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2019年年中，总行党委高屋建瓴、着

眼未来、全面布局工商银行百年基业长青

发展，适时提出了“第一个人金融银行”

战略。一年来的实践证明，围绕以人民为

中心，全方位做好个人金融业务，既是

“不忘初心、牢记使命”的实际践行，也是

把人民群众对美好生活向往作为全行奋斗

目标的政治站位，更是发挥个金业务应对

经济周期波动、实现全行经营稳定发展、

巩固全球大行领先地位的基础。

齐心协力
战略落地稳扎稳打

“第一个人金融银行”战略实施以来，

全行上下共同努力，做好顶层设计，强化

组织动员，推进联动发展，提速智慧转型，

强化资源保障，稳步推进战略落地实施，

为实现战略目标奠定扎实基础。

战略落地内化于心。统一思想、坚定

信念、立刻行动，是战略落地实施的关键。

进入2020年，“第一个人金融银行”战略

落地悄然提速：元月以1号文件印发战略

实施指导意见，3月启动配套的考核考评办

法修订，4月召开了全行个人金融业务工作

会议落地部署，5月全行开展与先进同业的

对标分析并制定赶超方案，6月开展云调

研、云培训进一步强化战略的精准传导落

地，7月在国内同业中首家发布“第一个人

金融银行战略”品牌体系。一系列措施活

动的有力开展，营造了良好的战略实施氛

围，全行上下对战略的理解更加深刻和入

脑入心，真正把总行党委的战略决策内化

为业务发展信念和自觉行动。

联动发展外化于行。“第一个人金融银

行”战略不是单兵作战，而是军团作战、

协同作战、联动作战。在私私互动方面。

个金条线与银行卡条线联动，推动信用卡

对房贷客户、中高资产客户等优质客群的

渗透，上半年分别新增26万户、19万户，

渗透率达到34%和26%；与私人银行条线

联动，有近1万名私银潜力客户提升至达

标客户；与网金条线联动，手机银行在全

量客户、信用卡客户、私人银行客户的渗

透率分别达到58%、83%、96%。公私联

动方面。机构、公司、个金板块联合制定

了全行GBC联动工作方案。银行卡条线以

线上线下一体化智慧收单为突破，成功营

销10家集团商户。行司联动方面。把工银

安盛、工银瑞信、工银理财的联动营销指标

纳入分行高级管理人员个金板块发展评价

中，上半年累计代销工银安盛保险 195亿

元、工银瑞信基金1096亿元，个人新规理

财产品规模达到6150亿元。

智慧转型创新驱动。战略实施以来，

顺应互联网时代发展，以金融科技应用为

抓手，加快推动个金业务智慧化转型，以

创新驱动个金业务的内涵式发展。构建线

上获客生态。加大工银 e钱包推广力度，

与腾讯、蚂蚁金服、中石化、京东金融等

320 余家各类平台开展合作，服务客户

2700万。推动客户智能维护。打造客户经

理“云工作室”，助力线上客户维护，同时

加快建设智慧大脑、极致体验、智能外呼

等系列工程并强化推广应用，实现了对客

户服务的智慧化转型。加快渠道智慧转型。

在部分重点城市推广建设5G智慧银行网

点，智能设备服务客户近1.5亿人次。手机

银行深化人工智能、大数据等金融科技应

用，支撑线上线下一体化发展。持续优化

业务运行流程。个贷业务线上化成果逐步

落地，陆续投产了线上征信授权、线上签

署贷款申请材料等功能。信用卡业务利用

大数据决策引擎提高优质客户自动审批率，

提升了业务处理效率。

资源支持保驾护航。兵马未动、粮草

先行。财务会计条线持续加大财务资源投

入，涵盖信用卡“爱购周末”、三方支付绑

卡促活、个人手机银行、短信费促销等业

务。资产负债管理条线持续按照高于余额

占比制定个人贷款年度增量计划，加大对

个人住房贷款配置力度，制定了合理的

FTP价格水平。人力资源条线加大人员配

备支持，将今年校园招聘员工的一半投放

到客户经理、客服经理等岗位。运行管理

条线有序推进客服经理客户维护职责落地，

目前4万名客服经理已开通客户维护权限，

维护客户885万户。渠道管理条线积极推

动“网点+”场景建设，共建成涵盖社保、

公积金、税务、征信等政务类特色场景网

