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2020年 7月 17日袁 中国工商银行在北京
发布野第一个人金融银行战略冶品牌体系遥 该品
牌体系包括野贴心工行尧极智工行尧无界工行尧放
心工行冶四个方面袁以野服务+尧智慧+尧场景+尧安
全+冶为核心表达袁旨在进一步促进工行野第一个
人金融银行战略冶实施袁提升个人金融服务的品
牌价值和客户体验袁 让现代金融服务更好地走
进百姓生活袁助力满足人民对美好生活的向往遥
据悉袁 这是国内银行业首家推出的个人金融银
行品牌体系遥

工行董事长陈四清在发布会上表示袁 工行
打造野第一个人金融银行冶袁是贯彻习近平新时
代中国特色社会主义思想袁坚持以人民为中心袁
践行党全心全意为人民服务根本宗旨的具体行
动曰也是贯彻新发展理念袁助力现代化经济体系
建设袁进一步提高金融服务适应性尧竞争力和普
惠性的战略举措遥

今年以来袁 面对突如其来的新冠肺炎疫情
冲击袁 我国经济展现了强大韧性和巨大回旋空
间袁以国内大循环为主体尧国内国际双循环相互
促进的新发展格局正在形成袁 内需作为经济增
长主引擎的作用持续提升遥 希望通过建设第一
个人金融银行袁为拉动国内需求尧服务新发展格
局作出应有的贡献遥
陈四清指出袁野第一冶袁 既包括经营规模第

一袁也包括经营质态第一袁结构尧质量尧风控最
优曰既包括服务品牌第一袁赢得客户尧同业尧监管
和社会的高度认同袁也包括价值创造第一袁营业
贡献和协同效应持续提升遥同时袁也希望通过发
挥野机构-公司-个人冶渊GBC冤联动机制作用袁通
过线上线下融合尧境内境外融合袁将个人金融的
野第一冶 扩展为整个工行金融服务生态的最优袁
实现客户在工行野一点接入尧全生态响应尧全功
能服务冶遥
陈四清提出袁下一步袁工行将贯彻全量客户

战略袁聚焦重点客群和源头市场袁突出野分层分
群尧千人千面冶的品牌特质袁打造野贴心工行冶曰突
出野产品随需尧价值创造冶的品牌特质袁打造野极
智工行冶曰突出野场景共建尧生态共享冶的品牌特
质袁打造野无界工行冶曰突出野安全放心尧便利民
生冶的品牌特质袁打造野放心工行冶遥
工行高级业务总监宋建华演示了 野第一个

人金融银行战略冶 品牌体系的具体场景和应用
情况袁 对个人金融相关产品和服务的品牌表达
进行了具体解读遥
近年来袁工行坚持客户至上尧服务实体袁把

满足人民群众金融需求作为工作的出发点和落

脚点袁将野金融服务为人民冶的要求落到实处袁着
力创建人民群众满意的银行遥在客户基础方面袁
工行服务的个人客户超 6.6亿人袁个人金融资产
超 15万亿元袁个人金融产品近 5500种遥信用卡
发卡量突破 1亿遥 在品牌价值方面袁在英国叶银
行家曳杂志揭晓的 2020年全球零售银行品牌价
值榜上袁 工行零售业务以 354亿美元再次蝉联
榜首遥在科技赋能方面袁工行依托智慧银行生态
系统 ECOS袁将智能科技融入零售金融领域袁为
客户提供智能投顾尧智能服务等更加精准尧个性
化的服务遥 在账户安全方面袁工行研发推出野工
银智能卫士冶账户安全管理服务袁免费提供给个
人客户使用袁全面提升了账户安全管理水平遥目
前袁 已有 3000万个人客户使用 野工银智能卫
士冶袁使用量超 1亿人次遥

新闻背景院
解读野第一个人金融银行战略冶品牌体系
一尧打造贴心工行
近年来袁工行坚持野以客户为中心冶的服

务理念袁实施全量客户发展战略袁运用先进金
融科技袁不断延伸服务大众的触角袁提升服务
普惠性遥在让遍布城乡尧更广泛的人能够享受
到便捷金融服务的基础上袁 进一步根据客户
多元化需求袁打造专属客群服务袁推动越来越
精准的野分层分群冶袁让银行服务更懂客户遥例
如袁工行实现了工银理财金尧工银财富尧工银
私人银行等多层级服务袁 并提供差异化的个

金产品和服务权益遥同时袁按照客户身份或属
性进行野分群冶袁目前袁已有个贷尧车主尧商友尧
代发尧社保尧外汇等 19大类袁成功打造了随军
行尧工银 e社保尧工银薪管家尧工银商友俱乐
部等众多专属客群品牌遥

