
基础零售夯基石·科技赋能创未来 
——平安银行基础零售业务发展报告 
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基础零售 

消费 
金融 

私行 
财富 

成本控制 

风险控制 

AI 

零售3+2经营体系 

获客 

经营 

智能平台 

• 综合金融获客 

• 自营获客（DS/直营） 

• 收单/代发/BBC批发获客 

• 自然进店获客 

• 线上获客 

• …… 

AUM层级拉升 

• 大众→财富→输送私钻 

多PPC交叉销售 

• AUM到LUM的转化 

• LUM到AUM的转化 

• L1→L2→……→Ln 

线上银行生态 

• 口袋银行APP 

• 微信公众号 

线下智能网点 

• 智能新门店 • 小程序 

• H5移动官网 

多渠道多场景多产品线获客 

基础零售是零售发展的基石，依托智能平台打造线上线下多场景获客、大数据驱动以客户为
中心精准服务实现客户资产层级提升及多PPC交叉销售是基础零售的主要职能 
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基础零售与私人银行和消费金融存在着密不可分的关系，在经营中也已初步打通 

基础零售 

向上
输送
私钻
客户 

向上输送 
私钻客户 

AUM→LUM 
LUM→AUM 
L1→L2→… 

私行财富 消费金融 
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平台赋能·成绩斐然 

模式颠覆·突破发展 
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客户规模持续大幅增长 

6991 

8390 

2017年 2018年 

5239 

2016年 

单位：万户 

+33% 

+20% 

2018年，零售客户规模持续大幅增长，集团综合金融和尖兵策略获客优势凸显 

集团综合金融获客占比39% 

尖兵获客占比67% 

自营获客占比19% 
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基础零售是2018年零售存款及AUM增长的主要来源 

89% 85% 

2018年增量占比 

基础零售2018年存款规模/增量占比 

期初 期末 

69% 

62% 
 
 

基础零售2018年AUM规模/增量占比 

期初 期末 

55% 

45% 

+7PPS +10PPS 

规模占比 2018年增量占比 规模占比 
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股份制银行 
零售存款增速 

股份制银行 
零售AUM增速 

2018年零售存款和AUM规模增速在股份制银行中排名第一 

35% 35% 33% 26% 24% 
17% 

8% 6% 

0%

10%

20%

30%

40%

0
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10000

15000

平安 中信 浦发 光大 兴业 民生 华夏 招商 

2017年 2018年 增幅 

平安银行 银行A 银行B 银行C 银行D 银行E 银行F 银行G 

30% 

20% 19% 17% 17% 15% 14% 
11% 

0%

10%

20%

30%

40%

0

20000

40000

60000

80000

平安 中信 兴业 光大 华夏 民生 浦发 招商 

2017年 2018年 增幅 

平安银行 银行A 银行B 银行C 银行D 银行E 银行F 银行G 

单位：亿 

单位：亿 



37% 46% 
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基础零售收入快速增长 

59% 65% 

2017年 2018年 

+6 
PPS 

2017年 2018年 

其中：非息收入占比 

+9 
PPS 

基础零售收入占比 

2017年 2018年 

+18% 

基础零售收入增幅 
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2017年 2018年 

基础零售AUM增速强劲 

60% 

单位：亿 

零售客户PPC持续提升 财富客户增长稳步提升 输送私钻客户能力增强 

2018年 

11.3 

13.5 

2017年 2017年 2018年 

3.04 

4.25 

单位：万户 单位：万户 

各经营指标持续向好 

2017年 2018年 

50% 

+10PPS 
+40% 

+20% 

+6% 



4700万 2500万 

新口袋APP用户数 月活设备数 

流量变现 

线上产品销售占比98%
其中自然流量占比62% 

AUM 

口袋线上开卡量 
占总体比6% 

信用卡 

口袋线上放款额 
占比达5% 

贷款 

商城及生活交易金额 

84亿 

商城 

金融类APP排名 

第10名 
股份制银行排名 

第2名 

智能平台建设成效卓著， 口袋银行2018年APP月活股份制银行排名第二，流量变现成果初显 

10 
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在客户量大幅增长同时，建立了依托智能平台和大数据驱动的OMO经营模式，线上线下闭
环服务客户 

大数据洞见及策略 

建模分析 

数据采集 

本行数据 集团数据 外部数据 

基本
属性 

行为
特征 

社交
网络 

行为
平台 

产能
潜力 

口袋银行家 线上线下闭环服务客户 

最适合的存款 
最喜欢的礼品 

最适合的贷款 

最适合的理财 最适合的资管 

最适合的基金 

最适合的保险 

月度资金流水 

商城购物 汽融贷款额度 

车辆价值 

代发额 证券标签 

寿险合同 

信用卡账单 

…… 
智能精准运营平台 

促 
活 

产品 
营销 

断点 
营销 

客户 
挽回 

拉 
新 

7天未绑卡  

APP下载 理财产品推荐 信用卡不活跃 

贷款网申断点召回 … 

目标 

A类访客 B类访客 C类访客 

口袋APP 
+ 

活动 

短信push 
+ 

专供产品 

外媒渠道 
+ 

贷款申请 

…… 

…… 

口袋银行家 
（OMO） 

场景
举例 
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科技赋能客户经理获客和服务 

总行大数据驱动 
客户画像及策略生成 

同步到口袋银行家 

场景一：客户在口袋银行进行在线互动 场景二：客户到访门店 场景三：客户经理线上主动接触客户 

客户经理执行总行提供的策略接触和服务客户 

客户与客户经理在
口袋银行互动 

大堂经理实时查看
到店客户画像 

客户经理+远程IC
投顾服务客户 

客户经理查看
经营视图 

根据总行策略
一键联系客户 

到期承接 

潜力提升 

预警流失 

功能性指标 

银证标签 

…… 

远程IC投顾加入支
持复杂产品销售 

客户在口袋银行
查看产品及交易 
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科技赋能分支行的经营管理，经营预警、预测、督导一体化 