点1010家，建成特色网点2074家。

战略协同发展与共。第一个人金融银

行战略实施过程中，始终注重与外汇首选

银行战略、重点区域发展战略的配合共进。

坚持个人外汇合规管理与经营发展两手抓。

重启个人外币结构性存款发行工作，发行

三期累计销售6.05亿美元。试点开办“湾

区理财通”业务，广东分行与工银澳门于6

月在同业率先推出湾区跨境理财服务。协

同重点区域发展战略加快布局。推动京津

冀、长三角、中部、成渝、粤港澳等五大

重点区域“第一个人金融银行”战略落地，

加强按揭资源保障，在信用卡业务方面给

予支持帮扶，推动手机银行新功能的先行

先试。加强对重点城市行战略支持，城区

新建网点14家，优化网点布局103家，占

全行网点优化调整数量的42%。加快县域

市场拓展，27家县域网点已建成并投入运

营，7月份正式推出了手机银行县域版，加

大县域市场专属产品开发和供给。

成效初显
个金业务再创佳绩

一系列战略举措的扎实、有效、快速

落地实施，让个人金融业务发展百尺竿头

更进一步，各项核心指标市场竞争力表现

更加强劲，业务贡献度更加有力，客户基

础更加夯实，经营质态更加稳健，市场美

誉度和知名度更加响亮。

坚持比的思想，市场竞争力稳步提升。
储蓄存款6月末实现日均增量8868亿元，

保持同业第一，时点增量首次半年突破万

亿大关，余额突破11万亿关口。外汇储蓄

（含积存金）较年初增加11.5亿美元，同比

多增21亿美元，四行占比提升0.3个百分

点。个人金融资产余额达到15.5万亿元，

同比多增 3054亿元，保持同业领先。其

中，私人银行按同业可比口径，管理资产

达2.09万亿，稳居四行首位。个贷与按揭

贷款增量领先同业，到6月末全行个人贷款

余额达到6万亿元，按揭贷款余额5.4万亿

元，分别较战略实施前的2018年末增加了

1万亿元和8800亿元，与先进同业差距加

快缩小。

坚持价值创造，行内贡献度再创新高。
个金板块营业贡献上半年达到1216亿元，

在全行的占比提升至49.2%，对全行经营

稳定发挥了压舱石的作用。个金板块上半

年实现中收 458 亿元，在全行占比达到

51.4%。信用卡中收增长提速，实现217.6亿

元，同比增幅8%，比全行平均增速高7.6

个百分点，在全行占比24.4%，保持第一

大中收来源。

坚持客户至上，客户基础逐步夯实。
客户总量上，全量个人客户6.64亿户，保

持较快增长。客户结构上，月日均金融资

产5万元以上客户6月末达到4483万户，

净增176万户，创历年来新高。私人银行时

点达标客户10.56万户，较年初增长1.5万

户，保持四行领先。客户活跃度上，手机银

行月均动户数7726万户，同比上升17.7%，

领先同业。e支付商户中活跃商户占比达到

40.2%。重点客群上，工银e钱包线上获客较

年初增加929万户，社保卡新获客347.4万

户，建工客群净增96万户。

坚持风控强基，风险控制保持稳健。
个贷资产质量经受住疫情的考验，个贷不

良率0.39%，按揭贷款不良率0.29%，好于

预期并保持优良水平。银行卡专业贷款不

良率2.57%，较一季度下降0.23个百分点。

外部欺诈风险得到较好控制。“工银智能卫

士”累计使用量达到1.13亿人次，覆盖客户

3202万户。网络金融智能风控系统监控交

易超过285亿笔，成功拦截欺诈交易2.6万

笔，同比提升 371%，挽回客户资金损失

9541万元。“投诉治理年”效果初显。个

人金融业务上半年月均投诉量较去年12月

下降54.50%。

坚定不移
战略实施向纵深推进

在“第一个人金融银行”战略感召下，

工行下一步将按照总行党委“48字”工作

思路，坚持“三比三看三提高”工作方法，

把准“大、全、稳、新、优、强”发展方

位，将战略实施推向深入。

提升市场竞争水平，做“大”个人金
融。规模是基础、是前提。要通过战略的

深入实施，让个金业务规模、体量、市场

份额和影响力做到全面领先同业。抓住货

币政策变化和资金流动趋势，进一步做大

储蓄存款规模，扩大日均增量同业第一优

势，年内重夺时点增量同业第一。保持个

