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凯捷 FS 2025 年主要趋势涵盖三大主题
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凯捷 FS 按子领域划分的银行业热门趋势 (1 / 2)

# FinancialServicesTrends2025

财富管理 零售银行业务 Payments

无缝数字体验 ： 财富公司为数字化提供动力
整合服务并创建无缝 CX 的平台

全渠道体验 ： 全渠道客户旅程提升
跨数字平台、联络中心和分支机构的体验

开放式金融 ： 基于开放金融的用例将随着监管机构的增长而增长
改善财务数据访问

超个性化咨询 ： 人工智能可以
启用按订单定制的投资建议策略

金融知识 ： 金融知识和个人预算应用程序提升
客户信心和促进金融包容性

即时付款采用 ： 即时支付轨道正在蚕食
支票和借记卡 ， 而移动钱包保持其主导地位

弥合代沟 ： 随着年轻企业家的崛起 ，
财富公司制定建议 ， 以与所有年龄段的高净值人士产生共鸣

下一代银行 ： 零售银行将目光投向了年轻人 ， 这是主要的
新时代玩家的目标 ， 以确保长期客户
生命周期增长

POS 创新 ： POS 支付创新可以帮助银行
增强商家获取能力 ， 增加消费者的
信贷期权

无机增长战略 ： 财富公司寻求外部扩张
扩大服务和增加收入

操作弹性 ： 数字运营弹性将保持
对于法规遵从性至关重要

跨境支付 ： 多地区即时支付走廊是
彻底改变跨境支付 ， 为企业提供
速度和效率

RegTechfor compliance ： 智能 RegTech 解决方案将减少
合规成本和时间表 ， 因为零售银行面临不断升级的风险

基于云的支付中心 ： 基于云的支付中心提供统一的
大规模整合多轨支付处理能力

法规推动 ESG 可追溯性 ： 财富公司实施
监管机构标准化后的 ESG 资产透明度指标
可持续性报告

存款增长 ： 存款增长仍然是零售银行的优先事项
同时降低融资成本

数字入职培训 ： 数字入职增加了财富收入
公司通过白色标签 ， 同时加速客户获取和
提高合规性

多铁路支付策略 ： 多轨战略将增强
支付灵活性和提供不同的支付方式
在单个接口中

统一的运营模式 ： 财富公司统一运营模式 ， 以
为不同地区的高净值人士提供一致的体验

入职效率 ： 入职效率仍然至关重要 ， 因为
零售银行采用无缝的数字身份管理
入职

操作弹性 ： 监管机构正在优先考虑运营
培养对市场无现金未来的信任的韧性和
经济

实现关系经理效率的 Gen AI ： Gen AI 驱动
副驾驶可以提高关系经理的生产力

用于提高效率的 AI ： 人工智能将通过以下方式驱动生产力
重新构想客户和员工的旅程

分散身份 ： 分散的数字身份管理
打击欺诈 ， 并赋予客户更大的控制权
个人数据

现实世界的资产标记化 ： 真实世界的资产令牌由
强大的区块链网络改善了流动性和访问

ESG 产品战略 ： 银行将实施智能 ESG 产品
策略和解决方案

汇款转换 ： 汇款转换正在重塑
全球金融格局 ， 特点是成本暴跌和
闪电般的转移时间

利用开放式金融 ： 开放的金融监管为
零售银行开发 360 度客户足迹

数据货币化 ： 支付数据正在推动创新和领先
创造新的收入来源

云原生财富管理平台 : 云原生
平台扩展工作流程并实现具有成本效益的财富
管理流程

客户至上 企业管理 智能产业
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凯捷 FS 按子领域划分的银行业热门趋势 (2 / 2)

