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科技引领变革    

          智能点亮未来 
                    ——零售战略转型主题报告 
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“互联网+”时代下，商业银行的“硬实力”仍在 ，但 “软基因”欠缺 

硬实力 软基因 

功能齐全的 
金融牌照 

覆盖广泛的 
线下网点 

成熟稳固的 
风控体系 

相对充足的 
自有资金 

尚未成形的 
互联网思维 

不够敏捷的 
组织运作形态 

未引领业务发展的 
科技应用 

难以形成的 
线上场景流量 

（用户思维、数据思维、
平台思维、迭代思维） 
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因此，需要从客户角度出发，依靠科技力量直接从1.0跨入智能化 
零售银行3.0阶段 

传统模式 

1.0 互联网模式 

2.0 数字化模式 

3.0 智能化模式 

从银行角度 
出发的改良 

从技术角度 
出发的改革 

从客户角度出发 
的颠覆式革新 

• 传统线下银行 

• 推出线上功能 
• 对客户的了解有限 

• 几乎所有功能线
上化 

• 理解客户的金融
需求 

• 真正以客户为中心 
• 具有互联网思维、并
通过科技引领、组织
敏捷形成新流量入口
的金融+互联网智能
化零售银行 

现状 目标 
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而作为一家上市企业，推行如此、进取的革新，在保证足够资源投入的
同时，也需要兼顾短期业绩成长的目标 

  
1 2 3 

保证资源投入 
• 大量科技系统、硬件、
人力先期投入 

业绩持续成长 
• 利润保持持续增长，
提振市场信心 

转型成功获认可 
• 转型成功，成为市场认可的智
能化零售银行，市值稳步提升 

短期 中长期 
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除常规“硬实力”外，依托集团综合金融，平安银行在获客和客户综合
服务方面还具有做零售的“天生”优势 

平安集团愿景： 
中国最大、最领先的个人金融服务集团之一 

广泛的销售网络 
 

• 130万个险代理人 
• 30万金融专业人员 

——“每1000个中国
人中，就有一个是平
安人” 

完善的产品体系 
 

• 金融牌照最齐全 
• 拥有满足不同客
户需求的全产品
线，提供一站式
综合金融服 

充足的客户资源 
 

•个人客户数1.53亿 
•互联网用户数4.3亿 

——“每10个中国人
中，就有一个是平安
的客户” 

 

领先的后援平台 
 

• 工厂化、标准化、
流程化 

• 提升服务，支持销
售，降低成本，控
制风险 
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此外，平安集团在金融科技上的积累将转化为平安银行的强大技术壁垒 

 平安集团从传统的资本驱动型模式转变为科技驱动型模式，通过大数据、区块链、

云计算与人工智能等创新技术搭建核心基础平台，以支持核心业务变革 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

大数据&区块链 
• 大数据平台数据规模达

8.5PB 
• 单个用户数据标签达

20,000个 
• 征信技术助力2,200家机构
管理风险 

• 12个基于区块链技术的金
融医疗场景已在探索中 

• 支持150秒快速部署，一
天可上线一家机构 

• 59%的产品/系统更新14
天内完成 

• 89%的产品/系统更新30
天内完成 

• 70%核心业务系统接入平
安金融云 

平安金融云 

• 认知人工智能 
- 人脸识别准确率：99.8%；
声纹识别准确率：99% 

• 预测人工智能 
- 联合研发全球首个人工智
能+大数据流感预测模型 

• 决策人工智能 
- 车辆定损提速4,000倍 

人工智能 
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同时，平安银行在传统零售贷款业务上早布局、重发展，具备明显优势 

信用卡 新一贷 汽车金融 

 2009年推出，关注长
尾客群，开创“普惠
型信用贷款”先河 

 服务百万客户，近10
年风控数据积累，历
经多轮周期 

 自建风控体系，接入
第三方征信数据 

 冠军/挑战者测试，
实施客户差异化定价 

 集中化、工厂化后台
运营流程 

 平安集团的第二张金
融名片 

 营收、利润贡献占比
在大零售中排名第一 

 流通卡量、跨行POS
份额、资产收益率位
居上市股份银行前列 

 获客成本低于行业平
均水平，年费卡占比
高于同业平均水平 

 风险指标优于行业平
均水平 

 市场份额连续3年领
跑同业 

 主流品牌基本实现总
对总战略合作，并覆
盖全国主流城市 

 定价持续多年保持较
高水平，同时不良率
维持在低位 

 领先同业实现业务流
程全线上化，客户满
意度大幅高于同业平
均水平 
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并且拥有强大的风控能力 