人金融资产业务良好发展态势，持续领先

同业。服务人民群众安居梦、消费梦、创

业梦，推进各项个人贷款业务协调发展，

保持个人贷款和按揭新增“双第一”。加快

个人中收同业赶超，推动信用卡中收缩小

同业差距，巩固个金中收优势并实现核心

口径收入同业第一。

深化联动协同发展，做“全”个人金
融。以客户为中心，发挥工银集团整体优

势，强化各专业的联动，为个人客户提供

更加全方位服务。深化与国际业务合作，

加快个人外汇首选银行建设，实现境内外、

本外币一体化服务，尽快缩小与先进同业

差距。以GBC联动为着力点，深化与公

司、机构、普惠业务合作，做好代发、建

工、商户等业务共拓，在以公带私、以私

促公中实现对客户的综合性服务。深化与

渠道管理、网络金融专业合作，加快智慧

网点建设、手机银行6.0开发，实现对客户

线上线下一体化服务和业务拓展。同时保

持开放心态，以工银e钱包为依托，深化

与外部机构平台合作，将网点开到互联网，

构建个金业务新生态。

强化风控管理能力，做“稳”个人金
融。全面提升个金业务全流程风险管理水

平，加强潜在风险研判，加强输入性风险

管控，严把机构和产品准入关，做好客户

投诉治理年活动，从流程、机制上来解决

客户服务问题。积极落实监管要求，强化

销售合规及反洗钱风险管理。优化个贷业

务流程，从源头把控实质性风险，同时建

立更加严谨的信用卡风控体系。

加快智慧零售转型，做“新”个人金
融。运用新技术、新理念，加大智慧化转

型步伐，传承创新、守正出新，立于个金

业务市场发展潮头。加快科技赋能营销转

型，继续做好客户经理“云工作室”、智慧

大脑、极致体验、智能外呼平台的建设和

推广，推动总行各部门、各条线围绕客户

画同心圆，引导分行强化智慧化转型的意

识，做好总行科技成果的落地应用。进一

步加强科技赋能流程优化，加强网点无介

质服务模式推广，实现个贷业务流程线上

化智能处理。持续推进信用卡业务在数字

产品研发、营销获客、服务支持、风控管

理方面的智慧转型升级。

筑牢客户坚实基础，做“优”个人金
融。坚持全量客户战略与中高端客户战略

并重。全量客户方面，牢固树立客群经营

理念，继续在代发、社保、建工、商友等

重点客群拓展上下功夫，提升工银e钱包

线上获客能力。中高端客户方面，加快新

一代客户分层服务体系开发建设并及时对

外发布，完善私人银行极高、超高净值客

户一户一策工作机制，提升信用卡活跃客

户比重。

加强资源投入保障，做“强”个人金
融。进一步加大客户经理队伍建设，及对

重点区域、县域机构的个金专业人员配置

力度，加快推进客户经理队伍综合化、发

挥客服经理营销维护作用、强化远程维护

团队建设等，提升个金队伍履职能力。建

立客户营销维护费用资源投入的科学化、

常态化机制，加大对重点营销活动、重点

项目、重点客户、重点区域的营销费用投

入力度。持续提升金融科技资源对个金业

务智慧化转型发展的支撑作用。统筹做好

负债产品发行、按揭贷款规模、信用卡分

期专项计划等资源摆布和倾斜。

战略有为，行而致远。展望未来，工

商银行个人金融业务必将在总行党委的正

确领导下，在全行上下一心贯彻落实“第

一个人金融银行”战略的共同努力下，实

现市场竞争力的全面提升和跨越突破，最

终成为同业佼佼者、成为市场领先者、成

为人民群众的信赖者，成为党的金融事业

的忠实奋斗者和先行者。

供稿：个人金融业务部

扬帆起航正当时 战略引领谱华章
——工行全面推进实施“第一个人金融银行”战略纪实

导 读

推进“第一个人金融银行”战略
系列专题报道之一：

协办奋进 赢得未来
◀ 第三版 ▶

管理沙龙

把握发展定力
坚持稳中求进
◀ 第二版 ▶

业务研究

交易银行业务
创新发展实践
◀ 第四版 ▶最近，厦门一家提供社会安全

系统解决方案的民营企业申请科创

板IPO的消息不胫而走，工行厦门

软件园支行作为一路陪伴这家企业

快速壮大的金融合作伙伴，感到由

衷的喜悦和振奋。

故事要从2017年说起。在厦

门举行的“金砖国家峰会”上，这

家企业因成功承接峰会安保系统工

作进入支行视野。但当时企业已获

数家同业银行合计上亿元授信，虽

