
智能银行服务中银行与用户行为的演化博弈研究

【摘要】本文首先分析了智能银行服务中银行与用户的行为特征和利益关系，然后运用演化博弈模

型研究了双方群体博弈的行为规律，进而分析了智能银行服务中银行与用户的均衡策略，最后提出了相

关建议，以期推进智能银行更好发展。
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一、问题的提出

随着银行业的不断发展，各银行陆续推出了智

能银行服务。工行、农行等传统银行掀起了“智能化”

浪潮，以期通过智能银行的构建改进现有银行业务，

更快更好地实现传统网点转型，打造全智能新型金

融体系。

智能银行也成为理论界研究的新热点之一，研

究内容主要包括：智能银行的含义、特点；智能银行

服务的安全性、完整性；智能银行服务的价值、意义

等基础理论研究；智能银行服务的目标与本质。

以往针对智能银行的研究主要为定性、静态

的。但是，智能银行服务实质上是银行和用户反复

博弈的动态演化进程。每个银行和用户在智能银行

的不同阶段都具有不同的理性程度，通过互动、协

调、学习来适应环境，不断进行策略调整。因此，本

文拟运用演化博弈模型，聚焦智能银行服务中银行

和公众的行为特征，找出其中的规律，并寻求可行的

对策。

二、将演化博弈引入智能银行服务

演化博弈论源于生物进化论，主要分析参与人

群体动态的演化过程，认为人类往往是通过试错的

方法达到均衡博弈的，强调一种动态的均衡，它的核

心概念是“演化稳定策略”和“复制动态方程”。在银

行为客户提供的服务中，智能银行和用户相互独立

而又相互联系，双方每次博弈皆有一定的随机性。

从银行的角度进行分析，银行上下均已习惯传

统的业务模式与思维方式，也习惯于自助银行使用

率低、建设成本高的现状，因此，可能更倾向于使用

低质量的已有银行系统，而非建设高质量的智能银

行。实际上，智能银行可以有效延伸银行业务办理的

时间和空间，降低网点运营成本，提升服务品质。由

此可以推断，银行这个群体中存在一定的非理性个

体与行为。

从用户的角度进行分析，用户可能存在以下几

种情况：受使用习惯、传统做法等影响更倾向于传统

业务；受到个人能力、使用水平的影响不能接受现有

的智能银行服务；使用后满意度不高而放弃使用；尝

试使用智能银行后对其产生好感。从以上情形中我

们可以推断，用户这个群体同样存在非理性个体与

行为。

可见，银行群体和用户群体的博弈是一个缓慢

且互相认知的过程，同一群体中的个体存在相互学

习、相互模仿并进一步调整的行为，可以认为其符合

演化博弈的假设条件。

三、智能银行与用户行为演化博弈模型建立

1. 模型建立。博弈方共有两方：一方是智能银

行引入者——银行，另一方是使用该服务的用户。对

于策略空间，银行有两种选择，提供高质量或者低质

量的智能银行服务；用户有两种选择，使用或不使用

智能银行。因此，总的策略空间为：（高质量，使用）、

（高质量，不使用）、（低质量，使用）、（低质量，不使

用）。演化博弈矩阵如下表所示。
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其中：a1表示用户使用高质量智能银行服务给