海量数据 
•平安40余家子公司全金融信息覆盖，覆盖全国约2亿人 

•上万个标签不断更新的动静态字段信息 

• 领先的集成算法模型平台，支持

精确个性化差异化的模型选择 

• 模型覆盖全流程的风险管理应用 

高素质风险精英团队 

• 风险高管来自国内外多家先进机构，

经历过卡危机和完整的经济周期，

应对价格战有丰富的经验 

• 约1000人以上的风险管理团队 

• 风险策略团队80%研究生以上学历，

均毕业于国内外知名高校 

先进模型 

风险
管理 
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以客为本：以客户为中心，精

准洞察客户需求并及时响应 

一站式：为客户提供一站式零

售综合金融产品和服务 

O2O：线上线下全面打通，为

客户打造无缝的极致体验 

开放互联：以科技连接银行内

外，为客户导航贯通金融生活 

1 

2 

3 

4 

而在“软基因”补位上，平安银行通过确立转型发展四大原则让互联网
思维逐步普及，并采取一系列速赢举措，提前打下坚实基础 
 

4大原则 速赢举措 

高层参与 

资源倾斜 
1 

• 集团重点关注项目 
• 董事长亲抓 
• 人、财、物资源全面倾斜 

队形整编 

队伍充实 
2 

• 三类人：集团综合金融人才、互联
网及技术专才、资深银行家 

• 专属零售IT团队 

4 
• 零售网金不设科室架构与干部职数 
• 倡导开放、包容、共享的组织文化 

去行政化 

互联网文化 

工具引入 

流程改造 
3 

• 引入工具推动日常工作管理线上化 
• 业务流程集中管理、精简化，打破

不同单位藩篱 
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基于上述优势以及速赢举措，兼顾短期目标与中长期目标，平安银行正
式提出通过“1-2-3-4”新模式打造“领先的智能化零售银行” 

     优势与基础 “1-2-3-4” 新模式 

两大能力 三新三变 
 

一个尖兵策略 
• 以信用卡带动借记卡 • 以LUM带动AUM 

领先的智能化零售银行 

• 大数据能力 • 账户能力 
• S 
• A 
• T 

• 组织 
• 网点 
• 产品 

四轮驱动 
•综拓SAT 
模式 

•家族传承办
公室模式 

•传统银行升
级模式 •B2B2C模式 

发挥零售贷款与风控优势，
实现短期目标 

依托集团综合金融以及科技
创新优势，在速赢举措基础上，
进一步构建自身科技能力，打
造极致客户体验，从根本上推
动零售银行业务模式变革，在
推动短期目标达成的同时，实
现中长期发展的愿景 

1 

2 
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截至9月末，零售主要业绩指标保持快速增长 

243  218  
336  

2016年1-9月 2017年1-6月 2017年1-9月 

7976  9510  10215  

201612 201706 201709

(亿元) 
38% 

贷款余额：7471亿， 
较年初新增2062亿, 增幅38% 

5409  6570  7471  

201612 201706 201709

(亿元) 
21% 

存款余额： 3260亿， 
较年初新增570亿，增幅21% 

2690  3121  3260  

201612 201706 201709

28% 

(亿元) 38% 

营收：336亿，同比增幅38%， 
全行占比由上年的30%升至42% 

64  81  
125  

2016年1-9月 2017年1-6月 2017年1-9月 

(亿元) 94% 

净利润：125亿，同比增幅94%， 
净利润全行占比由上年34%升至65% 

(亿元) 

AUM余额：10215亿， 
较年初增加2239亿，增幅28% 
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客户数稳步提升 

