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梅州客商银行股份有限公司（以下简称“本行”）作为

一家新型金融机构，坚持责任担当，在提高经济效益、保护

股东权益的同时，积极履行社会责任，在服务实体经济、深

化普惠金融、发展绿色金融、提升服务质效、践行社会公益

等方面作出应有的贡献。

一、总体情况

本行以成为“普惠金融领头雁——普惠天下，融通四海”

为发展愿景，践行“热心用心、专心细心、贴心暖心、开心

放心”的“八心”服务理念，并将此纳入本行文化的核心价

值观中，供员工学习，促员工践行，致力于为客户提供更便

捷、更普惠的产品和服务。自成立以来，本行在提升金融服

务的覆盖率、满意度和增强人民群众金融获得感方面取得了

一定成绩，实现了社会责任与企业发展的高度契合。2021 年，

客服中心整体客户满意度 99.22%，达到行业优秀水平。全年

共计获得客户表扬锦旗 3 面，口头表扬超过 20 次。

截至 2021 年 12 月 31 日，本行资产总额 248.68 亿元，

较年初增加 17.83 亿元，增幅 7.73%；负债总计 226.36 亿元，

较年初增加 17.26 亿元，增幅 8.25%；所有者权益总计 22.33

亿元，较年初增加 0.58 亿元，增幅 2.67%。全年累计实现拨

备前利润 1.16 亿元，净利润为 6653.02 万元，合计缴交入

库税费 4758.60 万元。同时，本行在支持抗疫、普惠金融服

务、社会公益、消费者权益保护等方面积极履行了社会责任，



取得了一定工作成效。

二、主要成效

（一）多措并举，助力抗击疫情

一是严格落实各项措施做好常态化疫情防控。本行在营

业网点门口放置了防疫宣传提示牌，并设置专人专岗，指引

前来办事的客户佩戴口罩、测体温，出示粤康码，还配备了

酒精、口罩等防疫物品供客户使用，从细微处入手，全面抓

实抓细疫情防控工作。二是积极响应政府单位号召，开展疫

苗接种宣传工作。本行主动联系属地社区进行团体预约，有

序组织全体员工接种新冠疫苗，并向客户、周边市民及 60

岁以上老人广泛宣传接种疫苗好处，倡导全民参与接种。三

是创新信贷产品，支持企业复工复产。本行持续优化“税银

通”子产品“抗疫贷”，简化贷款担保手续，缩短办贷流程，

建立“抗疫绿色通道”，且贷款利率比“税银通”低 200BP，

真正做到减费让利，急企业之所急，加大对实体经济的支持

力度，优化民营企业金融服务，扎实做好“六保六稳”工作，

大力推进“稳企业保就业”政策落实。

（二）创新发展，践行普惠金融

一是紧跟乡村振兴国家战略，乡村金融稳健启航。为积

极贯彻落实国家乡村振兴战略和发展普惠金融相关要求，

2021 年，本行举办“春雨计划”，成立乡村金融中心，并获

批人民银行“银行卡助农取款服务业务资质”，以金融春雨



助力乡村振兴。截至 2021 年末，累计签约服务站 85 家，服

务村民近 3500 户，发展移动支付业务 2800 户，线上线下金

融知识宣传覆盖超 25 万人次。通过以乡村金融服务站为载

体，开展金融知识普及，培养农村带头人，激活乡村振兴内

在力量。二是持续打磨温氏金融产品，丰富温氏生态合作。

在猪周期下行的不利局面下，推出了惠农贷产品，解决农户

日常小额资金周转需求，并取得了一定的成效。截至 2021

年 12 月末，本行温氏养户创业贷，针对养猪客户累计放款

1597 户，放款金额 148954 万元，支持生猪养殖先进产能接

近 300 万头；针对养鸡客户累计放款 422 户，放款金额 14847

万元，对整个养殖行业产生积极作用。三是加大信贷投放，

扎实助力梅州实体经济。在风险可控的基础上，不断加大信

贷投放力度，全年累计投放信贷资金超过 225.21 亿元（包

括一般贷款 78.2 亿元，票据 147.01 亿元），全年新增贷款

26.09 亿元，增幅 34.72%，年末实际存贷比 69.40%，其中支

持梅州本地的信贷资金达 44.96 亿元，较 2020 年增长

39.71%。四是重点支持绿色生态农业领域，满足新型农业经

营主体以及农户的融资需求。本行围绕梅州特色农产品客都

米、梅州柚、平远橙、嘉应茶、水果生蔬，做好“五色金融”