晨夕会 网点活动量管理 业绩查询 B+报表 客户视图 智慧经营平台 

•统一数据跟踪体系 
•经营数据看板化 

•涵盖业务各维度数据 
•快速输出报表及结果 

•打造业财综合数据管理平台 
•搭建智能财务管理体系 

经营看板 

B+平台 

智慧财务 
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用技术思维和用户思维再造产品和服务流程，持续提升客户体验 

更安全 更便捷 场景化 

打通信用卡和借记卡注册登录实时侦测 

AI+大数据双轮驱动，SAFE实时交易风控体系，毫秒级实时风控引擎 

客户级的反欺诈实时监控 

借记卡盗转案
下降近50% 

年防堵金额 
6.46亿 

较2017年提升 
56% 

亚洲银行家评选为 
“2018年度中国 
最佳手机安全项目” 

7*24小时服务 

不排队的银行 

服务线上化率
达到98% 

临柜服务时效
提升53% 

智能还款 

工资理财 

银证转账7*24小时 

智能日添利 

在线违章查询缴费 

…… 
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平台赋能·成绩斐然 

模式颠覆·突破发展 
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基础零售在平台搭建、场景获客、精准经营上已夯实基础 

用科技颠覆商业模式，驱动商业模式根本变革 

实现规模爆发式增长和成本收入比优化 

过去 

未来 
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在获客模式上，构建创新用户获取生态，打造开放银行，让用户走进来，让产品和服务走出去 

构建银行线上生态圈 打通集团生态圈 

打造开放银行，让用户走进来，让产品和服务走出去 
更轻量的登录体系 
（支持微信+OTP登陆） 

更便捷的生活支付方式 
（支持微信、支付宝） 

更丰富的金融生活场景 
（降低获客门槛） 

• LUM获客名单->用户 
• BBC外部合作+生活金融场景 
• 智慧品宣 

开创银行新获客策略 多渠道运营建立用户关系指数 
• 金融PPC 
• 生活PPC 
• 建立客户互动关系：线上线下多渠道联动 

• 依托主账户联通金管家、好车主、证券…… 
• 利用场景迁徒集团用户 

• 打通全行线上平台：微信公众号、移动端、小
程序 

• 丰富金融生活场景 

BBC外接平台 
（让平安银行的产品服务无处不在） 

从“获客户”前置到“获用户” 
用户—>客户—>多PPC客户 
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综合金融门
店平台 

流量新增+1万人/日 流量新增+2万人/日 

流量新增+1万人/日 流量新增+1万人/日 

会客厅 周边五公里 

批发外拓 

大屏直播 

… 

寿险 产险 

养老险 证券 … 

银行 

书店 

家具厂商 …… 

咖啡厅 高德 

大众点评 …… 

口袋商城LBS 

智能网点升级，打造综合金融门店平台，实现流量翻倍 



19 

综合经营模式升级，以客户为中心打通AUM、LUM、证券、保险等集团内外产品服务和销售 

打通 
产品定价 

打通 
权益体系 

打通 
功能服务 

打造以客户为中心的“全能型AI客户经理” 
场景化融合综合金融业务服务和销售 

产品策略层
打通 

服务触点层
打通 

成长指
数模型 

05 

04 

03 

02 

01 

强
关
系 
 
 
 
弱
关
系 

客户成长指数体系 

金融
PPC 

生活
PPC 

交互
关系 

支撑 

支撑 



20 

数据智能 生物识别 机器人 自然语言 云服务 AR、VR 
微服务层 

客户库 产品库 员工库 渠道库 案例库 机构库 风险库 
数据 

知识层 

客户专家 

• AI客户视图 

• AI行为预判 

• …… 

营销专家 产品专家 管理专家 风控专家 

• AI产品地图 

• AI风险评级 

• …… 

• AI投顾 

• AI客服 

• …… 

• AI经营 

• AI训练 

• …… 

• AI审批 

• AI催收 

• …… 

组合 
能力层 

AI中台 

动态 
输入 

灵活 
调用 

搭建AI中台，支撑各业务单元对AI的广泛需求 
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在经营上，全面落实AI战略，做体验最优、科技最强、规模最大、结构最好的智能化零售银行 

全面落地AI战略，提升客户服务能力和客户体验 

AI管户 
（面向客户） 

AI助手 
（面向队伍） 

AI管理 
（面向管理者） 

减少人
工投入 

提升人
工效率 

提升管
理效率 

多维度创新管会体系 

面向未来的智能化投产评估能力 

落实科技赋能成果，实现成本收入优化目标 

AI科技赋能 

智能管会支撑 
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