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随着金融科技公司的快速发展，许多金融科技公司愈

发注重小额快速贷款市场，为用户提供便利、快捷的贷款

服务。这对于招商银行的零售业务的发展构成了一定的挑

战，需要加强创新，推出有特色、有差异化的产品，以吸

引客户。金融科技的应用使得投资理财变得更加智能化、

更加准确化、更加定制化，针对不同的客户，打造不同

的投资理财组合，这可以为招商银行的零售业务带来一定

的竞争力。招商银行需要加强自身的数字化建设、优化客

户体验，提升服务质量，以满足客户对于金融服务的高要

求，从而提升客户对招商银行金融科技应用和零售业务市

场发展策略的满意度。

1  研究方法与工具

本次调查选取江苏省南京市的930名招商银行客户作为

研究对象，通过线上问卷星的方式发放问卷930份，回收问

卷930份，问卷有效率为100%。调查问卷分为三个部分，第

一部分是客户的人口学变量，涵盖了性别、年龄、学历、

投资年限等四个方面；第二部分是客户对招行银行金融科

技的应用的满意度问卷。第三部分为招商银行零售业务发

展策略问卷。采用SPSS25.0分析软件对问卷数据进行描述

性统计，以分析客户对招行银行金融科技应用和零售业务

市场发展策略的满意度现况；以独立样本t检验客户的性别

对招行银行金融科技应用和零售业务市场发展策略满意度

的影响；以单因子方差分析客户的年龄、学历、投资年限

对招行银行金融科技应用和零售业务市场发展策略的满意

度的影响；以回归分析检验招行银行金融科技应用对零售

业务市场发展策略的影响。
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【摘　要】本文选取江苏省南京市招商银行的930名客户进行调研，采用问卷调查的方式了解金融科技应用对招商银

行零售业务发展策略的影响。研究结果显示，客户对招商银行的金融科技应用和招商银行零售业务市场发展策略不是很满

意；金融科技应用能够显著的影响招商银行零售业务发展策略。根据研究结论，本研提出了如何提升客户对招行银行金融

科技应用和零售业务市场发展策略的满意度，并提出了相关建议来对其进行完善。
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2  研究结果