# FinancialServicesTrends2025

贷款与租赁 可持续性

无摩擦企业 ： 为设备提供一站式服务
通过无缝的全渠道数字体验提供

可持续产品机会 ： 创新和生态增长
友好债务工具和保险产品

资本市场
永久的 KYC 革命 ： 组织正在数字化和
自动化 KYC 流程 ， 以降低合规成本和
提升客户体验

向设备即服务迈进 ： 重新定义设备
随着服务模式的发展融资

可持续性服务机会 ： 金融机构支持
他们的终端客户超越融资加速他们的净零
过渡和弹性

加速可持续贷款 ： 银行正在扩大到
加速绿色贷款和利用可持续金融
增长引擎

嵌入式金融 : 以无缝方式转变设备租赁
整合融资解决方案

ESG 风险标准 ： 金融机构越来越多地纳入 ESG
将风险因素纳入他们的投资策略和风险管理
进程

不断变化的投资环境 ： 市场格局正在发生变化 ， 因为
组织适应被动投资、零售投资者增长和
地缘政治力量

扩展 B2C 渠道 ： 利用数字平台实现可扩展
增长和增强的客户参与度

加强监管 ： 加强监管框架和
报告通过严格的 ESG 重塑企业问责制
到 2025 年的标准

通过协作提高效率 ： 行业正在走向
相互化和战略外包 ， 以降低成本
贸易后处理

资本效率 ： 全球不确定性和监管变化是
促使组织专注于掌握其资本战略

定制解决方案 ： 以高效和高效的方式提供定制解决方案
成本有效的方式

工业化气候风险模型 ： 金融机构是
加大评估、管理和披露与气候相关的努力
利益相关者的风险

绿色资产融资 ： 对可持续性的需求重塑
投资格局

现代化的弹性平台 ： 传统系统的局限性是
推动资本市场组织实现核心系统现代化

绿化和增绿 ： 金融机构面临审查
来自客户和活动家以及监管机构可能的处罚 ，
消费者和活动家

导航监管环境 ： 转向可持续和
透明借贷

投资组合的脱碳 ： 利益相关者越来越优先
低碳投资 ， 以减少碳足迹 ， 并与
气候目标

DLT 和令牌化: DLT 和
代币化到主流金融正在数字化改造
金融服务业

数字化转型 ： 利用数据驱动
管理与决策

作为企业 DNA 的可持续性 ： 企业范围的可持续发展
整合到运营、产品和服务以及供应链中

利用生成型 AI ： 资本市场组织正在寻求
利用 Gen AI 创造可操作的见解的竞争优势 ，
效率和差异化

Gen AI 帮助可持续发展 ： Gen AI 的出现使金融
服务着眼于实施可持续发展的更多创新方法

全球加速结算 ： 全局 T + 1 的驱动器
随着英国和欧盟的推进 ， 结算周期仍在继续
有计划

简化和标准化流程 ： 的基本步骤
利用人工智能和机器学习技术
跨地域和业务线

交易报告优化: 在最近的
监管重写 ， 公司正在将重点转向效率和控制

超越碳排放 ： 金融服务拓宽重点
除了碳排放之外 ， 还包括社会和生物多样性因素
ESG 战略

客户至上

平衡自动化与人类专业知识 ： 集成
人工智能和机器学习提高效率 ， 同时
保持人类的判断力和创造力

企业管理 智能产业
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2025 年零售银行业务主要趋势 - 优先级矩阵

全渠道经验 ： 全渠道客户旅程提升体验
数字平台、联络中心和分支机构

金融知识 ： 财务知识和个人预算应用程序增强了客户信心
促进金融包容性

S
ig

ni
fic

an
t

下一代银行 ： 零售银行将目光投向了年轻人 ， 这是新时代的主要目标
玩家 ， 以确保长期客户生命周期增长

操作弹性 ： 数字运营弹性对监管仍然至关重要
合规性

H
IG

H

RegTech 的合规性 ： 智能 RegTech 解决方案将降低合规成本和
时间表 ， 因为零售银行面临不断升级的风险

存款增长 ： 存款增长继续是零售银行的优先事项
降低融资成本

20
25

 年
收

养
优

先
事

项

入职效率 ： 随着零售银行的拥抱 ， 入职效率仍然至关重要
用于无缝登录的数字身份管理

M
E

D
IU

M

AI 提高效率 ： 人工智能将通过重新想象来提高生产力
客户和员工旅程

ESG 产品战略 ： 银行将实施智能 ESG 产品战略和
解决方案 MEDIUM HIGH Significant

商业影响 2025利用开放式金融 ： 开放的金融法规为零售银行
开发 360 度客户足迹

客户至上 企业管理 智能产业

凯捷的 PriorityMatrix outlinesourassessmentof the impactof2025trends onoperatingenvironmentsfacing:
通货膨胀和高利率的软化 ， 激烈的竞争和对客户的关注
再加上滞胀趋势 由于新时代球员的影响 ， 中心性
地缘政治不稳定 运营成本超支和高资本锁定
动态监管活动

凯捷 FS 2025 年热门趋势

. 采用优先权 ： 2025 年价值创造趋势的重要性 ， 因为其行业重要性 .

. 业务影响 ：各趋势对2025产业业务的影响，包括客户体验（CX）、运营卓越、合规性或盈利能力。具体情况将因企
业的业务优先级、地理位置及其他因素而异。如需更多信息，请联系我们。 banking @ capgemini. com.
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背景

影响

全渠道体验

客
户

至
上

资料来源 ： 1. 凯捷 2024 年世界零售银行报告 ； 凯捷金融服务研究所分析 ， 2024 年

# FinancialServicesTrends2025凯捷 FS 2025 年热门趋势

数字化客户旅程提升了跨数字平台、联络中心和分支机构的体验

趋势 1

. 跨多个渠道的客户旅程通常涉及数字和实体互动。各自独立运作的渠道操作可能会产生 and (CX).
摩擦 阻碍无缝的客户体验
. 接受《 2024 年世界零售银行报告》调查的客户表示 ， 他们的
60% 银行自助聊天机器人
was .
经验 平均值 1
. 同一份报告显示 ， 只有 were 与他们的银行
32% 的客户 满意 客户联系
经验。
中心 1

. 通过从 to an 客户互动策略 ，
孤立多通道 端到端全渠道
银行可以提供无缝 客户旅程
开始 - 任何地方 - 完成 - 任何地方
. 使银行能够收集和利用 to 
全渠道客户旅程 跨渠道客户洞察
and 每个客户的喜好。
定制产品 相互作用
. 通过积极 and ， 零售银行可以
理解 跨各种渠道映射客户旅程
and to 。反过来 ， 可以培养更大的
identify 解决痛点增强 CX 改善客户体验
.
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皇家银行

： 图 1 全渠道与多通道方法的优势

NatWest

全渠道体验

客
户

至
上

# FinancialServicesTrends2025

资料来源 ： 1. Celent ； 2. Natwest ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

