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Abstract: Online community construction of Internet banking is discussed in this paper. Based on business 
process of Internet banking, transaction relationship with data flow exists between bank and customer. As on-
line community provides virtual lieu for information interaction, it compensates the absence of social relations 
of Internet banking. To compare business process based services with online community based services from 
five dimensions such as user type, service value and data management, this paper illustrates that online com-
munity benefits business model innovation and value-added service for Internet banking. 
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摘  要:本文研究了网络银行的社区建设。网络银行基于业务流程同用户形成浅层的交易关系，网络社

区提供了用户信息交互的虚拟场所，弥补了网络银行社会关系的缺失。通过从用户类型、服务价值、

数据管理等五个维度对面向业务流程和面向网络社区的服务进行对比，表明网络社区给银行商业模式

创新和增值服务带来机遇。 
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1 引言 

如今，互联网广泛应用于各个商业领域，网络经济

成为商业活动的重要形态之一。银行业作为信息密集型

行业，信息技术和互联网服务改变着它的服务模式，带

来运营成本节约、服务效率提升以及个性化服务改善等

诸多优势。网络银行服务已成为一种重要的商业服务。 

美国联邦储备委员会将“网络银行”定义为：利用

互联网作为产品、服务和信息的业务渠道，向个人及公

司客户提供服务的银行。美国货币监理署认为，网络银

行是指这样一些系统，银行客户通过个人电脑或其它专

业设备访问它们，就可以进入银行账户，获得一般银行

产品和服务信息[1]。可以说，网络银行是以网络为中介

的信息系统，通过同用户间传递信息流提供信息服务。 

随着金融信息化步伐的加快，网络银行在全球范围

正向着综合化的“金融超市”方向发展，金融租赁、投

资组合、保险中介、金融衍生工具等服务都可以在网络

银行中完成。如今，我国各家网络银行 IT 基础设施建

设逐步完善，需要探索如何改善服务水平，增强创新能

力，提升用户满意度和银行的竞争力。 

2 网络银行的服务 

网络银行以信息流交换的形式为用户提供服务。

通过信息服务，同用户建立起新型的客户关系。 

2.1 基本服务 

网络银行为用户提供的服务可以归为几大类别： 

 公共金融信息发布 

作为金融信息发布的媒介，提供利率、外汇牌价、

金融法规和市场走向等信息。 

 银行基本产品和业务 

对本行产品和业务进行介绍，并提供网上交易的

系统入口，支持帐户信息查询、信用卡申请、支付和

转帐等业务。 
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 客户增值服务 

以理财计算器、会客室、投资沙龙等方式同用户

互动，回答用户咨询，推广金融创新服务，以及提供

专业化的理财建议和个性化投资方案。 

网络银行的以上三大类服务，承载着信息获取平

台、业务交易平台和客户关系平台三项重要功能。 

网络银行各类服务的应用并不平衡。格林威治联

盟的研究表明，全球金融交易用户的 62%使用互联网

仅仅为了获得信息和研究需要，真正使用交易功能的

用户还不到四分之一[2]。据统计，2003 年我国有 92.5%

的网民使用过网络银行的查询服务，使用频率居其次

的是交易付款和个人转帐业务，理财咨询等增值业务

在网民中的使用频率较低，主要是具有稳定和较高收

入的网民使用[3]。美国 Intuit 服务商调查显示，94.7%

的用户愿意使用网络银行服务的原因是认为能够了解

最新的信息[4]。可见，网络银行作为信息获取平台的

价值已凸现，但作为业务交易和客户关系平台的价值

还有待挖掘。 

2.2 用户关系与社区建设 

信息服务是网络银行的本质。通过网络银行进行

业务交易、金融信息查询、投资产品咨询等，用户同

银行间就以信息流形式建立起交互关系。这种关系有

两种表现形式，一种是业务办理的交易关系，另一种

是非业务性的信息交流关系。前者是流程型服务，影

响用户账户状态的变化；后者是知识型服务，影响用

户的金融观念和投资行为。这两种类型的服务用户关

系的层次不同，围绕业务流程的服务蕴含用户与银行

间的关联较弱，围绕信息交互的服务蕴含的用户关联

较强。用户同金融服务专家以及彼此间的交流关系，

构成了网络社区的基础。 

网络银行的基本服务使用户通过信息流完成业务

交易，这种方式割裂了用户同银行服务者及其他用户

间的社会联系，交易以外的信息互动流缺失。网络社

区建设是网络银行改善用户关系的重要途径。它提供

了银行商业活动的虚拟社会环境，提高了用户的参与

性，使用户关系更加深入而多元化。 

目前，我国几大银行的网络银行都提供了金融资

讯、产品信息和交易入口，将传统业务流程移植到网

络中，同时，网络社区也已经出现。例如，招商银行

建设了“一网通”社区，提供论坛、沙龙、财富社区、

信用卡俱乐部、会客室等信息服务，工商银行、建设

银行分别同淘宝网、和讯、联众世界等网络平台合作

建立工作室，打造出具有品牌特色的在线用户社区。 

3 基于网络社区的商业模式创新 

2004 年，我国网民中只有 16.9%是网络银行的用

户[3]。说明网络银行在互联网商业应用中所占比例不

高，还有较大的用户开发空间。网络社区建设给银行

拓展互联网用户并实现商业模式的创新带来积极作

用。银行业务流程中产生的数据流和网络社区用户在

信息活动中产生的信息流具有交互作用，能够发掘新

的客户价值，并为增值服务提供数据支持。从提供基

于业务流程的服务，到支持网络社区，体现出网络银

行逐步拓展深层次用户关系的发展路径，可以从五个

维度来揭示网络社区的服务特征和价值（见表 1）。 

 
Table 1. Business process based services v.s. online community 

based services 
表 1. 面向业务流程和面向网络社区的服务对比 

维度 面向业务流程 面向网络社区 

用户类型 

用户分散，忠诚度

低，识别度低；用

户彼此间独立。 

用户形成集群，忠诚

度高，识别度高；用

户间具有关联。 

数据管理 

以交易数据为基

础；获取被动数据；

信息统计。 

以交流数据为基础；

获取主动数据；数据

挖掘与客户关系管理

服务价值 
基本业务；面向交

易本身。 

增值业务；立足潜在

需求和个性化服务。

经济模式 
人力成本节约；系

统投资；技术密集。 

人力投入；软环境投

资；知识密集。 

平台建设 

系统功能性；一般

服务能力；建立安

全、可信的技术环

境。 

系统功能性和友好

性；优质服务能力；

建立安全、可信的技

术和人文环境。 

3.1 用户类型 

从业务角度看，网络银行通过“自服务”技术，

支持用户在虚拟环境下直接完成交易。但参与交易的

用户是分散的，单纯的业务流导致用户忠诚度较低，

用户身份的识别度也较低。 

网络社区为用户提供虚拟的金融商业环境。通过

电子邮件、聊天室、常见问题解答、新闻组或虚拟社

区等服务，支持充分的交流，凝聚成用户社群，在网

络中重现了用户的社会关系。Kumra Rajeev 等人研究

发现，社会关系对用户信任感产生正面影响，增加交
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流可以减少机会主义行为，从而增强信任感[5]。参与