的复工复产，助力企业渡过疫情难关。截至 2021 年 12 月末，

本行涉农贷款余额 20.84 亿元，新增 4.11 亿元，增速约

24.57%，在增强林业生态功能、保护绿色生态、恢复水生生



态系统、修复农业生态方面发挥了重要作用。五是积极支持

三农两小，加大省农担见贷即保的合作力度。2021 年，“农

担贷”新增发放 3568 万元，企信担保类贷款新增发放 1400

万元，同时充分利用支小再贷款政策，降低利率，提高竞争

力，吸引新客户，共办理支小再贷款合计 8405 万元，再贷

款利率 2.25%，真正做到了减费放利，起到了服务本地实体

经济、助力疫情后实体经济复苏的效用。

（三）科技赋能，推进数字化转型

一是核心自建工程顺利投产上线，2021 年 6 月 1 日本行

圆满完成核心自建工程的投产上线，顺利完成了高性能、分

布式、高度匹配业务的核心系统建设投产，通过建设多层级

的账户体系、灵活的产品工厂、统一定价工厂、独立会计引

擎，充分应用分布式、研发运维一体化、云计算等新技术，

打造了面向未来数字化发展的坚实底座。二是以数字银行为

核心，着力体系化建设，赋能业务战略落地。前端重点打造

了面向线上、线下客户的手机银行 APP、微信银行一体化服

务渠道，全面提升客户体验；中台投产了全行一体化数据中

台，打造了全行数据统一采集、集中处理、实时生效的数据

平台底座，大大提升了监管报送、数据可视化、灵活查询等

方面的效率；后端建设了统一运营平台和对账平台，为各类

业务提供了强有力的后盾保障。三是数字化运营和基础能力

得到持续强化。系统建设方面，优化了信贷系统的额度管控



机制，完善了各类审批流程，改进了用户体验，提升了科学

管理的办理效率及便捷性；数据中心方面，通过数据中心扩

容、灾备中心与生产中心切换升级、应用灾备建设、网络专

线优化等措施，保障系统安全稳定运行；运营维护方面，继

续加大系统监控体系建设、版本自动化部署建设、运维合规

建设，建立建全岗位不相容运维管理机制，推动运维基础能

力建设，运维智能化水平得到显著提升。本行申报的“全行

一体化数据中台”项目在中国人民银行主办杂志社《金融电

子化》组织开展的“2021 第十二届金融科技应用创新奖”评

选活动中，荣获“2021 金融业新技术应用创新突出贡献奖”；

2021 IDC中国数字金融论坛公布中国金融行业技术应用场景

创新奖获奖名单，“梅州客商银行核心自建工程”获评“金

融新基建”优秀案例奖，是民营银行中首个入选该奖项的案

例。四是上线客家风数字银行 APP，弘扬客家文化。对客商

银行银行 APP 的 VI 进行了精心设计，在银行 APP 领域首创

客家风版本，运用大数据技术，针对客家人客户，自动切换

至客家人版本，通过客家元素、客家话的融入，弘扬了客家

文化，助力梅州社会形象的提升。

（四）担当责任，积极参加与引领社会活动

一是冠名第四届梅州马拉松。在 2018、2019、2020 年

成功举办梅州马拉松赛基础上，本行又继续冠名了“客商银

行·2021 世界客都长寿梅州线上马拉松赛”，保持梅州马拉



松赛的品牌延续性，并在疫情防控常态化形势下创新办赛方

式，提高梅州体育赛事知名度。此前，梅州马拉松赛被中国

田径协会评为“中国田径银牌赛事”“红色文化特色赛事”。