(万户) 
25% 

零售客户数： 6574万户，较年初
新增1335万户，增幅25% 

5239  5843  6574  

201612 201706 201709

(万户) 
26% 

私财客户数： 43.16万户，较年初
新增8.8万户，增幅26% 

34.38  
41.18  43.16  

201612 201706 201709

(万户) 
72% 

APP用户数： 3630万户，较年初
新增1522万户，增幅72% 

2108  

3164  
3630  

201612 201706 201709
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LUM三大尖兵实力不断增强 

(亿元) 39% 

信用卡贷款余额： 2524亿， 
较年初新增713亿，增幅39% 

1811  2080  2524  

201612 201706 201709

(亿元) 47% 

新一贷贷款余额： 1137亿， 
较年初新增364亿，增幅47% 

774  
969  1137  

201612 201706 201709

(亿元) 22% 

汽车金融贷款余额：1163亿， 
较年初新增210亿，增幅22% 

953  1048  1163  

201612 201706 201709

(亿元) 53% 

信用卡营收： 同比增幅53% 

2016年1-9月 2017年1-9月 

(亿元) 29% 

新一贷营收： 同比增幅29% 

2016年1-9月 2017年1-9月 

(亿元) 59% 

汽车金融营收：同比增幅59% 

2016年1-9月 2017年1-9月 
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资产质量持续向好 

注：M0-M2滚动率：风险早期预警指标，“M0至M2”—正常贷款（M0）有多大比例滚入逾期30天以上 

50  
42  

2016年1-9月 2017年1-9月 

(亿元) 

1.06% 
0.66% 

2016年1-9月 2017年1-9月 

201609 201610 201611 201612 201701 201702 201703 201704 201705 201706 201707 201708 201709

新一贷 汽融 信用卡 

不良贷款率：0.68%，同比减少41个BP 新增不良额：42亿，同比减少8亿，幅16% 

M0-M2*滚动率总体稳定并呈下降趋势 

-16% -41BP 
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综合金融优势进一步凸显 

17% 

43% 

2016年1-9月 2017年1-9月 

26PCT 

综拓渠道借记客户新增贡献占
比：43%，同比增加26个百分点 

20% 
28% 33% 

2016年1-9月 2017年1-6月 2017年1-9月 

12PCT 

综拓渠道新一贷发放额占全行
比：33%，同比增加12个百分点 

30% 
37% 

44% 

2016年1-9月 2017年1-6月 2017年1-9月 

14PCT 

综拓渠道信用卡新发卡占比：
44%，同比增加14个百分点 

其中，三季度综拓渠道占比达38% 其中，三季度综拓渠道占比达54% 
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AUM增速 贷款增速 存款增速 

28% 

平安 银行A 银行B 银行C 银行D 银行E 银行F 银行G 

21% 

平安 银行A 银行B 银行C 银行D 银行E 银行F 银行G 

38% 

平安 银行A 银行B 银行C 银行D 银行E 银行F 银行G 

 对标同业，关键指标增速在股份制银行中领先 
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信用卡银联跨行POS交易
（亿元） 

APP月活客户 
（万户） 

信用卡流通卡量 
（万卡） 

银行A 银行B 平安 银行C 银行D 银行E 银行F 银行A 平安 银行B 银行C 银行D 银行E 银行F 

对标同业，部分业务规模率先取得突破，位居前列 

银行A 平安 银行B 银行C 银行D 银行E 银行F 银行G 
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客户满意度大幅上升 

20 

注：NPS：是指客户净推荐值。客户调研中，1-6分为贬损客户，7-8分为被动客户，9-10分为推荐和褒奖客户。 
        28%：每100个调研客户中，持推荐和褒奖的客户比贬损的客户要多28个。  