网络银行交流活动的用户，社会关系感更强，这些用

户在网络社区中具有明确身份，识别度高。社区成员

间可以相互传递安全和信任，从而使用户社群更易于

应用网络银行的服务。Gartner 集团的 Earley 认为，

让用户在网络银行的页面上停留，将建立起用户忠诚

度，维持客户群[6]。网络社区中，用户充分参与信息

活动，从而有利于保持用户黏性，提高用户忠诚度。 

在网络银行的用户中，基本以年轻人为主，且受

过良好教育、经济状况较好、具有较强的理解力。这

类用户容易通过交流建立起联系。他们可以对银行产

品形成具有一致性的集体意见，或发表投资看法。网

络社区中的用户和单纯的网络银行业务流程中的用户

相比，用户彼此间不再是独立的，而是彼此关联。网

络社区使用户的社会关系加强，用户行为容易受到其

他用户评价和行为的影响，口碑营销等方式可起到良

好的广告效应。 

3.2 数据管理 

客户资源是银行发展的基础，为提高客户忠诚度，

必须做好数据管理和分析工作。银行的大部分利润来

自数量相对较少的高端客户，而这些客户又容易流失。

北美和欧洲权威机构的统计数据显示，全球 500 强的

企业在 5 年内大约流失了 50%的客户，而争取一个新

客户的成本是保留一个老客户的成本的 7-10 倍[8]。预

测表明，那些不提供网络服务的银行，将在未来 5 年

中每年流失约 10%的客户[9]。还有研究表明，尝试网

络银行服务的用户中有一半不会成为积极的使用者
[10]。因此，要通过良好的数据管理工作来保持对客户

忠诚度的高度敏感。 

银行拥有用户信息数据库、交易信息数据库和经

济信息数据库等信息资源，它们是提供个性化服务、

提高服务质量的基础。仅完成业务流程的网络银行服

务，数据管理以交易数据为基础，获取的是用户客观

交易行为的被动记录，主要以信息统计方式来掌握用

户行为，分析业务绩效。对网络社区的数据管理，以

用户信息交流的内容为基础，能够获取用户在交流中

主动提供的信息，通过数据挖掘与客户关系管理，能

够发现用户的潜在需求。 

业务流程中的用户在完成交易后即离开，网络社

区则提供用户停留的场所，从而可以记录更多的用户

行为特征。因此，网络社区在吸引和保留稳定的客户

群方面具有优势，能够更加全面的掌握用户特征和金

融需求，更准确把握客户资源。社区空间成为收集用

户反馈意见的场所，银行经理可以深入社区了解用户

需求，并使用户疑问得到及时回应。在对业务流进行

数据管理、信息管理基础上，网络社区中的信息成为

知识管理的基础。网络银行通过构建支持同用户交流

的知识管理系统，将在维护已有优质客户和挖掘潜在

客户方面获得独特优势，为改进服务决策提供参考。 

3.3 服务价值 

网络银行的基本服务建立在业务信息流的基础

上。网络社区则体现出知识交换性。对业务流的支持

面向交易本身，使基本业务在网络中实现；对网络社

区的建设更强调增值业务的拓展，立足挖掘用户潜在

需求和提供个性化服务。 

有学者研究对网络银行有重要贡献的因素的重要

性，证明：客户资产的贡献率为 0.333，服务资产的贡

献率为 0.293，创新资产的贡献率为 0.235，关系资产

的贡献率为 0.139[7]。其中，客户资产的构成要素（客

户群大小、客户信任、抱怨分析、客户忠诚度）可通

过打造网络社区来改善。该研究还表明，聊天室、电

子邮件等应用对于获取信息十分关键，因而可以帮助

银行经营者更好地了解客户行为，提升服务价值。 

网络银行基本服务基于固定的流程和技术，网络

社区建设还要提供良好的知识基础。网络环境给个性

空间带来充分可能，银行人员可以利用自身知识，在

社区中有针对性地引导客户，塑造品牌和产品形象。

还可以依托网络媒介强大的影响力，对产品和业务进

行推广宣传、市场调研、客户追踪及特色服务。社区

空间成为挖掘和实现服务价值的平台。购物商城、楼