趋势 1

数字化客户旅程提升了跨数字平台、联络中心和分支机构的体验

多通道 全通道

银行提供一个 连接和
一致的经验 跨越所有

渠道和产品

银行报价 独立运行
信道 and 交互模式

跨产品

银行在孤岛中收集和存储数据
导致不同的客户
每个频道的经验

银行 连接数据和进程
跨渠道无缝
在每个客户的经验

接触点

银行的渠道经常与每个
其他 ， 领先 客户中的摩擦

旅程

有了全渠道战略 ，
银行的数字和物理通道

同步操作

凯捷 FS 2025 年热门趋势

为了使新的客户关系顺利开始 ， RBC Bank 
提供了
互联全渠道客户端
. 这一战略
习得生态系统
and 
无缝集成物理 数字
， 使新客户能够
信道
and the
启动 完成 开户
过程 他们的 .
通过 首选频道 1NatWest 推出了升级的数字助理 ， Cora+, 在
2024 年中期 ， 以增强其全渠道服务产品。 
Cora + 允许客户
从聊天机器人互动无缝过渡到实时客户 -
， 确保有凝聚力的交叉 -
服务代理
渠道经验。 2
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背景

影响

客
户

至
上

# FinancialServicesTrends2025凯捷 FS 2025 年热门趋势

趋势 2

金融知识和个人预算应用程序增强客户信心并促进金融包容性

资料来源 ： 1. CapitalOne ； 2. Finextra ； 3. CapitalOne ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

. 金融教育告知银行客户行为 ， 导致 and 
提高信用评分
. 
风险较低的借款
. 金融扫盲举措可以帮助 . As 
零售银行促进交叉销售 客户开发更好的
， 银行可以
对投资和保险等金融产品的理解和更大的信心
有效地交叉销售这些产品。
. 随着金融服务业的数字化转型 ，
零售银行可以灌输
and .
客户信心 通过金融素养努力实现忠诚度

. 随着银行业转向 ， 消费者经常被要求做出财务决策
数字平台
独立。然而 ， 2024 年 Capital One 的一项调查显示 ， 只有大约
55% 的美国人
， 在数字素养和金融素养方面得分都很高。
数字金融知识 1

. 首都一号的调查还显示 ， 更喜欢
45% 的美国消费者 通过一个管理他们的财务
.
移动应用程序 3

. 越来越多地，全球监管机构期望金融机构优先考虑客户结果。例如，在英国，金融行为管理局（Financial Condu
ct Authority） 公司确保客户的任务
消费者义务监管
充分了解他们购买的金融产品和服务。 2
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Revolut

图 2 ： 金融知识计划可以增强客户的数字信心 Chase

金融知识

客
户

至
上

# FinancialServicesTrends2025

资料来源 ： 1. Chase ； 2. Regions ； 凯捷金融服务研究所分析 ， 2024 年

趋势 2

金融知识和个人预算应用程序增强客户信心并促进金融包容性

与合作伙伴
EdTech 公司 for 

按需
研讨会

支持
个人财务
扫盲计划

Gamify 学习
模块 内

自导
练习

凯捷 FS 2025 年热门趋势

摩根大通的零售银行部门 Chase 是
扩大美国的网络
在服务不足
社区中心分支机构
社区提供
财务健康
and . The 
研讨会 技能培训计划
银行计划在 2024 年开设三个新的社区中心分支
机构 ， 总数增加到 19 个地点。 1

在美国 ， 位于阿拉巴马州的地区银行加强了其
金融素养
. 作为银行的一部分 下一步 and 
倡议
Regions Greenprint 计划 ， 旨在帮助客户培
养
积极的关系
and 
带着钱 实现其
.
财务目标 2



132 5

4

7

6

8

9

10

下一代银行

Public © Capgemini 2025 。保留所有权利 | 10

背景

影响

客
户

至
上

# FinancialServicesTrends2025凯捷 FS 2025 年热门趋势

趋势 3

Rego Payment ； 2. Global Newswire ； 3. Cuscal ； 4. CapitalOne ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024

银行将目光投向了年轻人 ， 这是新时代参与者的主要目标 ， 以确保客户生命周期的长期增长

资料来源 ： 1.

. 一份关于青年银行的报告显示 ，
57 ％ 的父母更喜欢通过他们的家庭数字钱包解决方案
.
现有银行提供商 1 
. Allied Analytics 的研究估计 ， 主要面向青少年销售 ， 可以
starter 信用卡
到 2032 年 ， 从 2023 年到 2032 年 ， 复合年增长率为 10.6% 。
产生 7900 亿美元的收入 2
. 数据服务提供商 Cuscal 估计 ， 仅在澳大利亚 ， 个人
6 至 22 岁代表 a
.
零售银行总市场规模 8250 亿美元 3
. 2024 年 Capital One 的一项调查发现
50 ％ 的美国消费者(18 - 24 岁) 在数字素养方面得分很高 ， 但
.
金融素养低 4

. 通过尽早与客户接触并为年轻人提供银行和教育工具 ，
银行创建了一个
.
信任的基础 ， 可以导致长期的忠诚
. 随着金融科技公司越来越多地瞄准年轻用户 ，
现有银行可以保持竞争力
. A 专注 通过
通过增强的产品 青年银行战略可以帮助银行差异化
与精通数字技术的年轻客户产生共鸣的服务
. 
. 对于年轻客户迁移到成人帐户可以利用
建立明确路径的银行
青年银行部门。 以确保
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下一代银行