数次辗转联系，企业还是婉拒了支

行的合作意向。

日日行，不怕千万里；常常

做，不怕千万事。支行未轻言放

弃，跟进中得知企业科技园建设项

目存在融资需求，终于找到营销突

破口，主动联系企业提交金融服务

方案，快速完成审批，后发先至解

决企业燃眉之急，开启双方合作之

门。之后，这家科创企业在“金砖

国家峰会”后业务爆发性增长，匹

配资金资源支撑企业高成长的需求

迫切。2019年，支行运用总行创

新推出的科创企业专属授信模型，

给予当时营收仅2.6亿元、但在手

可核实订单已超10亿元的企业核

定7.8亿元授信，赋予企业参与重

大项目竞标的底气。2020年上半

年，支行以企业为核心营销落地了

一条数字供应链，在企业IPO关键

时点帮助企业解决账款期限错配、

优化财务报表的需求。

在此基础上，支行还推荐将企

业纳入总行级百家民营骨干企业名

单并签署战略合作协议，总分行专

家先后走访企业，为企业提供多元

金融服务，以“融资+融智”助力

企业突破发展瓶颈。如今，支行已

成为企业首选主办银行，企业日均

存款超过3000万元，预计2020年

底实现科创板上市，将带来可观综

合效益和业务机会。

这家企业的故事是软件园支行

倾力服务科创企业的一个缩影。对

于园区内大量还处于初创期的“民

营”和“小微”科创企业，支行积

极运用基于大数据分析和应用场景

的“经营快贷”普惠融资产品，帮

助存在短期资金缺口的企业获得银

行融资，打响了工行品牌。

软件园支行行长刘志方告诉记

者，作为总行确定的新市场特色支

行，支行积极运用“三比三看三提

高”工作方法，通过比同业，比出

了客户认可和同业尊重，比出了参

与市场竞争的激情和能力；通过比

系统，比出了进步也比出了差距，

比出了全局观念和对集团贡献度的

提升；通过比自己，找准自身的特

点和定位，比出了不断寻求自我超

越、抓牢落地执行的决心。

与同业比，厦门银保监局局长

2019年将软件园支行选定为厦门

银行系统唯一的基层联系点，对支

行专注服务园区企业的相关举措予

以充分肯定。与兄弟支行比，

2020年上半年，软件园支行小微

企业有贷客户数量较年初增加

65%，其中小微企业银行融资“首

贷”户占厦门分行全辖的五分之

一，普惠贷款增量中信用贷款占比

47%，为厦门分行全辖的2倍。与

自己比，软件园支行从2019年第

一季度首次参与特色支行考核排名

的第15名，提升至2020年上半年

的第3名，各项新市场业务指标保

持稳步增长态势。截至 2020年 6

月末，支行服务的客户中新市场客

户占比达54%；支行对公贷款余额

中新市场客户贷款余额占比达

67%，对公有贷客户数中新市场客

户占比达65%。

比出自身特色 赢得客户口碑

工行位列“世界500强”第24位
近日，美国 《财富》 杂志公布了

2020年“世界500强”排名榜单，工行以

1771亿美元的营业总收入位列全球第

24位，排名比上年提升两位，同时连续

八年在商业银行子榜单中位列榜首。

根据《财富》杂志对全球企业上一

年度营业总收入排名结果，沃尔玛以

5240亿美元连续七年蝉联榜首，来自中

国的三家企业中国石化、国家电网以及

中国石油分别以4070亿美元、3839亿美

元和3791亿美元排名第二至第四位。

在商业银行子榜单排名中，工行排

名全球商业银行第一，中国建设银行、

中国农业银行、摩根大通和中国银行分

列第二至第五位。

在“世界500强”排名榜单按净利润

的排名中，工行以452亿美元的净利润

排名全球第四，列沙特阿美公司、伯克

希尔哈撒韦和苹果公司之后。

供稿：管理信息部工行通讯融e联场景号 工行通讯微信公众号

为加强对深度贫困地区的就业扶贫工作，工行自2019年以来累计投入帮扶资金4200万元，帮助四川金阳

县建设就业扶贫综合培训中心。目前，项目已完成总体进度的60%，预计年底前完工。项目竣工后将惠及当地

贫困群众4万余人，从根本上提升他们的就业技能，实现一人就业，全家脱贫。 供稿：办公室

行报记者 王旎 行报通讯员 方建国

运用“三比三看三提高”工作方法


