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“希望像叮当猫跳进抽屉坐上时光机，回到过去，看看那一天的我到底有多少钱，
这些钱又是怎么来的。”相关负责人这样解释设计理念。

换言之，以后用户可以随时对比自己的“钱包”薄了还是厚了，赚钱能力和花钱能
力有什么变化，自己的投资风格和当年相比是稳健还是进取。

不过，这样一个看似简单的功能按钮，在银行业里却并不多见，招商银行App团队
也是耗费了近两年时间才陆续部署完成。

相关负责人透露，为呈现“资产时光机”功能，招行十余个资产系统会约定好在每
日24点统一执行指令，将各自系统中的资产情况镜像，再通过数据传输汇总。

雷峰网了解到，在一些银行内部，其数据处理能力仍然很难支持实时查询，只能做
到在App查询结果下标注“该统计数据截至某日某时”。加上银行涉及的金融资产
品类较多，对数据能力的要求又会再上一个台阶。

“资产时光机”这一细节的打磨和支持工作，只是冰山一角。纵观App的整体，如
果要将各项功能优化迭代，做到极致，同时又要确保众多功能可以同时顺滑呈现在
小体积的App里，其技术和数据层面的基础建设之难度，可想而知。

“我们做的这些努力，其实就是在用冰山之下的复杂，换取冰山之上的简单。”

具体来看，招行在过去一年里
做了大量的治理工作，
通过充分的数
据建设以及可视化、自动化
的度量系统来闭环改进产品
，如App启动耗时、闪退、页面加载速度、程序运行异常、通讯链路等都进行了充
分度量，同时对功能复杂度、健康度、路径等也进行了充分可视化综合分析，确保
在快速迭代的同时，通过数字化的方式持续精益求精的做好用户体验。

除此之外，App冰山之下的技术生态支撑系统也在持续完善，并向着平台化、开放
化方向发展，在垂直方向能力快速提升的同时，能在横向内外场景上快速提供组合
能力，如招财号、M+体系、企业微信、总分行运营等各类线上线下场景；同时这
些能力也不只是在App上发挥作用，而是面向全行业务开放。

这也意味着，App成为招行的一处技术“试验田”，新的工具和能力在经过App的
场景打磨后，可快速复制到招行的各个角落，带来整体上的技术加速。

                                    2 / 5



智行理财网
招商银行 中国网(中国招商银行官方网站app)

值得一提的是，招行相关IT负责人透露，
今年在业务基本无感知的情况下，实现了App的100%上云，整个云上的架构体系
也已经完成
。历时三年的全行上云进程，也已进入收官阶段。不论是先进的云上技术体系，还
是更高效的持续集成速度、精细化的资源弹性能力，未来云上App将会充分释放技
术红利，会有更大的想象空间。

一个理想的服务状态：陪伴

而在这一纵一横两重锤炼之下，招商银行App持续迭代至今，它想要达到的理想状
态，是什么？

是“陪伴”。

不光是在银行，在各行各业里，企业都会强调“以客户为中心”“以人为本”这样
的愿景，将“服务客户全生命周期”刻进推广话术里。至于如何达到这样的愿景，
世界上没有放之四海而皆准的答案。

但这道题如果让招行来作答，考卷上的关键词必然会有“陪伴”二字。

客户对陪伴是否买账？以2022年11月为例，整个陪伴体系在App上触达的客户近1
300万，客户对陪伴服务的主动点击率超过16%，相对于招行线上所有功能、工具
、广告或资讯，这一数据表现已经相当优异。

那么，应该怎么做好陪伴？招行以财富管理为例，总结了至少两点：沉浸式、全旅
程。

沉浸式，意味着所有陪伴行为一定要与客户自身情况强关联。全旅程，则强调覆盖
客户从购买、持仓到售后期间的全过程。

财富管理横跨的时间跨度，通常不会太短。客户愿意给出的注意力，通常也不会太
多。因此，银行需要对以下几方面作出筛选和跟进，包括但不限于：

海量的金融信息里，客户对哪些信息是有感知、有需求的，哪些又属于泛泛而谈的
？

期间发生的事件会很多样化，例如所持有基金的基金经理变更了，产品分红了、到
期了，哪些才算是关键事件，是预警和提醒客户的？
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为此，招行相关团队进一步梳理了陪伴的事件，一类是产品级事件，普适化程度更
高，侧重关注共性；另一类是客户级事件，侧重关注个性，每个客户触发事件的时
机、被推送的内容都不一样。目前，招行已经确定了40余个关键事项，和相对应的
六十余种策略，供招商银行App团队在陪伴体系中部署。

而支持陪伴的智能化体系，分为三层建设。

底层是陪伴平台，覆盖海量的金融信息，合作机构可以在此录入内容，在私域选择
想陪伴的客群和产品。

第二层是触发中台，智能事件池和预警机制的建设就是在中台层，会把底层陪伴平
台上的内容通过预警机制，选择性地显示在前端。

第三层就是对客户的呈现，选择陪伴出现的渠道、场景和呈现形式。App是重点呈
现的渠道之一，但招行也覆盖了线上、线下的多种渠道。

在这三层体系的保障下，陪伴的效果会最大化，且不会出现重复陪伴、过度陪伴。

陪伴的特性，同时还体现在App
11.0的许多方面。例如不断升级的“财富助理”AI小招，就在App 11.0版本里进一
步优化了交互方式。如果AI小招通过机器和策略部署仍未满足客户需求，则会及时
连接到网络经营服务中心或线下客户经理进行转由人工服务，实现“人+数字化”
的体系化客服升级。

结语

让我们回到文章开头的问题：手机银行App是不是已经撞到天花板，不再有多少创
新可言了？

但事实上，人们对创新的定义与讨论，有一定程度的狭隘。

正如德鲁克在《有效创新的七大来源》中所论述的那样，人们总是关注到新知识、
新技术的应用，却往往忽略了创新也会来自于认知和情绪上的变化，也会来自于流
程的缺陷和不协调的现状。

招商银行App的这一系列工作，也印证了这一点：通过陪伴理念的实践、技术层面
的基建，以及对App相关各方角色的连接，缓解金融服务中的不协调、不信任和流
程不完善。
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从行业发展的角度上来说，这些工作也十分必要。

目前包括招行在内，有不少银行都在战略层面强调“大财富”。通常外界也会认为
，“大财富”战略强调的是，要形成现金管理——理财——融资的流转闭环，但其
实“大”的含义，远不止于此。

战略之“大”，同时也指向了一种连通性，例如在不同业务和场景之间，不同部门
之间，不同角色之间的连通。数据、信息能在这一通路舒畅流动，服务能顺利触达
，认知能趋向一致化，同样属于“大”战略的应有之意。而招行已沿着这一方向，
平稳走出了相当远的一段距离。

不过，对招行而言，漫长的工作或许才刚刚开始。

一个月前的会议室里，招商银行App的负责人和产品经理们，在听到那个尖锐的提
问后相视一笑，这样回答道：

“我们每天早上醒来就会想到，还有很多东西没做好，还有很多可以再进一步的地
方。现在要做的事情可太多了，离那种‘不知道该做什么’的日子啊，还远着呢。
”
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