Revolut

客
户

至
上

图 3 ： 零售银行可以为年轻客户创造引人注目的价值主张

趋势 3

凯捷 FS 2025 年热门趋势

资料来源 ： 1. 美国银行家 ； 2. FFNews ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

银行将目光投向了年轻人 ， 这是新时代参与者的主要目标 ， 以确保客户生命周期的长期增长

创新
遵循行业领导者建立的最佳实践 ， 并提供 一流的体验 for 
帐户持有人

亲密关系
将技术与 个性化关系 让每个账户持有人都感到独一无二
和独家

简单性
使用一个简单的过程和 简单的语言 使两者之间的关系变得不复杂
人和他们的钱

可靠性
保证客户的钱是负责任的 由顶级专业人士指导
他们可以信任

透明度
在关系和运营方面保持透明 ， 始终做到开放和诚实 与
所有利益相关者的优先事项

# FinancialServicesTrends2025

2024 年中 ， 美国银行与 FinTech Greenlight 合作
帮助家庭教他们的孩子
。合作给了
基本财务技能
合格的美国银行客户
访问 Greenlight 的借记卡和钱
。应用内金融知识
管理应用程序
game, Greenlight Level Up ， 旨在帮助用户学习
金钱技能。 1

Revolut 的青年银行应用程序 ， Revolut < 18,
在 2024 年初超过 200 万用户。英国新银行的
应用程序提供分析
通过预算和
. 口袋 特征
支出分析其
for 
鼓励用户留出资金
具体目标。 2

https://www.americanbanker.com/news/u-s-bank-announces-partnership-with-greenlight-to-provide-family-app
https://ffnews.com/newsarticle/fintech/revolut-surpasses-2m-young-customers-worldwide-on-under-18-app-and-bolsters-product-in-bid-to-put-financial-power-into-the-hands-of-teens/
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数字运营弹性对于合规性仍然至关重要

背景

影响

# FinancialServicesTrends2025

操作弹性

资料来源 ： 1. EIOPA ； 2. Statista ； 3. IMF ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

凯捷 FS 2025 年热门趋势

趋势 4

. To 欧洲的网络安全和运营风险管理法规 ，
加强和协调
监管机构创造了 (DORA) ， 这需要 和关键
数字运营弹性法案 银行
通过以下方式实施强大的 IT 安全措施 .
第三方提供商 2025 年 1 月 1
. Statista 的研究估计 ， 金融服务公司
每个数据平均损失 610 万美元
在 2024 年 ， 从 .
违反 2023 年 590 万美元 2
. 然而 ， 国际货币基金组织对 51 多个市场的调查显示 ， 中央银行缺乏明确的
56% 金融部门
and 市场
网络弹性战略 42% 缺乏专门的网络安全或技术风险
管理规定。 3
. 零售银行可以 . 
通过展示对数字运营弹性的关注 ， 提高客户信心
防止数据泄露和网络攻击将有助于银行
避免声誉损害和监管行动。
. 具有数字弹性计划的零售银行可以防止 从停机时间和数据
代价高昂的中断
恢复努力。
. 表现出对韧性的承诺的零售银行可以建立 在别人之上
竞争优势
吸引有价值的客户 .
安全性和可靠性

企
业

管
理

https://www.eiopa.europa.eu/digital-operational-resilience-act-dora_en
https://www.statista.com/statistics/1324063/cost-of-data-breaches-in-financial-industry-worldwide/#:%7E:text=Global%20cost%20per%20data%20breach%20on%20average%20in%20financial%20industry%202019%2D2024&text=As%20of%202024%2C%20the%20average,was%204.88%20million%20U.S.%20dollars
https://www.imf.org/en/Blogs/Articles/2023/03/02/mounting-cyber-threats-mean-financial-firms-urgently-need-better-safeguards
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巴克莱

数字运营弹性对于合规性仍然至关重要

图 4 ： 技术合作伙伴可以帮助金融公司满足 DORA 要求

# FinancialServicesTrends2025

ANB

操作弹性

资料来源 ： 1. Channel Life ； 2. Kyndryl ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

趋势 4

减少脆弱性
调查时间

较少的补救 需要
实现资源轻合规性

强有力的伙伴关系 for 
合规性解决方案

高效 制备
执行报告

降低 DORA 合规成本
具有可扩展性

一键式 DORA 合规性
与自动化

凯捷 FS 2025 年热门趋势

巴克莱银行于 2024 年 6 月与微软建立战
略合作伙伴关系 ， 以增强其
数字安全
and ,
能力 保护员工
, and 
客户 针对
不断演变 .
网络威胁 1

在沙特阿拉伯 ， 阿拉伯国家银行
具有编排和实时功能的自动化 IT 灾难恢
复
实现最小
仪表板
停机时间和减少 90 ％ 的手动工作。移
动
增强银行
, and 
韧性 ， 敏捷性 合规性
与监管要求。 2

企
业

管
理

https://channellife.co.uk/story/barclays-partners-with-microsoft-to-enhance-digital-security
https://www.kyndryl.com/content/dam/kyndrylprogram/cs_ar_as/arab-national-bank.pdf
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影响

背景

资料来源 ： 1. 路透社 ； 2. Lexis Nexis ； 3. Fenergo ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024