银行带来的总收益；c1表示银行建设高质量智能银

行花费的成本；a2表示用户使用低质量智能银行服

务给银行带来的总收益；c2表示银行建设低质量智

能银行所花费的成本；b表示用户使用高质量智能

银行服务给自己带来的净收益，包括业务办理节省

的时间、不必要的开销、更好的用户体验；d表示用

户使用低质量智能银行服务给自己带来的成本及损

失，包括长时间的等待、对服务的不满意等成本总

和。双方博弈的扩展式表述如图 1 所示。

2. 单次博弈分析。根据银行与用户关于智能银

行服务的博弈扩展式，假设双方皆为理性人，则双方

的博弈可归类于动态博弈，即参与方的行动有先后

顺序。首先，银行作为提供者先行动，选择建设高质

量还是低质量的智能银行；然后用户作为使用者再

行动，根据智能银行服务的质量高低考虑是否使用。

如果智能银行的服务是高质量，用户选择使用，b＞
0；而当银行选择建设低质量的智能银行时，用户选

择不使用，-c2＜0。在完全理性的状态下，银行知道

用户将根据其获得的效用水平来调整自己的选择。

当 a1-c1＞a2-c2时，用户使用时银行会选择建设高

质量的智能银行，此时收益最大，反之银行会选择建

设低质量的智能银行，即存在两个纯策略纳什均衡：

（高质量，使用）和（低质量，不使用）。而当 a1-c1＜

a2-c2时，银行选择建设低质量的智能银行才能获取

最大收益，而用户恒采用不使用策略，最后的均衡结

果为（低质量，不使用）。但在实际生活中，银行群体

和用户群体皆存在理性有限问题，在选择过程中极

有可能受到非理性行为的干扰。因此，为了更清晰、

明确地反映银行群体和用户群体在博弈中的学习演

变过程，需要对单次博弈分析模型进行扩展。

四、智能银行与用户的演化博弈分析

假设银行群体中有x比例的银行选择提供高质

量的智能银行服务，0<x<1，那么，选择提供低质量

智能银行服务的银行比例为 1-x；同时假设用户群

体中使用智能银行服务的比例为 y，其中 0<y<1，不
使用智能银行服务的用户比例为1-y。

1. 银行方行为演化路径及演化稳定策略。对银

行建设高质量智能银行的期望收益U1、建设低质量

智能银行的期望收益U2、银行提供智能银行服务的

期望值E（U）、复制动态方程T（x）进行分析和计算。

U1=y（a1-c1）+（1-y）（-c1）=ya1-c1 （1）
U2=y（a2-c2）+（1-y）（-c2）=ya2-c2 （2）
E（U）=xU1+（1-x）U=xya1-xc1+ya2-c2-xya2+

xc2 （3）
T（x）=x［U1-E（U）］，把式（1）和式（3）代入得：

T（x）=x（1-x）（ya1-c1-ya2+c2） （4）
对智能银行的复制动态方程进行稳定状态分

析，判断是否为演化稳定状态的依据是：必须使得稳

定状态处的导数（切线的斜率）小于 0。因此对式（4）
进行求导，得到：

F'（x）= dT(x)
dx =（1-2x）（ya1-c1-ya2+c2） （5）

由式（5）得出智能银行的稳定策略。分析智能银

行的复制动态方程，总体可分为三种情况：

情况一：当 y=y0，即银行选择建设高质量智能

银行的概率 y=
c1- c2
a1- a2

时，
dT(x)
dx =0，即所有的 x都

处于一个稳定的状态。当用户使用智能银行服务的

人群比例为 y0=
c1- c2
a1- a2

时，银行群体提供高质量与

低质量的智能银行服务没有区别。

情况二：当 y≠y0，即银行选择建设高质量智能

银行的概率y>
c1- c2
a1- a2

时，此时，
dT(x)
dx =0，x=1或x=

0皆为稳定状态。进一步，当 y>y0时，U1-E（U）>0，
即银行通过提供高质量的智能银行服务所获得的收

益大于平均得益值，而提供低质量智能银行服务的

银行会发现此举更利于收益的增长，因此会逐渐改

变已有的策略，即x∗=1是演化稳定策略（ESS）。
情况三：当 y<y0时，U1-E（U）<0；反之亦然，银

行会趋向于提供低质量的智能银行服务，此时x∗=0为
演化稳定策略。

三种情况下银行行为的复制动态相位图如图

2 所示。

智能
银行

高质量

低质量

用户

使用

（a1-c1，b）
（a2-c2，-d）

不使用

（-c1，0）
（-c2，0）

智能银行与用户行为演化博弈的策略式表达

注：a1＞a2，且c1＞c2。

高质量
银行

低质量

用户
使用 不使用 不使用使用

用户

（a1-c1，b）（a1-c1，b） （-c1，0） （a1-c2，-d） （-c2，0）

图 1 智能银行与用户博弈扩展式
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2. 用户方行为演化路径及演化稳定策略。用户

选择使用的期望收益为 S1，选择不使用的期望收益

为 S2，平均期望收益为E（S），动态复制方程F（y）如
下所示：

S1=xb+（1-x）（-d）=xb+xd-d （6）
S2=0 （7）
E（S）=yS1+（1-y）S2 （8）
把式（5）和（7）代入复制动态方程F（y），得到：

F（y）=y（1-y）（xb+xd-d） （9）
与前面类似，分析式（8）可以发现：

（1）当 x=x0=
d

b+ d 时，用户对于使用或不使用

智能银行服务是没有区别的。

（2）当 x>x0时，S1-E（S）>0，即人们通过使用智

能银行服务所获得的收益大于平均收益。此时，经过

一段时间的体验，人们口口相传，部分不使用智能银

行的用户也会逐渐开始使用，此时y∗=1为 ESS。
（3）当x<x0时，S1-E（S）<0，此时y∗=0为ESS。
三种情况下用户行为的复制动态相位图如图3

所示。

3. 智能银行服务中银行与用户的复制动态稳

定性分析。上述分析都立足于智能银行与用户自身

的角度，其各自的选择存在先后顺序。但在现实中并

非所有的博弈都是先后进行的，大部分情况下，智能

银行与用户同时进行行为选择和行为调整。同时，并

非所有的博弈都是单次的，博弈参与者更倾向于实

现博弈双方最优。所以，本文需要结合智能银行与用

户的行为复制动态来观测两者的动态调整过程。

如图 4所示，将图中四个区域编号为：i、ii、iii、
iv，并根据上文分析，得出 x∗=0、y∗=0和 x∗=1、y∗=1
是这个博弈的演化稳定策略。其中，ii区域与 iii区域

