
商业银行信用卡业务双线融合与转型发展

梁力军 副教授

一.课程背景

当前，金融业已经进入以大数据、人工智能为代表的金融科技新时代，客户需求、服务渠

道、产品形态、竞争生态和金融监管等均呈现新的趋势变化。随着移动互联网（线上渠道）

的广泛普及与应用，客户的行为习惯与行为模式发生了较大的变迁，O2O（即线上与线

下，以下简称“双线”）服务模式成为了主流，金融业的双线融合、互动创新正在成为金融服

务新方向；同时，金融服务与人们的生活之间不再相互割裂，迫切需要发展 O2O 服务模

式，使得金融服务逐渐成为人们生活的一部分。

各商业银行信用卡业务发展面临着激烈的同业竞争。在此形势下，商业银行应基于自身在服

务渠道、专业化程度、风控水平等方面的优势，找准信用卡双线融合的关键点。一方面，应

充分把握“移动社交”与“触点场景"，形成信用卡客户服务的闭环；另一方面，应切实做好金

融科技手段下沉到服务渠道、服务地域、服务场景中，将服务打通形成专业化和多元化两种

服务模式。因此，如何顺应竞争新形势、社会新形势、金融新形势，打造信用卡双线融合

“数字化发展”之路，是商业银行转型发展的重要课题。

二.课程时长

本讲座设计时长为 1 天（6 小时），上午、下午各 3 小时。

第一时段：客户信用与信用卡业务 O2O 的实践与借鉴

第二时段：新形势下信用卡 O2O 转型发展的思路与方向

三.授课对象

本讲座内容适合但不限于各类商业银行、类金融公司、互联网公司、电商平台的信用卡中

心、个人（零售）金融部、互联网运营、信息科技、电子银行、金融营销等部门的管理人员

和专业人员。

四.授课形式

讲授方式：课件讲解+面授

案例分析：国内外信用卡案例分析与思考

视频解析：国内外信用卡视频播放与解析

实战演练：根据预设场景进行信用卡业务创新设计

五.课程收益
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（1）本培训主要特点

一是，理论与实践相结合。将金融科技 ABCD、信用卡发展等与信用卡业务实践相结合。

二是，国际与国内相结合。介绍国际与国内等先进银行、互联网公司等信用卡科技、产品、

服务等创新性发展。

三是，案例解析与情景设计结合。培训过程中，将紧密结合银行信用卡案例，剖析其问题和

特点，引发参训学员思考，具有很强的针对性和实践指导性。

（2）培训预期效果

讲座内容将紧密结合国内外信用卡业务发展的特点和方向、技术创新和变革趋势，以及信用

卡在社会各领域的应用与发展，重点为分析商业银行在经济新常态和科技新常态形势下，如

何有效运用科技思维、渠道思维、用户思维和互联网思维，实现信用卡业务的双线融合，为

商业银行提供银行信用卡转型发展的思路参考。

讲座将既具有宏观高度、也同时具有可操作性，从信用卡发展战略、信用卡新型技术与创

新、信用卡业务双线融合的落地方案等方面，提出针对信用卡转型发展的、具有针对性的建

议与方案。

六.课程大纲

（一）引子

交通银行信用卡视频解析：理财创新+获客渠道

思考：借记卡和贷记卡如何实现联动；如何实现线上获客

兴业银行信用卡视频解析：兴动力

思考：科技创新如何和信用卡有机融合

北京银行信用卡功能解析：数据障碍+客户感受度

思考：信用卡的数据障碍；信用卡功能如何实现“亲民”

银行信用卡客服：电话给我带来的烦恼：

思考：信用卡客户如何画像和不扰民

银行信用卡积分：你有多久没有换积分了？

思考：积分如何才能活起来？动起来？用起来？

（二）O2O 的发展阶段与特点
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 第一阶段：从线下到线上的电商模式。

 第二阶段：以移动入口与 LBS 为支撑，并与本地生活服务相结合形成的线上到线下服务

模式。

 第三阶段：渠道碎片化、应用的场景化以及营销的个性化。

（三）金融业信用卡 O2O 发展问题深度剖析

 定位问题：追求数量，质量为；类型过多，功能过散；惠民服务单一，无法切入到线下的

生活场景中

 客群问题：信用卡客户挖掘、营销分类不足，无法实现个性化的线下服务

 额度问题：额度无法实现科学评价，评分体系存缺陷

 产品问题：设计方面无差异，创新重叠和跟风问题；无线下对接；注重产品的外在界面，

忽视产品的内在质量和丰度

 服务问题：办卡渠道单一，线下渠道为主，线上渠道合作程度不足

 技术问题：数据打通与数据传递问题；系统平台问题；网银问题等

 积分问题：僵尸积分问题严重

 其他问题：（与参训人员进行共同讨论）

（四）国内金融业 O2O 的模式发展与案例分析

 第一模式：线上平台模式（案例分析：滴滴出行；微信社交+金融平台；支付宝支付+社

交平台；消费类平台）

 第二模式：物理营业网点+移动模式（案例分析：工商银行融 E 系列，建设银行善融系

统；招商银行和平安银行零售金融等）

 第三模式：线上电商平台+线下零售网点（京东金融；苏宁金融等）

 第四模式：移动模式+平台模式（微众银行；浙江网商银行）

 未来模式：普惠金融+信用卡；开放金融+信用卡生态；

（五）金融信用的新发展与案例分析

 国际信用卡 O2O 发展：花旗银行；汇丰银行等

 京东白条：小白信用的三合一。额度+信用额+取现额
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 支付宝：芝麻信用。五维雷达图解析。大数据下的信用分

 微粒贷：场景信贷。微众金融的社交场景。

 其他信用模式案例分析：借呗；花呗等。

（六）信用卡业务双线融合发展的思路

 发展思维方面：银行 4.0 思维+互联网思维

 科技应用方面：大数据与人工智能等的应用——画像+营销

 场景合作方面：双线场景的自建与合作

 产品与服务方面：产品画像+客户画像

 后台服务方面：数据打通+精准营销

 其他方面。
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