NPS：  2017年上半年28%， 
比2016年末提升5个百分点 

22% 23% 

28% 

16年上半年 16年下半年 17年上半年 

1触点
调研 

2贬损
回访 

3反馈
问题 

4改善
优化 

5检验
结果 

触点调研--完成覆盖更多接触点 
网上银行  口袋银行   营业网点 
人工客服  理财经理   理财产品 
自助设备  柜面开户 房贷  万里通 

贬损回访--开展贬损声音挖掘 
通过电话回访，调研客户评价低分
原因及意见 

反馈问题--反馈客户痛点 
定期反馈责任单位客户痛点，提供
改善依据 

改善优化--改善NPS分析 
整理分析数据据，探寻NPS趋势和
业务价值 

开展银行触点检验 
定期对比触点NPS变化情况，贬损
问题改善情况 

全流程 

“全流程、全触点”NPS管理机制 

全触点 

1 

2 

3 

4 

5 
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虽然取得了较好的成绩，但仍存在一定不足需要改进 

科技 
引领 

业务 
规划 

拥抱 
集团 

组织 
运作 

▪ 组织上下统一思想、统一认识、统一行动，但相较互联网企业不够敏捷，在总、分、支
行部分存在管理机制复杂、运作效率不高的情况，各分支行发展不均衡，呈现两极化倾
向 

▪ 近一年来，市场环境发生了较大变化，部分业务模块的定位与规划需要基于此做进一步
明确与适应性调整，以满足业务持续、高质、高速成长的需要 

▪ 与寿险、产险、证券等专业子公司合作紧密，但仍有较大深化空间，在对接机制及产品
服务上还需优化、完善 

▪ 科技引领的效能逐步凸显，但从传统银行文化向互联网文化过渡存在一定阻碍，同时线
上平台还未完全发挥出其应有的威力与爆发力 
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接下来，平安银行将继续深入推动零售智能化转型工作，并谋求在关键
模块进一步突破 

拥抱 
集团 

科技 
引领 

变革 
突破 

▪ 在组织上全面推进敏捷转型，建立敏捷机制以及贯穿“总-分-支-前线”的垂直化管控协
调体系，进一步提升组织运转效率 

▪ 推动私行新模式、消费金融战略规划、支付结算平台等项目设计、实施，建立起零售业
务可持续发展的机制与能力 

▪ 深化银寿合作，进一步打通寿险金管家APP和口袋银行APP 
▪ 推进银证战略一体化，全面整合双方产品、队伍、网点、权益、数据、系统6大模块，

打造“银行+证券”的全面服务，实现共同成长 
▪ 参与集团智慧城市云平台的建设，重点推动实施“社区服务管理云”，整合社区服务资

源和数据，打造系统性社区管理服务解决方案 

▪ 进一步加大在科技领域的投入，引入更多高新人才，建立完善的创新机制，持续开展线
上新模式的探索，并在AI等新兴技术应用上发力，最终形成1-2个爆款产品推向市场，
壮大品牌声量 
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敏捷机制：逐步从传统银行组织向高效敏捷组织转型 

…到“敏捷小组”组成的业务集群 从“金字塔”型层级组织… 

单一线程 
▪ 敏捷小组团队在项目期间全职投入交付

结果相关事务讨论推进 
▪ 各职能部门人员同时负责多个业务环

节）的相关设计、审批 

目标协同 
▪ 敏捷小组团队紧密协作，共同推进基于

项目的整体业务目标 
▪ 各职能部门专注于相关领域单一考核指

标 

全程负责 
▪ 敏捷小组团队共同负责项目的“端到

端”流程推进及最终交付 
▪ 各职能部门仅参与相关环节设计讨论及

审批，项目负责人推动各环节进度及最
终交付 

组织跨界 
▪ 针对关键业务环节组建跨职能敏捷小

组，项目经理牵头在小组内部完成项目
相关的各项跨职能沟通协作 

▪ 按照业务职能划分组织，具体项目负责
人推动跨部门沟通协调 
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创新生产&筛选 创新孵化 创新落地 

创新论坛 创新车库 

• 自上而下发布与自下而上

征集，紧密跟踪和掌握国

内外最新技术发展趋势，

并结合业务发展情况，找

到新技术、新模式与业务

的结合点 

• 承接创新论坛的高潜、优秀

项目，对创新型产品及模式

进行孵化，采用互联网敏捷

开发模式，集中最优资源实

现创新的快速试验、迭代及

落地 

业务
属主 

• 承接孵化成

功项目，按

照常规业务

发展模式运

作，并对最

终投产效果

负责 

创新激励体系，营造创新氛围、培育创新人才 

对创新的敏锐洞察 对创新的快速实现 

1 2 

3 

创新机制：贯穿创新从生产到孵化到落地的全流程，并辅以完善的激励
体系 
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谢  谢！ 
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