二尧打造极智工行
野极智工行冶 通过手机银行等线上平台袁打

造一系列体验式活动袁体现野更开放尧更实惠尧更
便捷冶的价值理念袁提升个人客户体验袁塑造良
好服务口碑遥 主要体现在三个方面院

一是实现从野做功能冶向野做体验冶的转变遥
工行将野客户需要什么袁银行就提供什么冶作为
产品创新的基础逻辑袁 打造了工银智能资产配
置尧AI投尧工银 e缴费尧工银 e账单尧工银无感支
付尧工银速汇等明星产品遥其中袁野工银智能资产
配置冶是工行围绕客户及其家庭所处生命周期袁
借助大数据分析尧量化投资模型等手段袁提供量
身定制的综合金融解决方案遥 野AI投冶则是针对
客户选基难尧择时难尧赚钱难的痛点袁研发推出
的基金组合产品遥 其品牌旗下工银股混基金指
数袁截至 6月末已经实现收益 23.38%袁大幅超越
市场主流指数遥

二是用技术创新让服务更便捷遥 工行创新
风险评估技术和模型袁 成功推出了一系列以工
银融 e借尧工银小微 e贷为代表的袁无面审尧无
担保尧无抵押袁完全基于信用的新型融资产品遥
这些产品申办简单袁期限灵活袁秒贷秒放袁使客
户感受到集科技与业务于一体袁 汇智能与便捷

于一身的产品创新成果遥
三是能更加精准地回馈客户遥 为了让客户

更直观地体验到野获得感冶袁工行通过常态化开
展野消费返现尧积分兑现尧体验优惠冶等返利让利
活动袁成功打造了工银爱购尧e商助梦计划尧工银
惠聚尧品悦美好生活等特色品牌袁让客户享受到
实实在在的优惠遥
三尧打造无界工行
野无界工行冶通过推广特色服务场景袁展示

人工智能尧区块链尧大数据尧开放银行等新技术
新模式在个人金融领域的应用袁 让银行不再是
一个场所袁而是一种嵌入客户日常生活的服务遥
主要体现在三个方面院
一是 7伊24小时不间断服务遥 例如袁野融 e

行冶手机银行尧野工小智冶智能客服尧客户经理云
工作室等袁让金融需求即时得以解决袁特殊化尧
复杂化金融需求迅速得到回应遥
二是融合衣食住行多个场景遥例如袁野工银 e

生活冶客户端尧野工银融 e购冶电商平台等袁聚合
了优质商家应用袁 集中了各类金融和非金融场
景遥

三是跨界创新尧品牌合作遥工行在业内首创
推出野工银 e钱包冶袁将开户尧存款尧投融资尧消费
支付等服务嵌入到各类互联网平台上袁 把银行
搬到了合作伙伴的野家冶里遥 目前袁野工银 e钱包冶
模式合作项目超过 320个袁服务客户近 2700万
户遥 此外袁工行还积极开展信用卡联名尧智慧网
点尧博物馆特色网点等合作袁将金融服务延伸至
非金融领域遥
四尧打造放心工行
账户尧资金尧信息安全是服务客户的基础遥

野放心工行冶 不仅是工行多年来在账户安全尧便
民惠民尧公益倡导等方面努力成果的集中展现袁
也是工行对客户的承诺遥主要体现在两个方面院
一是把安全服务放在更高位置遥例如袁工行

大力推广工银智能卫士尧工银融安 e信尧U盾等
品牌服务袁 切实保障客户账户和信息安全遥 其
中袁野工银智能卫士冶 用户超过 1亿人次袁野工银
融安 e信冶避免客户损失近 100亿元遥
二是积极开展便民惠民行动遥 在便民利

民方面袁工行推出了工行驿站尧云保管等多项
措施曰在社会公益方面袁工行常态化开展了工
银光明行尧工银 e公益等活动遥 以工银光明行
为例袁自 2008年以来袁工行先后在贵州尧内蒙
古尧云南尧河南尧山西尧吉林尧甘肃尧四川等八个
省份袁 为超过一万名贫困白内障患者免费实
施了手术遥 渊鲍宏图冤

拉动国内需求 服务发展格局

工行发布个人金融银行品牌体系

2020年以来袁中国工商银行紧紧围绕野六
稳冶野六保冶要求袁加快推进第一个人金融银行
战略袁持续优化个人金融产品服务袁促进广大
群众实现资产保值增值遥 截至 6月末袁工行服
务个人客户已超 6.6亿袁 个人客户金融资产规
模突破 15.5万亿元袁 较年初增加近 1万亿元袁
相关数据均稳居市场首位遥

数据显示袁上半年工行个人客户的资产增
长中袁储蓄存款仍占据绝对主力遥同时袁个人客
户加大股票尧基金等资本市场的投入袁带来第
三方存管尧 基金资产较年初增长超 600亿元遥
而随着居民保险意识日益增强袁代理保险较年
初增长超 400亿元遥同比来看袁相对于 2019年
上半年袁工行个人客户的储蓄存款尧保险尧贵金
属资产也都出现较大增长遥

