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8月东京奥运，苏炳添一战封神，成为首位闯入奥运会男子百米决赛的中国运动员
；14岁的全红婵首战夺冠，五跳获得三个满分被誉为跳水“天才少女”……曾经的
他们，初出茅庐，奋力追赶。正是日积月累、滴水穿石的不断发力，让他们成为领
域翘楚。

如果，我们把企业的成长看成一场比赛，就会发现：只有日积月累、滴水穿石的不
断发力创新，获得持续增长，企业才能成为领域翘楚，实现基业长青。

提到持续创新，平安银行就是绕不开的标志性企业。这家以领先“智能化零售银行
”为战略目标的商业银行在不久前刚刚发布了2021年半年报，在其零售业务重要阵
地——信用卡在业务上显示了强劲的向上突破动力，多项指标创新高。

从数据上看，截至6月末，信用卡流通卡量达6,652.74万张，较上年末增长3.6%；
信用卡应收账款余额5,519.53亿元，较上年末增长4.3%；2021年上半年，信用卡
总交易金额18,128.59亿元，同比增长12.8%；信用卡商城交易量同比增长20.3%。

从内容上看，2021年上半年，平安信用卡着力优化了客户触达及体验，首次将实动
率明确为信用卡业务经营发展的北极星指标，提升客户活跃度。其中，依托金融科
技能力，持续加强场景化、精细化及智能化经营，打造信用卡客户“快、易、好”
的极致体验。

在过去一年多里，银行信用卡业务至少面临两大挑战，新冠疫情对经济和消费的冲
击直接影响了信用卡经营空间的基本盘；与此同时，监管的收紧和信用卡市场整体
趋向饱和使得银行必须推进结构性的变革。

但，平安信用卡的这份中考答卷，生动的诠释了如何通过正确发力，从而获得持续
增长！“场景”、“用户”、“技术”依旧是核心关键词。

那么，在这几方面，平安信用卡都做对了什么？

有温度的金融服务

让场景流量变“留量”

在迈入信用卡存量收益的时代，众多银行机构都已经意识到转型的“迫在眉睫”。
在这样的变局之中，“危中有机”，提供“有温度的金融服务”已成为银行业的共
识和业务方向。

这也恰恰佐证了平安信用卡在“打造有温度的金融服务”上的战略前瞻性，早已不
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再满足单纯扮演银行这一角色，而是真正把自己置身于服务者的角度。用平安银行
董事长谢永林的话说，那就是“未来客户服务一定是基于场景的，客户将在具体场
景中获得从消费到金融全流程服务，且这个服务一定是个性化、有温度的。”

为此，平安银行从去年开始贯彻“数据化经营、线上化运营、综合化服务、生态化
发展”四化新策略打法，推出了开放银行、AI Bank+远程银行+智能网点银行、综
合化银行“五位一体”的作战模式来承接，重点围绕“加油停车、咖啡茶饮、超市
便利高频场景闭环经营，围绕用卡权益、消费场景、优惠福利等进行了大量探索，
不仅为国民消费和城市生活发展注入了新的活力，成为连接行业服务生态的纽带，
也成为连接用户的有效通路。

对此，平安银行信用卡也有着自己的见解，作为构建消费金融生态的关键支点，信
用卡这个“支付入口”，具有天然连接客户、商户、场景的优势。将金融与商业生
态深度捆绑，通过共建全域商业生态，与超过10万家线上线下商户共同发掘消费需
求与商业生态支撑，正成为平安信用卡势如破竹的关键之所在。

以成功举办两季、正在进行中的第三季“全城天天88”全域整合营销活动为例，平
安信用卡精准定位了客群和场景，在这个巨大的线上线下生态池里，商户从平安信
用卡处获得了补贴、增加了客流；客户在消费过程中获得了实惠；平安信用卡则获
得了更多的客户和消费额，通过高频互动将流量转化为留量。

从工具之争、平台之争升级为生态之争的信用卡市场，如火如荼。在为客户解决核
心生活方案这一点上，平安信用卡早已走过了跑马圈地作为支付工具的阶段，通过
“用户视角”，以“场景+生态”的互动式营销，与用户建立高频次的强连接：从
线上到线下，从吃喝玩乐到出行体验，正在不断扩大遍布全国的消费生态，为用户
带来更好的持卡消费体验。

深耕重点客群

拓宽金融服务广度和深度

新一代金融业之战就像是平台大战，最终就是围绕着与客户的关系而展开的。可以
说，在数字化转型的大背景之下，得用户者得天下。在这一轮新金融大战中，若想
脱颖而出，势必需要在产品、服务、品牌等方面展开差异化优势竞争，才能获得客
户青睐。

一般来说，对品牌和产品的评价一定是来自用户的体验口碑，在金融业也不例外。

在平安信用卡看来，是否做到了以客户为中心，能否针对不同需求提供个性化服务
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，是每一项产品在面世之前必须经过的“灵魂拷问”。在这一方面，平安信用卡谨
遵变与不变：在坚守场景、向深度服务延升，实现老用户基本盘的稳定增长的同时
，寻求增长新空间，通过智能技术抢占用户以及延伸消费的触角。