为演化稳定区域，i区域与 iv区域则为未达到演化稳

定状态。

在 i区域中，当 x< d
b+ d 时，y=0，达到演化稳定

状态，所以箭头向下。当 y>
c1- c2
a1- a2

时，x=1，达到演

化稳定状态，所以箭头向右。由此可以看出，当智能

银行与用户的状态位于 i区域时，博弈有收敛于均

衡点（1，0）的趋势，所以银行更倾向于提供高质量智

能银行服务，而用户则拒绝使用。

在 ii区域中，当x< d
b+ d 时，y=1，达到演化稳定

图 2 智能银行复制动态相位

情况一 情况二

情况三

图 3 用户复制动态相位图

情况一 情况二

情况三

图 4 智能银行与用户之间复制动态稳定策略
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状态，箭头向上；当 y>
c1- c2
a1- a2

时，x=1，达到演化稳

定状态，箭头向右。由此可以看出，当智能银行与用

户的状态位于 ii区域时，博弈有收敛于均衡点（1，1）
的趋势，即银行会选择提供高质量的智能银行服务，

用户则会选择使用智能银行服务。

在 iii区域中，当 x< d
b+ d 时，y=0，达到演化稳

定状态，所以箭头向下；当 y<
c1- c2
a1- a2

时，x=0，达到

演化稳定状态，箭头向左。由此可以看出，当智能银

行与用户的状态位于 iii区域时，博弈有收敛于均衡

点（0，0）的趋势，即银行提供低质量智能银行服务而

用户选择不使用，此时智能银行难以维持。

在 iv区域中，当 x> d
b+ d 时，y=1，达到演化稳

定状态，箭头向上；当 y<
c1- c2
a1- a2

时，x=0，达到演化

稳定状态，箭头向左。由此可以看出，当智能银行与

用户的状态位于 iv区域时，博弈有收敛于均衡点

（1，0）的趋势，即银行提供低质量智能银行服务而

用户选择使用。

总而言之，当初始情况在 i、iv区域时，根据双方

策略调整速度，其稳定状态最终将收敛于 iii区域

（0，0）或 ii区域（1，1）。例如：在 i区域中，即使各个银

行都选择提供高质量的智能银行服务，然而很多情

况下，用户受产品功能、使用习惯等影响，从而选择

不使用策略。此时，若银行为减少成本压力，选择提

供低质量智能银行服务，则双方稳定策略向 iii区域

转移；若银行坚持高质量智能银行，改变自身营销策

略，提高用户满意度，用户开始转向使用高质量智能

银行，则双方稳定策略向 ii区域转移。

五、结论与建议

1. 结论。

（1）从银行角度来看，建设高质量智能银行需要

较高的成本，在用户数量不确定、相关收益不确定的

情况下，银行需观测用户的行为，监测和对比用户对

待低质量智能银行服务时的态度，从而应确定是加

快还是暂缓提高智能银行质量的进程。

（2）从用户角度来看，用户易受低质量智能银行

服务的影响而倾向不使用智能银行。同时，用户群体

内的个体存在互相学习和模仿的行为，使得群体中

选择“不使用”策略的比例增加，部分用户选择观察

与等待，部分用户自此放弃使用智能银行，从而影响

智能银行的整体推广。

2. 建议。

（1）银行应担当领导角色。在整个演化博弈中，

银行是提供者，而用户则是使用者。银行作为先行动

的一方，在推动智能银行发展中起主导作用，因此，

认清自身形势至关重要。银行越是主动引导用户并

提高用户使用智能银行服务的满意度，越容易赢得

更多的用户，从而获取更高收益。

（2）控制高质量智能银行建设成本。建设高质量

智能银行时，银行效益取决于“使用”策略用户的数

量，有一定的不可控性。而建设成本相对于效益而

言，可控性较强。因此，在效益不确定的情况下，银行

应努力降低建设高质量智能银行的成本，打造智能

银行的品牌，从而增加、稳定图 4中 ii区域的面积，

使更多的用户倾向于采用“使用”策略。

（3）提升用户参与度。在博弈过程中，由于智能

银行在我国发展时间较短，银行与用户对于智能银

行信息的掌握存在差异，用户受到思维习惯及信息

不对称的影响，不仅阻碍了智能银行的推广，也大大

降低了用户的参与度。因此，银行应加大对高质量智

能银行服务的宣传，向用户释放银行发展智能银行

的信号；同时，银行可加强用户教育，设置体验区，减

少用户的疑虑，提升用户参与度。

（4）形成银行与用户的良性互动。银行与用户的

博弈是一个在互相学习中不断调整自身策略的过

程。即使是高质量的智能银行，也会存在部分用户不

满意的现象，为了阻断“不公开”策略在用户间的蔓

延与传递，银行应向少数不满意用户详细解释并尽

力提供高质量甚至个性化的服务，促使用户逐渐向

“使用”策略演化。
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