# FinancialServicesTrends2025凯捷 FS 2025 年热门趋势

RegTech 的合规性
智能 RegTech 解决方案将降低合规成本和时间表 ， 因为零售银行面临不断升级的风险

趋势 5

. 随着越来越多的零售银行采用 RegTech 解决方案 ， . And 
合规和监管报告正在自动化
这意味着 . 
银行可以快速且经济有效地应对监管变化
. RegTechs 可以帮助将合规性流程转变为 对于零售银行来说 ， 通过启用使用
竞争优势
大量的监管数据 and .
欺诈分析 告知承保决策
. RegTech 解决方案还使零售银行能够构建 帮助他们主动识别
弹性框架
并评估潜力 and .
监管 欺诈风险

. 路透社 2023 年对全球金融服务公司的调查显示 ， 的受访者表示 ， 他们
超过一半
预期的 明年。
花在合规上的时间来增加 1
. 反洗钱（AML）和了解客户（KYC）法规的法律框架已变得日益完善，福雷斯特公司估计，
全球金融犯罪合规成本
.
达到 2060 亿美元 2
. 零售银行面临新的风险，随着交易量的指数级增长。芬纳戈是一家提供监管科技解决方案的公司，报告指出，202
3年，
银行和金融机构今年斥资 66 亿美元
未能遵守监管报告和合规规则。
罚款 3

企
业

管
理

https://legal.thomsonreuters.com/content/dam/ewp-m/documents/legal/en/pdf/reports/cost-of-compliance-report-final-web.pdf?form=thankyou&gatedContent=%252Fcontent%252Fewp-marketing-websites%252Flegal%252Fgl%252Fen%252Finsights%252Freports%252Fcost-of-compliance-2023
https://risk.lexisnexis.com/global/en/insights-resources/research/true-cost-of-financial-crime-compliance-study-global-report
https://resources.fenergo.com/newsroom/global-financial-institution-aml-and-regulatory-fines-soar-in-2023
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第一公民银行

RegTech 的合规性
智能 RegTech 解决方案将降低合规成本和时间表 ， 因为零售银行面临不断升级的风险

ING

法规和合规性

贸易监督金融犯罪合规性

趋势 5

图 5 ： RegTech 如何为零售银行增值 ？

数据和信息

改善数据质量和治理 for 
监管和合规披露 ； 与
提高数据质量 ， 监管数据可以
利用分析

资料来源 ： 1.WFLA 上升 ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

总部位于美国的第一公民银行选择了 R
egCloud 来自 Adenza 的解决方案将
于 2023 年底提高其
监管
. RegCloud
报告功能
使银行能够
过渡到
and 
更高效 免提
进程。
报告 1荷兰银行 ING 利用 RegTech 公司 Asce
nt 自动识别 / . Ascent
MiFID - II MiFIR 义务
将过程缩短为 , 
2.5 分钟
以前承担的任务
1, 800 小时
手动努力。 2

企
业

管
理

集成 AI 和 ML 功能 以报告简化金融犯罪合规流程，
通过自动化识别KYC和反洗钱（AML）事件。 监控交易数据 ， 分析市场操纵或其他滥用模式 ； 为

潜在违规生成警报 ， 确保及时采取行动

跟踪和监控监管发展 为了有效合规 ， 评估监管变化的
影响 ， 并实时确定必要的调整

https://www.wfla.com/business/press-releases/ein-presswire/662670827/first-citizens-bank-goes-live-with-adenzas-regcloud-and-us-regulatory-reporting-solutions/
https://www.ascentregtech.com/customer-story-ing-commbank/
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随着降低融资成本 ， 存款增长仍然是零售银行的优先事项
存款增长
趋势 6

凯捷 FS 2025 年热门趋势

. 零售银行可以提供 , 
将储蓄账户与信贷或投资选择相结合的捆绑产品
为客户提供更大的价值。
. Targeting with 
特定的客户群 ， 包括年轻的专业人士和退休年龄的客户
零售银行对流动性现金的偏好更高 ， 将增加存款量。
. 随着利率持续下降 ， 零售银行必须培育
更强的关系
通过
价格不敏感的客户。通过整合他们的客户需求 保留和获取
(现金奖金、费用减免和奖励计划) ， 银行保持其存款量。
激励机制

. 一个全球性的 2022 年央行 (量化紧缩 *) 和
市场货币供应量的减少
2023 年导致银行存款大量外流。此外 ，
高利率也有
对于零售银行。
增加了资本成本
. 尽管在扩大货币供应时谨慎行事 ，
中央银行已经开始了一个周期
。欧盟于 2024 年 6 月开始降息 ， 随后是美国联邦
降息
9 月储备 1, 2
. Findings from the 表明零售银行高管排名
凯捷世界零售银行报告 2024
.
高资本成本和存款量下降是两大问题 3

资料来源 ： 1. 美联储 ; 2. ECB ;3. 凯捷世界零售银行报告 2024 Capgemini金融服务业研究机构的分析，2024年 * 货币紧缩发生在中央银行选择减少其资产负债表时，通过
不再重新投资即将到期的证券或出售现有证券来限制再投资。

企
业

管
理

https://www.federalreserve.gov/newsevents/pressreleases/monetary20240918a.htm
https://www.ecb.europa.eu/press/pr/date/2024/html/ecb.mp240606%7E2148ecdb3c.en.html
https://www.capgemini.com/insights/research-library/world-retail-banking-report/
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美国银行