市、股市一体化的网络社区建设模式带来新的商业创

新思路。 

3.4 经济模式 

网络银行是在网络经济驱动下产生和发展起来

的。它具有成本节约的性质，其经营成本仅相当于经

营收入的 15%-20%，而传统银行的经营成本约占经营

收入的 60%。业务流程的网络化强调这种成本节约的

服务，对 IT 系统的投资转化为人力资本的节约和效率

的提高，其投资属于技术密集型。社区建设在对 IT 系

统投资的同时，还需增加人力资本投入，以支持网络

银行社区的软环境建设，其投资属于知识密集型。 
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从技术角度看，网络银行可以提供任何时间

（Anytime）、任何地点（Anywhere）、任何方式

（Anyhow）的全天候 3A 式服务，从而带来更多的经

济效益。业务流程的网络化相当于在网络空间中建立

虚拟银行网点和柜台，其经济约束较小。社区建设涉

及人员和知识的新投入，在商业模式创新的同时，需

探索人力及知识资本投资与收益间的平衡。 

3.5 平台建设 

网络银行的平台建设不只是搭建支持交易的 IT

系统。有用性和信息量对用户接受和使用网络银行服

务的行为具有显著影响[10]。网络银行的业务流程，不

仅要保证网络银行系统具有安全、可靠、完善的功能，

还要提高系统的可用性和易用性，具备支持用户便捷

完成交易操作的一般服务能力。 

网络银行社区除了要满足用户基本交易功能需求

外，还要发挥业务模型所不具备的社会结构优势。它

对系统友好性要求更高，要具备优质信息服务能力来

吸引用户。在建设可信任的环境方面，面向业务流程

的服务平台要打造安全、可靠的技术环境，系统安全

性和稳定性最为重要，面向网络社区的服务平台还要

形成可信赖的人文环境，使用户乐于参与社区交流。 

用户在交流的基础上可以建立对网络银行的信

任。准确、适时和有深度的信息以及双向的交流，有

助于化解分歧，使受众产生一致的理解和预期，从而

培养信任感[5]。网络社区的服务平台提供信息沟通的

社会环境，意味着网络银行 2.0，原本社会存在感缺失

的网络平台，通过活跃的信息交流形成网络社会关系，

较强的互动性有助于增强用户认同感和信任。 

在平台建设上，网络银行社区通常设置如“贷款

计算器”和“投资竞猜”之类的功能，以改善同用户

的关系，并在社区中普及金融知识，或提供简单的培

训信息。此外，为实现用户对社区文化的认同感及舒

适感，要着眼于核心客户群的个人特征和理财、投资

观念，营造符合用户习惯、融入用户生活模式、能够

引导用户接受创新产品的交流氛围。 

当网络银行平台已经能够满足支持业务流程的要

求，使具有一般互联网技能的用户也能轻松办理业务，

就可以将平台建设重点转向社区建设，并且以用户感

到网络银行的服务既安全又舒心为目标。 

4 结论 

网络银行作为一种新型的信息系统，使用创新的

资源和服务支持用户在虚拟空间中完成金融活动。面

向业务流程的网络银行服务重视效率，通过建立安全、

稳定的交易环境，将传统柜台业务移植到网络空间，

形成数字化的交易柜台；面向社区的服务是网络银行

信息服务的拓展，重视创新和增值型服务，立足于建

立安全、稳定的人文环境，将用户咨询、交流的过程

移植到网络空间，形成数字化环境下同客户的新型人

际关系。 

网络社区的建设加深了用户同网络银行的信息互

动关系。将业务流程中的数据同网络社区中的信息进

行整合，可以深入挖掘并激发用户的潜在需求，支持

服务创新和个性化服务。目前，网络银行的社区建设

在我国一些银行中已经受到重视，深入探索网络社区

和网络银行业务流程的互动关系，切实改善网络银行

服务，是银行服务创新的必然之举。 
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