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中新经纬4月1日电 30日，中国农业银行披露了2022年年报。数据显示，农业银行
的净利润、营业收入、手续费及佣金净收入的增速均居可比同业前列。实现归母净
利润2591.4亿元，同比增长7.4%。营业总收入7248.68亿元，同比增长0.7%。不
良贷款率1.37%，较上年末下降0.06个百分点。

在这份亮眼成绩单的背后，农业银行的零售业务展现了“压舱石”的重要作用。农
业银行零售业务全年实现营业收入、利润总额分别为3550.86亿元、1860.53亿元
，同比增长分别为11.85%、19.22%。

近年来，银行间零售业务的竞争越发激烈，已经由早期的比拼“获客”进入到比拼
精细化管理，注重客户体验的全新时代。

2021年，农业银行零售业务开始实施“一体两翼”战略——以客户建设为主体，
坚定不移推进“大财富管理”和数字化转型。两年来，成效显著，成功蝉联《银行
家》杂志“全球零售银行品牌价值排行榜”榜首，客户心中“C位”零售银行地位
不断夯实。

年报显示，农业银行零售业务的多项关键指标位居行业第一。截至2022年末，农业
银行个人客户总量达8.6亿户，连续多年保持同业首位，个人客户AUM突破18万亿
元，增量全年领跑同业；个人存款余额达14.98万亿元，稳居同业第一，年增量突
破2万亿并创行业唯一纪录；个人贷款余额7.55万亿元，新增4281亿元，增量同业
第一。同时，
农业银行私行客户数、金融资产规模的增量，信用卡净增客户数、信用卡贷款余额
、分期贷款余额的增量，均列可比同业第一。

在这一系列先进指标的背后，农行零售是如何发力，问鼎“C位”？从年报中，我
们得以探究其零售业务发展的密码。

“客户为王”：深耕精细化服务能力

波士顿咨询公司发布的《中国银行业私域客户经营白皮书2023》指出，零售银行已
经迈入了“客户经营为王”的新时代，进行“客户深度经营”将成为零售银行业绩
增长的新逻辑。

对于这一点，农业银行早已洞悉。从数量上看，农业银行拥有银行业最大的个人客
户规模，覆盖各个行业、社会各个阶层，客户需求千差万别。随着客户对金融服务
品质要求的日益提升，单一、粗放的客户经营、服务方式已难以满足客户对零售金
融的期待。深耕精细化服务能力就成为了农业银行的不二选择。
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近年来，农业银行围绕不同客户的金融需求，建立了客户分层、分群，客户经理分
级的“三维矩阵式”精细化服务体系。

分层服务上，农业银行不断丰富客户星级权益，强化更具竞争力的产品和服务匹配
，建优掌银星级服务专区，畅通客户成长的自激励路径。

分群经营上，农业银行聚合相同属性或需求的客户，以群为集合，开展兼具差异化
和批量化的客户经营服务，定制专属金融解决方案，在满足客户需求的同时，促进
客户贡献提升。

客户经理分级管理上，农业银行围绕已经建立的分级体系，进一步加强客户经理在
资产配置、综合服务、数字化工具应用等方面的专业能力培训，完善客户经理专业
能力图谱，增强客户服务品质。

据透露，下一步农业银行计划以精细化服务体系为基础，进一步细化措施，加强分
层服务权益匹配，持续丰富客群分类，并借助金融科技赋能，加快客户服务模式和
产品创新，不断提升服务的精准度、便捷性和有效性。

“大财富管理”：开放创新助力客户财富保值增值

随着居民财富增长、理财意识觉醒、老龄化背景下养老金融配置增加等因素作用，
中国财富管理市场迎来了前所未有的机遇。同时，财富管理所具有的资本消耗少、
客户黏性高等特征，为银行经营范围的延展提供了新的支撑点。

如今，居民投资逐渐从单一产品拓展至理财、基金、保险等多元化产品，对风险和
收益的匹配要求更高，这对银行也提出了新的挑战。

农业银行以“身边财富管家”的定位服务客户，实施“存款+财富管理+融资服务
”的大财富管理策略，守护客户财富，助力稳健增值。

资产配置是财富管理的核心，能否不断根据客户的需求，帮助客户进行产品和服务
选择，助力客户实现财富保值增值，成为银行财富管理的关键因素。农业银行充分
发挥集团优势，进一步整合资源，针对不同客户的差异化需求和风险偏好，量身定
制专属产品组合，着力为客户创造更多价值，做好客户家庭理财师。

优秀的资产配置能力离不开丰富齐全的财富管理产品库和高水平的专业服务。事实
上，深谙此道的农业银行一直在
这两个赛道发力，一方面
，农业银行加强了产品开放创新力度，比如理财方面，在加强自有产品创新基础上
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，又引入了6家集团外优质理财公司合作，为广大客户提供更加丰富的产品选择；
保险、基金方面，2022年累计准入财险、寿险等各类产品300余款，并以互联网思
维创新推出了“轻盈投”基金定投产品，提供轻量化、便捷化的定投服务；贵金属
方
面，
农业银行
优化产品准入、寄
送等流程模式，为客户打造更好的投
资体验。另一方面
，农业银行加大专业人才的建设与培养，打造了一支包含客户经理、财富顾问和投
研团队在内的多层次服务队伍，以高水平专业能力陪伴客户成长。

此外，值得一提的是，农业银行在高端财富管理业务上也频频发力，其为私人银行
客户提供的家族信托服务已走在行业前列，业务规模全年增量、增速均位列可比同
业第一，成为更多客户的首选。