Revolut

# FinancialServicesTrends2025

随着降低融资成本 ， 存款增长仍然是零售银行的优先事项

凯捷 FS 2025 年热门趋势

存款增长
趋势 6

提高利率 高而稳定的利率 利率下降

and 
超越

银行 提高存款利率至
保持竞争力 . This started

影响他们的净利润率。

银行 作为存款需要谨慎
利率敏感性(存款贝塔系数) 将是
受银行规模、存款等因素的驱动

混合和客户忠诚度。

存款利率很低 while
贷款利率很高 导致
银行的高利差 ， 翻译

into 高利润。

资料来源 ： 1.Qorus FinancialBrand ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

2024 年 9 月 ， 美国银行宣布 银行聪
明的储蓄账户 , 
捆绑的储蓄产品
. 美国银行
其 Visa 签名卡
打算
通过以下方式提高存款增长
， 富裕
专门针对年轻人
客户。美国银行表示 ， 从 2023 年到 2
024 年 ， 其 Smartly 产品线贡献了 4.4
% 的存款增长。 2

2024 年中期革命发射 RevPoints
, 
in 
泛欧忠诚计划
哪些客户可以兑换积分以进行日常购买。
该计划旨在提高客户参与度和
.
增加银行存款 1
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https://www.qorusglobal.com/content/28543-revolut-launches-pan-european-loyalty-program-revpoints
https://thefinancialbrand.com/news/banking-trends-strategies/expanded-u-s-bank-bank-smartly-products-target-young-affluent-181627/
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影响

背景

凯捷 FS 2025 年热门趋势 # FinancialServicesTrends2025

Cap Gemini世界零售银行业报告2024；2.Thales；3.Gartner；Cap Gemini金融服务研究院分析，2024

趋势 7

资料来源 ： 1.

. 数字身份验证将使银行能够
高效处理大量客户
， 便于更轻松地扩展操作 ， 如
加入申请 ， 而不需要额外的资源
需求增加。
. 用于 KYC 验证的数字身份工具也可以
显著减少入职所需的时间
并支持 24 / 7 开户。
客户 ， 导致转化率提高
. 通过将数字身份管理工具用于入职和 KYC 流程 ，
零售银行也可以改善
.
准确性并在入职阶段增强欺诈检测

. 凯捷的《 2024 年世界零售银行报告》探讨了银行客户在 KYC 流程中的延误。
64% 的银行员工报告说 ， 每个客户的流程可能需要长达三天的时间 1
. 全球监管机构正在倡导在 KYC 流程中采用数字身份工具。 2024 年 4 月 ， ， 要求成员国
欧盟委员会发布了欧洲数字身份框架
到 2026 年为其公民提供泛欧数字身份钱包。 2
. 2024 年 9 月 ， Gartner 发布的研究结果预测 ， 到 2026 年 ， 至少
5 亿用户
.
将使用数字身份钱包进行 KYC 和验证声明 3

企
业

管
理

入职效率
在零售银行采用数字身份管理以实现无缝注册过程中，上线效率仍至关重要。

https://www.capgemini.com/insights/research-library/world-retail-banking-report/
https://www.thalesgroup.com/en/worldwide-digital-identity-and-security/government/magazine/secure-and-unique-digital-identity-448
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2024-09-24-gartner-predicts-at-least-500-million-smartphone-users-will-be-using-a-digital-identity-wallet-by-2026
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图 7 ： 零售银行的数字身份模型
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NatWest

凯捷 FS 2025 年热门趋势

HSBC

# FinancialServicesTrends2025

资料来源 ： 1. BankingGateway ； 2. FintechNews ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

趋势 7

入职效率
随着零售银行拥抱无缝的数字身份管理，上boarding效率依然至关重要。

集中式身份 A 单一机构 ， 通常是监管机构或政府机构 ， 负责发行
管理数字身份

联邦身份 零售银行和金融机构使用 第三方提供商 这个问题和维护
代表银行的数字身份

自我主权身份 在这个分散模型 对于数字身份 ， 用户将其数字身份存储在
他们自己的设备 ， 并按需提供访问

2024 年 7 月 ， NatWest 宣布整合
OneID 的银行验证
its 
数字身份解决方案
在
结构性融资客户
北欧地区。NatWest 将在 Adobe Acrob
at Sign 中使用 OneID 的数字身份验证
功能，使银行能够数字化地进行客户开
户并验证其 KYC（了解你的客户）。 1

汇丰新加坡实施 单通人脸验证; 新加坡
金融管理局在 2024 年第四季度提供的
数字身份钱包。该钱包使用户能够
验证他们的身份为汇丰的移动
.
银行服务 2
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https://www.banking-gateway.com/news/natwest-integrates-oneid-into-adobe-acrobat-sign-for-bank-verified-digital-identity/
https://fintechnews.sg/101897/security/hsbc-singapore-singpass-face-verification/
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影响

背景

# FinancialServicesTrends2025凯捷 FS 2025 年热门趋势

趋势 8

. 根据花旗, ， 增强
AI 可以在 2028 年之前将银行业利润提高 1700 亿美元
通过自动化和简化运营来提高生产力。 2
. 2023 年 NVIDIA 调查发现
36 ％ 的金融服务专业人士表示 ， 人工智能应用程序使公司的年度成本降低了 10 ％ 以上。 3
. , and 相关
银行可以优化多达 66% 的运营、文档记录时间 恭维 -
活动由 根据凯捷的研究。
利用人工智能驱动的智能转型项目 ， 4

资料来源 ： 1. 凯捷世界零售银行报告 2024 ;2. Citi ; 3. BizTech 杂志 ; 4. 凯捷世界零售银行报告 2024 ； 凯捷金融服务分析研究
所 ， 2024 年