分析人士指出袁上半年工行个人客户金融
资产的增长袁 折射出我国居民收入持续增长袁
资产配置更加多元袁同时袁也反映了工行第一
个人金融银行战略不断开花结果袁产品尧服务
和品牌竞争力持续提升遥尤其是针对今年新冠
肺炎疫情影响袁工行积极主动调整优化个人产
品和服务袁体现了大行应有的责任担当袁赢得
了广大个人客户的认可遥

大力推广野非接触服务冶
今年以来袁工行主动适应疫情带来的线上

化尧数字化尧智能化服务需求袁加强野非接触服

务冶创新袁快速上线了客户经理野云工作室冶袁为
客户提供在线野零距离冶金融服务遥截止到 6月
末袁工行已有近 2万名客户经理建立野云工作
室冶袁为客户提供全面的服务遥
上半年袁工行个人手机银行表现依然领先

市场遥 截至 6月末袁工行个人手机银行客户规
模达 3.85亿袁全行每 3笔业务中袁就有一笔来
自手机银行遥 工行推出了他行信用卡还款尧
LPR利率一键转换尧卡密码在线重置尧免费在
线查询个人信用报告等功能袁更加便利客户足
不出户方便办理金融业务遥 此外袁工行于 7月
推出的野美好家园版冶手机银行袁专门服务于县
域客户袁 致力于打通金融服务的 野最后一公
里冶袁为县域城镇居民尧农村居民尧小微企业主袁
提供野惠民尧惠农尧惠商冶的专属金融服务遥
同时袁工行加快打造极致体验工程袁推出

了野智慧大脑冶智能账户管户方案和智能资产
配置服务袁 全方位服务客户资产保值增值袁受
到了客户的普遍欢迎遥

全力支持小微商户复工复产
工行紧紧围绕野六稳冶野六保冶要求袁通过融

资尧结算尧代发工资等各种方式袁为小微企业和
个体工商户复工复产尧复商复市提供支持遥 针
对个人经营者的实际需求袁着力提供个人房产
抵押消费与经营组合贷款尧e抵快贷尧个人金融
资产质押经营贷款等产品服务袁满足客户实际

经营需要的多样化融资需求袁上半年个人经营
性贷款累计发放近 3000亿元遥

工行创新推出的野工银 e钱包冶全线上薪
酬服务袁更是在疫情期间有效帮助个人经营者
解决了代发工资难题遥 通过金融科技手段袁工
行将薪酬账户开立服务输出到企业的办公系
统尧服务于企业员工的微信小程序或微信公众
号尧工行融 e联公众号等线上平台袁员工不需
要到工行网点或者使用工行手机银行尧网上银
行袁直接在自己熟悉的网络平台即可拥有工资
账户袁零距离领工资曰企业也可野零接触冶复工
复产遥 目前袁已累计服务 1300余家客户遥

智慧银行加大科技赋能
工行以智慧银行生态系统 ECOS为依托袁

应用最新金融科技袁赋能个人金融业务产品创
新与客户服务袁将智能科技融入业务的方方面
面袁为客户提供更加精准尧个性化的服务遥

其中袁工行创新推出人工智能野AI投冶系
列产品袁为个人客户提供智能化的选择基金服
务袁到 7月 12日袁该基金今年以来累计收益达
到 37%袁超越同期上证综指近 24个百分点遥 工

行还开发了客户画像尧资金监测尧智慧营销等
一系列应用分析平台袁提升了大数据对个人金
融的支撑能力遥

此外袁 工行智能客服品牌 野工小智冶自
2016年上线以来受到广大客户青睐袁已累计服
务客户 12亿人次袁 且业务量仍在持续快速增
长遥 野工小智冶依托大数据等技术袁不断提升对
客户提问的匹配能力袁问答识别率平稳保持在
98%以上袁领先行业遥

安全银行提供坚强保障
账户尧资金尧信息安全是服务客户的基础遥

针对近年来新型电信网络诈骗袁工行创新推出
了野工银智能卫士冶账户安全管理服务袁免费提
供给个人客户使用袁全面提升了账户安全管理
水平遥 客户通过野工银智能卫士冶袁能够对账户
进行安全维度的全面野健康体检冶袁既可以根据
交易习惯袁按照地区维度尧时间维度等打开或
关闭账户交易权限袁也可以结合自身的用卡特
点和安全需求袁个性化地管理工行卡账户遥 目
前袁 已有 3000万个人客户使用 野工银智能卫
士冶袁使用量超 1亿人次遥 渊鲍宏图冤

工行个人客户金融资产较年初增长近万亿元