数据显示，2022年，农业银行家族信托业务规模较上年末净增301亿元。截至202
2年末，农业银行私人银行客户数20.0万户，管理资产余额2.2万亿元，分别较上年
末增加3.0万户和0.36万亿元。

农业银行董事会秘书韩国强在业绩发布会上透露，下一步农业银行将在三个方面进
一步发力大财富管理。在产品供给上，进一步实施精品策略和创优机制，推出更多
适合不同客群需要的个性化的产品；在合作机制上，将推出财富开放平台，吸引更
多的优质机构入驻，为广大客户提供更加丰富的财富类产品和服务；在客户服务上
，将更加注重全流程、全周期服务，加快推动财富业务数字化转型，加强智能化资
产配置工具的创新应用，并依托各类载体，着力打造全渠道联动服务体系，为广大
客户提供更加优质、更加友好的产品和交易体验。

数字化转型：夯实金融服务技术底座

在零售业务加速发展的进程中，数字化技术也成为农业银行制胜的重要助力。一年
来，农业银行以“科技引领、数据赋能、数字经营”的转型发展策略，强化线上线
下一体化经营能力，推动零售金融服务精准化、智能化发展。

正所谓“工欲善其事，必先利其器”。农业银行不断完善以数据为核心的基础化设
施，升级零售中台、客户关系管理系统等“1+N”智慧工具集合，并加快智能营销
外呼、企业微信等新型服务渠道建设，进一步完善包含网点、掌银、远程银行在内
的“多元一体”渠道网络，以全时段、全渠道、全场景的服务响应，满足不同客户
的金融需求。
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举例来说，农业银行分别从客户端和服务端升级了其数字化工具。客户端方面，农
业银行焕新升级了掌银8.0版本，强化客户服务专区建设，不仅优化了星级客户服务
专区、务工人员“浓情筑福”专区，更全新推出了“个人养老金专区”和“一卡一
证”专区，与薪资管家专区、车主专区等构成多元专区服务生态，让不同类型的客
户都能匹配到自己的专属服务。服务端方面，农业银行不断创新客户经理移动营销
PAD功能，上线“智迎客”“智挽客”“线上双录”等新功能，为广大客户提供更
加便捷、智能的服务。其中，保险“线上双录”相较传统方式效率提升了50%以上
。

有了强大的基础设施后，如何将数据用好更为关键。每天，银行在与客户的接触中
都会生成海量数据，农业银行运用其强大的数字化能力对数据进行分析加工，为提
升金融服务水平打下坚实基础。

以数据为核心，农业银行开展以客户批量化经营为重点的“精准识别”项目，深入
挖掘数据潜能，构建精准、多维的客户画像，识别客户差异化需求，并凭借其完备
、便捷的“多元一体”服务渠道，以“批量化线上触达+人工服务转化”策略，为
客户打造线上线下无断点的闭环服务，及时、有效满足需求，推动个人客户经营模
式升级。

“金融为民”：坚守服务百姓民生的初心

作为领先的零售银行，践行“金融为民”理念，扛牢社会责任、服务百姓民生是农
业银行零售金融服务的题中应有之义。

为服务乡村振兴、践行普惠初心，农业银行进一步改造升级“惠农通”服务点，配
合1.75万个“乡村振兴服务先锋队”，主动进村上门，将办卡用卡、存款理财、个
人信贷等金融服务送到客户身边。同时，全方位加大对农村客户的信贷支持力度，
精简农户办贷手续，至2022年末，“惠农e贷”余额达到7477亿元，增速37.3%，
累计服务1500多万农户；积极在县域地区开展“汽车节”“家装节”等信用卡品牌
活动，通过营销活动等方式让利消费者，助力汽车、家装等消费品走入千家万户。

新市民群体是经济社会建设的重要力量，服务好新市民，对于进一步改善民生、协
同推进乡村振兴和新型城镇化，具有重要意义。农业银行推出了“521”新市民金
融服务方案，全力满足新市民群体在安居乐业、便捷消费、医疗养老、子女教育等
多方面的金融服务需求。在此方案的指导下，农业银行为广大新市民提供了一系列
的暖心金融服务。比如，通过“农民安家贷”“个人创业担保贷款”等信贷产品，
助力新市民安居乐业；凭借“筑福卡”“骑手卡”等特色借记卡产品，为新市民集
中的行业及领域提供特色基础金融服务；打造线下特色网点，为新市民提供食物加
热、手机充电、临时休息等服务，把金融温度传递给新市民群体。
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为加大实体经济支持力度，农业银行积极落实减费让利政策要求，推动个人收单商
户、普惠客群综合融资成本下降，助力其“轻装”前行。在“稳增长、促消费”方
面，农业银行加大个人消费贷款投放力度，加大利率优惠力度，助力释放居民消费
动能。

此外，为进一步支持拥军优抚工作，农业银行与退役军人事务部联合发行退役军人
、其他优抚对象优待证，并在移动营销PAD上线“优待证”开户功能，解决了许多
年龄较大、行动不便、地处偏远的退役军人及其他优抚对象不便来网点开户的难题
。

春风徐徐，万物复苏。2023年，农业银行的零售征途仍将继续，沿着“人民至上”
的价值取向坚定前行，在不断变化的环境中与客户相伴成长。(中新经纬APP)

(文中观点仅供参考，不构成投资建议，投资有风险，入市需谨慎。)
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