. 零售银行领域的AI始于数据驱动的机器学习，逐渐发展至以生成式AI（GenAI）生成新内容，并现已接近于 - 具有
一定程度的自主性并可以自行采取行动的系统
agentic AI
实现具体目标。
自治代理将帮助银行个性化服务和自动化运营。
. (LLM) 正在开发用于金融行业分析
特定领域的大型语言模型
市场数据 ， 了解金融法规 ， 以及 , , and 
自动化风险评估欺诈检测
. 
客户服务
. 凯捷的 2024 年世界零售银行报告发现
70% 的银行 CXO 计划增加数字化
2024 年高达 10% 。
转型投资 1

用于提高效率的 AI
人工智能将通过重新构想客户和员工的旅程来提高生产力

智
能

产
业

https://www.capgemini.com/insights/research-library/world-retail-banking-report/
https://www.citigroup.com/global/news/press-release/2024/citi-publishes-new-report-ai-in-finance
https://biztechmagazine.com/article/2024/03/how-ai-can-help-banks-reduce-operational-costs
https://www.capgemini.com/insights/research-library/world-retail-banking-report/
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联邦银行

资料来源 ： 1. 福布斯 ； 2. 金融评论 ； 凯捷金融服务研究所分析 ， 2024 年

图 8 ： 人工智能可以帮助银行驾驭成本、竞争和客户三位一体

摩根大通

# FinancialServicesTrends2025

人工智能将通过重新构想客户和员工的旅程来提高生产力
用于提高效率的 AI
趋势 8

COST

Boost 员工生产力
and 效率

竞争客户

放大体验
改进 上市时间 and 

实现新产品价值

凯捷 FS 2025 年热门趋势

澳大利亚跨国联邦银行采用 AI
提高效率 ， 促进软件工程
30% 。银行
生产力
报告说 ， 人工智能驱动的工具也和
增强安全性 加速
通过将时间减半
贷款处理
需要核实收入。 2

2024 年 7 月 ， 摩根大通
LLM 套件 ， 一套旨在提高员工生产力
的 AI 副驾驶工具。
虚拟研究
提供写作帮助 ， 想法
助理
生成和文档摘要。 1

智
能

产
业

https://www.forbes.com/sites/janakirammsv/2024/07/30/jpmorgan-chase-leads-ai-revolution-in-finance-with-launch-of-llm-suite/
https://www.afr.com/technology/commbank-claims-ai-is-already-making-it-work-30pc-better-20240206-p5f2uu
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背景

# FinancialServicesTrends2025

ESG 产品战略

凯捷 FS 2025 年热门趋势

趋势 9

. 监管政策鼓励金融机构加大ESG（环境、社会和治理）努力。作为Capgemini“拥抱数据以加速可持续发展”报告的
一部分，
67% 的高管表示 ， 合规是
.
启动 ESG 计划 1
. 对 ESG 技术的投资将释放合规性之外的价值。超过
72% 的全球金融公司
, , and 
计划在监管报告排放数据上花费 ≥ 500, 000 美元 过渡性
根据 2024 年 Chartis Research 的一项研究。
气候风险模型 2
. 银行正在响应客户对 ESG 产品日益增长的需求。一个 经济学家影响 由 Temenos 赞助的报告显示 将提供 在接
下来的五年里。
73% 的银行 更可持续的选择 3

. 通过将创新的 ESG 产品和解决方案嵌入到产品中 ， 零售银行可以赢得
市场分化
创建一个 . 
竞争优势
. As ， 可持续发展产品和服务量身定制
投资者继续优先考虑 ESG 因素
个人客户将帮助银行培育 . 
更深的关系
. 积极使用 ESG 解决方案可以帮助零售银行 and , 而
声誉 品牌形象
保持在监管曲线的前面。
资料来源 ： 1. 拥抱数据加速可持续发展 ;2. IBS 智能 ; 3. 可持续性杂志 ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 * ESG 代表环境、社会和治理

智
能

产
业

https://www.capgemini.com/wp-content/uploads/2024/09/Embrace-Data-to-Accelerate-Sustainability-weblocked-1.pdf
https://ibsintelligence.com/ibsi-news/over-72-financial-institutions-to-invest-heavily-in-esg-technology/#:%7E:text=It%20is%20found%20that%20over,institutions%20likely%20to%20exceed%20%24500%2C000.
https://sustainabilitymag.com/tech-ai/banks-raise-interest-in-esg-and-cloud-to-retain-customers
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爱尔兰银行

银行将实施智能 ESG 产品战略和解决方案

NatWest

资料来源 ： 1. 爱尔兰独立 ； 2. FinTech Global ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

图 9 ： ESG 产品和解决方案战略制定步骤

ESG 产品战略

凯捷 FS 2025 年热门趋势 # FinancialServicesTrends2025

趋势 9

评估当前的 ESG 产品和服务
针对行业最佳实践的基准

识别潜在机会

制定 ESG 目标和框架 对于不同的
客户群和利用分析
开发个性化的产品和服务

沟通沟通
和教育和教育
利益相关者利益相关者

设计和设计和
发射启动 ESG

ESG 产品产品

当前 ESG
评估电流气候
ESG 风险气候评估

沟通 ESG 产品战略 to 
内部团队 ， 以确保他们了解自己的角色
在实施和与外部股东

建立信任

爱尔兰银行提供 with
抵押贷款
for 
贴现利率
能源评级的家庭 ： 其 EcoSaver 抵押
贷款 为获得爱尔兰建筑能源评级的房
屋提供折扣。 1

总部位于伦敦的 NatWest 使用。新
AI 将贷款与 ESG 数据联系起来
贷款受益于先进的映射技术，而AI则通
过提高数据准确性来帮助解决较旧贷款
面临的挑战。NatWest 使用 to 
机器学习管理其
and 
贷款组合 精简 ESG
.
数据处理 2