二是协助梅县区召开以“传承红色基因，创新发展护理”为

主题的 2021 年 5·12 国际护士节纪念及表彰活动，本行为

优秀护士和优秀护理集体发放慰问品，向医护工作人员致以

崇高的敬意。三是与梅州机场签订快捷通道休息室冠名服务

协议，为客户免费提供机场 VIP 休息室服务，并提供航线查

询、登机提醒、绿色通道等服务。

（五）服务为本，维护消费者权益

本行是梅州市金融消费权益保护协会秘书长单位，长期

以来，积极承担责任，致力成为梅州银行业推动金融消费者

权益保护的表率。一是加强金融知识宣教力度。积极参与监

管部门开展的金融消费者教育活动，如“3.15”金融消费者

权益日、“普及金融知识 守住‘钱袋子’”、“金融知识万里

行”、“金融知识普及月”等，共受理咨询和答疑近千余人次，

发放、张贴宣传资料超 8000 份；重点围绕树立理性投资及

价值投资观念、依法理性维权、老年人权益保护、倡导理性

消费等主题内容，积极探索创新,通过线上线下相结合方式,

自主开展了特色宣教活动，积极践行社会责任。2021 年，本

行与梅县区气象局合作，依托村委大喇叭，通过地道客家话

方言为村民讲解防范电信网络诈骗、反洗钱、防范非法集资



和征信保护等金融知识，同时充分发挥乡村金融服务站“小

喇叭”功能，组织服务站站长走村入户，向农村群众发放宣

传资料，宣传覆盖梅县区 377 个行政村（社区），普及群众

超 25 万人次。二是加大消费者权益保护工作重视力度。结

合监管投诉新规，对投诉处置和责任认定进行了细化和明

确，进一步提升了全行投诉实时管控能力；强化消保事前审

查工作，2021 年度本行全面实行消保审查，消保审查覆盖了

全部新增和发生实质性改变的既有产品和服务；引入权威第

三方调解机构，多元化解客户纠纷，2021 年度本行运用金融

纠纷多元化解机制成功化解纠纷数量 1 例；开展全行消保与

服务线下线上培训，通过全面覆盖、针对性强的内部培训，

全行上下的消保服务意识和消保水平得到了明显提高，本年

度未出现因本行工作人员引起的有责服务质量投诉。截至本

年末，本行接到客户投诉 36 件，投诉率为 65.75 件/每百万

个人客户，投诉处理满意度 98%。投诉内容主要集中在个人

贷款业务、存款业务，投诉客户分布无明显地区特征。所有

消费投诉均及时有效处理完成，充分保障了消费者合法权

益。三是减免工本费、年费、短信费等各项服务费用。2021

年，为积极响应国务院关于金融机构减费让利、惠企利民的

工作部署，在中国人民银行梅州市中心支行的指导下，本行

将支付手续费减费让利工作作为践行“我为群众办实事”的

具体举措，面向全体客户豁免账户管理费和年费、跨行转账



汇款手续费、ATM 跨行取现手续费、票据手续费、安全认证

工具工本费等相关手续费，为客户减少手续费支出 250 多万

元，惠及本地商户逾 1600 户、企业客户 600 户。四是与多

单位签署了合作协议，积极践行银政合作、银校合作、银企

合作和银医合作。

三、2022 年展望

2022 年是党的二十大召开之年，是实施“十四五”规划

关键之年，本行将积极融入国家发展战略，顺势而为，应势

而动，通过乡村金融、普惠金融、绿色信贷、减费让利、以

“科技赋能”实现数字化、高质量发展，勇做“金融向善”

的清流力量，实现客商银行“特、专、精、美”的新型价值。


