中国有 8000 万企业客户，除去头部 3%的核心企业客户之外，

97%的企业属于银行的传统非授信客户群体，此类“腰尾部”客户基数大、规模小、生命周

期不稳定且因为缺乏足够的资产和数据披露，很难通过传统手段获取商业银行的主动服务支

持。但随着数字化转型的加快，银行得以凭借更低的维护成本获取腰尾部沉淀资金、间接接

入核心企业供应链融资，客户本身也得以向银行展示更加全面、具体的画像数据，获取服务

和融资支持。   

 

 ■ 公私融合，依托公司场景挖掘私银、财富、零售业务需求 “企业 APP法人尊享版，已

经开通了超过 18 万企业法人，引入私行和零售服务，通过企业＋个人综合金融服务，面向

企业家、高管、员工进行辐射，不依赖于个人资产，源于企业服务延伸” 股东、高管是私

银及财富客户的重要来源，而员工能够接入零售金融服务。腰尾部企业客户很多并不符合银

行对公信贷准入资质，但是对这部分企业客户的辐射能够帮助招商银行有效触达企业股东、

高管、员工。    

 

■ 去柜台化，打开服务边界 “一次签约，一次临柜，一劳永逸，后续全面实现云上服务，

2020 年远程服务客户达到 707 万次，电话接通率 98.4%，客户满意度 99.7%” 招行数字

化服务体系已经具备企业金融全流程线上化服务能力，客户一次开户临柜后，90%业务自助

在线办理，8%的业务在远程协助下完成线上操作，线上功能覆盖率达到了 98%。   

 

 ■ 坚持人在前工具在后，技术辅助运营，运营提升人工价值 从招行的理念出发，技术工

具的创设对人的辅助性大于替代性，“人＋数字化”中人是服务的核心。以远程运营辅助工



具的引入为例：通过“同屏交互”、“订单推送”等沉浸式交互服务手段，招行的客户经理

和企业客户两方都获得了一个等同于线下网点面对面交互的虚拟对话场景。进而，客户经理

能够更加顺畅的从企业场景的角度去提供金融协助、在线协助，客户也会更加积极主动的触

达招行的对公服务支持。    

 

■ 聚焦生态渗透和场景占领，从财资服务延伸至经营服务 “截至 2021 年 6 月底，招商银

行对外开放了 1,300 个 API，企业网银客户 208 万，企业 APP 月活 55万，云直连（银企直

连）10 万，企业公众号关注企业 163 万，微信小程序外环企业 26 万” 立足于金融但不止

于金融，招商银行通过引入“数字金融管家”、“企业经营助手”，分别聚焦企业传统财资

服务企业内部协同支持服务，通过开放银行绑定企业客户的销售、采购、管理，实现银行服

务的场景化嵌入。 从财务岗位支持向全岗位支持进行转向，从传统财资向企业经营中的全

链条延伸，各项功能实现对高管、销售、非财务各类岗位的全面覆盖。从单一场景向全场景

过渡：人力资源管理（“薪福通”）、销售管理、采购供应、办公协同、云对账、费控管理。   

 

 ■ 开发融合，从技术和运营两个角度快速囊括市场优秀三方企服资源 “截至 2021 年 6

月底，接入了 81 个各种形态的第三方企业服务商，选择招商银行，就是选择优秀服务机构

一同为企业服务” 2B业务的广泛性和复杂性决定了单一银行无力构筑整个企业服务生态圈，

基于此判断，招商银行在过去一年中围绕 HR、ERP、OA、费控、记账、财税等领域引入了

80 多家企业服务商，涵盖技术开发、内容服务、营销运营三个主要赛道，整合市场领先的

企业服务厂商，共建企业服务生态。 

 