2.1描述性统计

对样本进行描述性统计分析发现，性别方面，男性626

人，占总数的67.32%，女性304人，占总数的32.69%；年龄

方面，31-50岁的客户所占比例最高，达到84.52%；学历方

面，本科的比例最高，达到62.90%；投资年限方面，6-10

年的客户所占比例最高，达到59.68%。

2.2客户对金融科技应用与零售业务市场发展策略的满

意度之现况

通过描述性统计分析客户对金融科技应用与零售业务

市场发展策略的满意度的现况，具体如表1所示。表中可以

看出客户对金融科技应用与零售业务市场发展策略的满意

度的各维度及整体上都未达到中等标准，其均值均低于中  

值3。其中客户对金融科技应用满意度整体平均分为2.604

分，客户对零售业务市场发展策略的满意度整体平均分为

2.710分。因此，招商银行应该采取相应的措施来改进其金

融科技应用和零售业务发展策略，以满足客户的需求，从

而提升银行的业务发展。（见表1）

2.3客户的人口学变量对金融科技应用与零售业务市场

发展策略满意度的影响

由表2可知，通过独立样本t检验对性别进行分析，发

现金融科技应用与零售业务市场发展策略在性别上的t值均

达到了显著水平（**p<0.01），表明在性别上存在显著差

异，均表现出男性客户对金融科技应用与零售业务市场发

展策略的满意度高于女性客户。

通过单因子方差分析对年龄、学历、投资年限进行分

析，发现其F值均达到显著水平（p<0.001)。因此，进一步

以LSD进行事后分析比较，发现在年龄方面，30岁及以下的

客户对金融科技应用与零售业务市场发展策略的满意度最

低；学历为本科的客户对金融科技应用与零售业务市场发

展策略的满意度更高；工作年限为6-10年的客户对金融科

技应用与零售业务市场发展策略的满意度更高。（见表2）

2.4金融科技应用与零售业务市场发展策略的关系

通过表3的回归分析，发现金融科技应用(β=0.553 , 

p<0.001, VIF<10) 对零售业务市场发展策略的影响是正

向显著的，不存在共线性问题。R2值为0.606，说明金融

科技应用对零售业务市场发展策略可预测的解释变异量是

60.6%。（见表3）

变量 最小值 最大值 平均值 标准差

数字化服务 1 5 2.858 0.555

数据分析与挖掘 1 5 2.391 0.582

人工智能与机器人技术 1 5 2.563 0.692

金融科技应用 1 5 2.604 0.768

客户需求 1 5 2.815 0.583

市场定位与细分 1 5 2.703 0.621

跨界合作与创新 1 5 2.612 0.474

零售业务市场发展策略 1 5 2.710 0.537

人口学
变量

序号
金融科技应用 零售业务市场发展策略

t F 事后比较 t F 事后比较

性别
1 男

3.286** 1>2
4.337**

1>2

2 女

年龄

1 30岁及以下

9.516***

2>1
3>1
4>1 6.663***

3>1
4>1

2 31-40岁

3 41-50岁

4 51岁及以上

学历

1 专科

13.579***
2>1
2>3

9.516*** 2>1
2 本科

3 硕士

4 博士

投资年限

1 5年及以下

7.794***
2>1
2>4

9.516*** 2>4

2 6-10年

3 11-15年

4 16-20年

5 21年及以上

 表1 客户对金融科技应用与零售业务市场发展策略满意度之

平均数与标准差（N=930）

表2 客户的人口学变量对金融科技应用与零售业务市场发展策略的满意度之差异性

注： ***p<0.001
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注： ***p＜0.001  

3  招商银行金融应用科技与零售业务市场发展策略存

在问题和对策建议

3.1存在的问题与分析

（1）客户对金融应用科技与零售业务市场发展策略的

满意度不高

从上述分析结果可以看出，客户对金融应用科技与零售

业务市场发展策略的满意度感知上得分都小中值3，特别在

数据分析与挖掘方面，满意度最低。说明银行的金融应用

科技和零售业务市场发展没有针对性的满足客户的需求，

需要在这两方面进行加强改进。

（2）客户的人口学变量对对金融应用科技与零售业务

市场发展策略会产生不同的影响

从上述分析结果可以看出，客户对金融应用科技与零售

业务市场发展策略的满意度表现为男性客户高于女性；年

龄在30岁以上的客户高于30岁以下的客户，本科学历的客

户比其他学历的客户高，投资年限为6-10年的客户满意度

也较高。出现这些影响差异的情况，可能是在男性客户相

比于女性客户更关注银行的业务，30岁以上的客户也有了

一定积蓄，会对理财更加的关注，而在学历上表现得差异

可能是因为大部分客户都是本科学历，投资年限方面，6-

10年投资年限的客户对银行产品有了比较深入的了解，也

更加的关注银行的产品。

（3）金融科技应用会对零售业务市场发展策略产生正

向的影响

从上述分析结果可以看出，金融科技应用对零售业务市

场发展策略的影响还是挺高的，其能预测零售业务发展策

略的55.3%。因此，银行应该针对客户的需求，不断地更新

金融科技应用，以满足客户的需求，从而提升银行的零售

业务市场发展。

3.2对策建议

（1）提高招商银行业务竞争力

通过对招商银行零售业务市场发展策略的研究，可以为其制

定有针对性的策略，提高市场份额，增强在激烈的市场竞争中的

竞争优势。推出合适的金融产品，银行可以推出与金融科技相

结合的金融产品，以满足客户的需求，提高自身的市场竞争力。

（2）满足客户需求

深入研究客户需求和市场趋势，有

助于招商银行提供个性化、多样化的金

融产品和服务，更好地满足客户的需求，

提升客户满意度和忠诚度。增加服务差异

化，银行应当在金融科技的环境下，进行

服务的差异化，推出个性化的服务，提高

用户体验，让客户愿意为其付出更多的金

融资源。同时也要加强人员培训，提升员

工的综合素质，提高服务质量，为用户提

供更贴心、更优质的服务。

（3）促进金融科技创新

银行应当加强技术创新、提高技术服

务能力，加速数字化、智能化的转型，不断提高自身的核

心竞争力。招商银行零售业务市场发展策略研究将关注金

融科技的应用和创新，有助于招商银行加大科技投入，优

化业务流程，降低运营成本，提高服务质量。

（4）与金融科技公司合作

通过双方优势的结合，实现互惠互利，共同推进金融业务

的发展。拓展金融科技合作伙伴，与优秀的金融科技公司合

作，共同推进金融业务的发展。

（5）降低潜在风险

通过对监管政策的研究，招商银行可以更好地遵循政策

要求，确保业务合规性，降低潜在风险，为零售业务的可

持续发展创造良好的外部环境。

4  结语

随着移动支付的普及和便利性，越来越多的人开始使用

手机支付消费，这对招商银行传统的储蓄卡和信用卡的支

付方式构成了一定的冲击，银行需要加速数字化、智能化

的转型，以满足用户消费和支付的需求。随着中国经济的

不断发展，金融业在国民经济中的地位越来越重要。作为

中国金融业的重要组成部分，招商银行应不断地调整发展

战略，以满足市场的需求。在经济全球化的背景下，零售

业务作为银行业务的重要领域，对招商银行的市场发展具

有重要的意义。
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因变量：零售业务市场发展策略

未标准化系数
标准化
系数

t 显著
性

B 标准误 β VIF

(常量) 4.828 0.252 19.161 0.000

自变量：金融科技应用 0.773 0.056 0.553*** 13.810 0.000 1.245

R2 0.606

Adj R2 0.598

F 139.604***

表3 金融科技应用对零售业务市场发展策略的回归分析