智
能

产
业
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背景

利用开放式金融

影响

资料来源 ： 1. Didomi ； 2. CFPB ； 3. MX ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

# FinancialServicesTrends2025

开放的金融法规为零售银行开拓 360 度客户足迹指明了道路

凯捷 FS 2025 年热门趋势

趋势 10

. With 全面的财务数据 ， 开放金融
实时访问 允许银行无缝集成
， 提高客户便利性。
客户信息集成到单一平台
. 对银行客户财务状况的 360 度视图为公司提供了机会 ， 提供
交叉销售 个性化
.
储蓄和投资建议
. 通过访问全面的数据集 ， 零售银行可以 . 
为借款人制定更细致的风险概况
这可能导致 ， 因为银行能够
更明智的贷款决策和可能更低的违约率
识别传统评分模型忽视的可靠借款人。

智
能

产
业

. MX Technologies 在 2023 年的研究发现
89 ％ 的美国消费者希望控制对其
.
财务数据 3

. 欧盟委员会 ， 预计将在 2025 年定稿 ， 建立
金融数据访问法规 (FiDA)
a the 在金融部门内。立法旨在
法律框架管理 访问和使用客户数据
促进包括金融在内的欧盟经济各部门的数据驱动型创新。 1. 在 2024 年中期 ， 美国消费者金融保护局提出了新的规则 ， 旨在
允许消费者
.
轻松地在不同的金融机构之间转移他们的财务信息 2
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花旗银行

Experian图 10 ： 金融开放监管可以为零售银行增值

利用开放式金融
开放的金融法规为零售银行开拓 360 度客户足迹指明了道路

资料来源 ： 1. Experian ； 2. Media Outreach Newswire ； 凯捷金融服务分析研究所 ， 2024 年

趋势 10

A 更多 对客户财务状况的详细和有见地的看法 启用
更准确的负担能力决策

负担能力
评估

信用风险决策 将银行和投资活动见解与局相结合
data 可以提高信用风险记分卡的有效性

收入核实 债权人将能够获得 快速准确的银行证据
验证消费者的工资 和其他固定收入

收款管理 通过改进和自动化银行评估收入和
支出 ， 将产生更好的客户结果

ID 验证 零售银行将被授权 执行反模拟检查
并且有效地 验证消费者身份

凯捷 FS 2025 年热门趋势 # FinancialServicesTrends2025

Experian 于 2024 年中期推出了开放银行解决方
案 ， 以扩展信用评分方法。 现金流属性
提供来自 1000 + 基于交易的贷方见解
从消费者检查生成 ，
属性
储蓄和信用卡交易数据以及收入、支出、财富和
债务等因素，用于高级消费者分析、承保增强和
账户管理流程。 1

2024 年中 ， 花旗香港增加了 财富 360 , a 
数字财富管理功能
， 作为同业银行的一部分
到其移动应用程序
香港 monetary authority 发起的账户数据共享
（IADS）项目。Wealth 360 给 Citibank 用户
提供实时访问财富管理功能的权限，包括银行
间账户的概览和个人化的财务见解。 2

智
能

产
业
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面向客户体验的创成式 AI 智能过程自动化

联络中心转型

凯捷 FS 2025 年热门趋势

互联营销
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自动化是 2025 年的首要任务 ， 因为银行将运
营效率与盈利能力保持一致。凯捷的 智能过
程自动化
通过自动化、无摩擦的业务流程和融合了机器
人过程自动化（RPA）、AI和智能分析的数字
化增强劳动力，实现自我服务和端到端自动化
。让我们帮助您连接团队与数据，以规模化的
方式驱动成功，同时打破前后台流程之间的组
织孤岛。

GenAI在提升客户体验（CX）方面帮助银行从
难以控制且存在数据和隐私风险的一般公共大
语言模型（LLM）转变为量身定制、可靠且合
规的解决方案。为了帮助您更快更大规模地交
付创新的客户体验，我们利用了 数字客户体验
铸造厂 - 一个idea构思和创新的合作环境。Fo
undry促进客户和合作伙伴之间的协作，是一个
全球性的交付孵化中心。

Capgemini 帮助银行在由我们全面的服务和能
力套件驱动的端到端数字景观中导航。 互联营
销 发动机服务分为五个领域：品牌与体验、
内容、数据与技术、忠诚度和个人化。在适当
的时间提供正确的信息或产品有助于增强品牌
忠诚度。通过利用实时客户数据，银行可以大
规模地提供个性化和相关的内容及产品推荐。

如果您的组织依赖于legacy基础设施并面临团
队孤岛、可扩展性问题以及员工绩效和满意度
方面的挑战——则 联络中心转型 可以帮助您
迁移至云端并利用人工智能、通用人工智能（
GenAI）和机器学习进行现代化改造。通过将
您的本地呼叫中心迁移到云端，您的组织可以
提高可扩展性并增强成本节约和座席工作效率
。
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