为了更好洞察客户需求，平安信用卡明确提出董监高、超高净值、小企业主、理财
金领、精明熟客、颐年一族、年轻潮人、有车一族在内的“八大客群”经营方案。
面对不同客户群体，开启精耕细作运营模式，通过分层经营，来覆盖更广的金融服
务场景和延伸全周期的服务深度。

以车主客群为例，通过深耕逐步形成了以加油权益为主，洗车、停车、充电、保养
权益为辅的全方位车生态经营体系，截止2021年6月末，核心车主类信用卡规模超
2,000万张。在日前启动的“平安银行中石油加油优惠活动”中，平安银行与中石
油合作带来超10亿加油福利。其中平安银行信用卡可以92折购买加油券，车主类信
用卡可享折上88折，最高年省2160元。

通过车主金融服务的用户满意度和用户的服务数量来看，正是得益于其“金融+车
生态”的全产业链汽车金融产品与服务模式，依托产业协同配合，以服务效率提升
直接带动用户口碑体验，实现品牌价值和用户信任的正循环。

随着90后乃至00后的入市，在这个更加开放、物质更为丰富、选择更加多元的社会
环境里，他们展现出了更强劲的消费能力，成为信用卡消费的生力军。但会花钱，
并不意味着乱花钱。

誓将与年轻人“玩在一起”的平安信用卡，与这届既能“高奢”又可“铁公鸡”的
年轻人保持了同频共振，以“年轻不设限”为主题适时升级平安悦享白金信用卡。

平安悦享白金卡重点全方位布局线上+线下消费场景，一举击中年轻人的核心需求
，激活他们的消费热情。在服务权益设定上，基于“卡权分离”模式打造“百变好
礼8元换购”特色权益平台，覆盖各大主流视频会员、音乐会员、运动健身会员、
餐饮美食会员和代金券近20个常用种类，全面满足青年消费者的多元需求。

实际上，无论客群划分也好、产品开发也好，底层的通用逻辑在于平安银行信用卡
致力于“更懂你”这一朴素出发点。通过延伸业务服务的广度和深度，持续夯实口
碑和带来业务的高增长。

智能化驱动

跑赢服务效率新赛道
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现如今，大量的生活日常和产业发展，都在面临技术应用的突破和拷问。对于存量
用户时代的信用卡行业来说，以科技创新全面引领业务发展已经成为一种必然趋势
。围绕新三年战略举措，今年上半年平安银行持续加大科技研发及战略投入，借助
科技赋能提升资源使用效益。中报显示，平安银行上半年IT资本性支出及费用投入
同比增长18.4%。

有应用的技术，往往呈现的形式就是各项技术多线程齐头并进，集成在一个具体应
用场景里，进而完成突破临界点的爆发。平安银行“AI+T+Offline”(AI银行+远程
银行+线下银行)以全新经营模式，全方位覆盖重点客群，依托智能化服务，辐射服
务升级、社交运营和生态建设上，为用户的金融消费场景赋能，“让银行服务无处
不在”的愿景成为现实。

半年报公布数据显示，平安信用卡不断优化智能语音中台，升级AI智能语音技术，
截至今年6月末已渗透至197个业务场景，上半年外呼规模达1.07亿通；同时深耕服
务场景经营，打造“AI+T”智能多媒体交互矩阵，不断提升电话渠道、APP在线渠
道、企业微信等的服务体验与效率，构建一站式、全场景、线上化、智能化的服务
形态，实现非人工服务占比超90%，上半年NPS同比上升5个百分点。多项技术加
持的直接反应，就是客户体验的持续提升。

对于行业竞争来说，“抢跑速度”就是抢先赢得未来经营的话语权，而最终比拼的
底层实力就是智能化技术水平的较量。随着数字基础设施、数字服务观念、数字体
验标准的不断发展，产业和业务的上线、在线，必然发展为一体化、高质量服务的
实时响应和不断迭代。而技术的温度即来源于对应消费者感知的高质量产品和服务
，平安信用卡从用户体验出发，让用户感受技术的美好。通过强大的智能实力，在
技术变革的大背景之下，让服务有精度更有温度。

用户愿意为美好生活方式买单，无论金融技术和服务如何更新，能够给他们带来便
捷的生活方式才是最重要的，让用户感受到品牌的温度，而平安银行信用卡在智能
化驱动下，既刻画了品牌温度，又在服务细节上体现了精度，拉近着未来美好生活
图景。

数字化、智能化技术与能力正更多渗透于各行业，为行业效能提升、企业效益扩增
、用户需求满足优化，创造更多新的可能，改变乃至重塑产业新格局。而平安银行
信用卡也正通过新科技的探索应用、新模式的服务构成，既显现其主动出击的决心
魄力与时机适时把握能力，又为其进一步加强布局零售金融这一蓝海市场，发掘和
转化更多市场潜力，提供有利先机和优势积累。
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