
1995年，广发银行在国内推出第一张真正意义上的标准信用卡。至2016年，中国市场迎来信用卡发
展21年。作为金融服务工具，信用卡的服务属性使客户服务在银行发展战略中占有重要地位。当前，
移动互联网的发展深刻改变着客户的消费习惯，如何满足智能时代多元化的用户需求，是摆在传统信用
卡行业面前的一道难题。面对新的挑战，信用卡行业纷纷开启“互联网+”模式，利用大数据精准挖掘客
户需求、通过跨平台合作打通线上线下服务路径，开创了全新的客户服务格局。倪子 杨长生 宋葳葳

借力“互联网+”为客户推
出更好的体验和服务，是信用
卡行业布局移动互联金融领
域的重要一环。随着微信逐
渐渗透进消费者的各种生活
场景，信用卡行业的创新热情
也被点燃。自广发银行信用
卡中心 2013 年初推出微信银
行以来，各大信用卡发卡行纷
纷瞄准微信平台，不断丰富用
户的线上用卡体验。例如，借
助微信平台，广发信用卡可在
线受理还款、账单查询、即时
办卡、积分查询等多项业务，
更可与智能客服“小发”随时
沟通。

随着微信6.0版本的发布，
广发信用卡又率先与微信合作
推出“微信卡包”。凡是在广发
信用卡官方微信平台获得的优
惠券都会在卡包里呈现，实现
线上领取、线下使用，大大优化
了客户的用卡体验。

业内人士认为，互联网为
传统银行创造了无限可能，能
否充分运用移动互联网平台
的优势展开“客户体验至上”
的实质性服务，是考量各银行
在互联网金融领域创新成功
与否的核心要素。

凭借创新的客户服务，广
发银行信用卡中心先后获得

“中国银行业客户服务中心综
合示范奖”“中国银行业客户
服务中心最佳服务奖”等荣
誉，并吸引了包括花旗银行、
汇丰银行在内的众多港澳知
名金融企业前来“取经”。

“互联网+”下
客户服务创新

用户体验是互联网行业发展的
基石，也是信用卡行业总体竞争力
的关键因素。银行专家指出，当移
动互联网平台给客户提供更佳的用
户体验时，客户反过来会带给信用
卡市场更多的活力。尤其是基于对
银行内外部大数据的分析，信用卡
将衍生出更多精细化的客户服务。

“大数据原本就是银行的重要
资源，随着传统信用卡行业加速推
进‘互联网+’战略，更多的外部大数
据得到了重视和应用。”广发银行信
用卡中心相关负责人说，广发信用

卡发卡 20 年来不断创新，通过建立
内外部大数据应用平台，形成了大
数据应用生态圈。“我们会将内外部
大数据应用到与客户的每一次互动
中，把客户的‘画像’刻画得更精准、
需求描述得更精确，客户管理得更
精细。”上述负责人说。

正是基于对客户的精准了解，
广发信用卡中心率先建立移动支付
平台，推出二维码支付、验证码支付
等线上支付手段，满足消费者与日俱
增的移动支付需求。针对年轻消费
群体，广发信用卡与腾讯游戏合作，

展开品牌植入和优惠活动，丰富用户
手游体验，更在广发信用卡官方微信
中添加打地鼠、刮刮乐等小游戏，为
客户提供新鲜好玩的体验和服务。

业内人士指出，各行业对大数
据的挖掘和运用，预示着新一波生产
率增长和消费者盈余浪潮的到来。
过去 20 年的发展中，信用卡行业不
断做大“消费金融”这块蛋糕。未来
20 年，信用卡行业将借助大数据进
一步挖掘客户的消费需求，拓展消费
领域的服务能力，促进客户消费潜力
的释放，有效推动消费金融的发展。

用大数据“读懂”客户
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信用卡传统客服升级“互联网+”

大数据下，客户服务更精准


