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公司时讯

今年前三季度，中国建设银行信用卡发卡量达到
5016 万张，客户数达到 4291 万户，贷款余额 2453 亿
元，前九个月消费交易额 8977 亿元。实现当年新增
发卡、新增客户、新增贷款、资产质量四个增长；交
易增速、收入增速在四大行排名首位。

加快产品创新 满足客户需求

随着移动支付市场的日渐成熟和商业模式的逐步
清晰，各家商业银行纷纷发力展开争夺。建设银行联
合中国银联、中国移动共同发行龙卡 NFC-SIM 手机
信用卡，将 IC 信用卡与智能手机完美融合，进一步引
领市场发展，开创信用卡移动支付的全新时代。

龙卡手机信用卡创新实现“空中发卡”，客户办
理中国移动 NFC-SIM 卡，无需更换手机号码，申请
龙卡手机信用卡并审批通过后，即可在指定型号的
NFC 手机上通过手机钱包客户端下载信用卡，真正实
现手机和信用卡的合二为一。

今年以来，建设银行将信用卡产品创新融入全行

战略与创新规划，加快实施“人无我有、人有我优”
的产品创新策略。通过细分客户，充分挖掘客户需
求，从全局和长远的战略高度加快信用卡创新，在重
点项目上大胆突破。9 月 1 日，建设银行推出龙卡全
球支付信用卡，该卡全币种、人民币入账，免外汇兑
换手续费，上市一个月发卡 27.5 万张。9 月 16 日，建
设银行又推出国内首张具有显示功能的信用卡——龙
卡数字显示信用卡，这是国内信用卡在数字显示技术
和制卡工艺方面的一次突破。

近年来，建设银行以龙卡 IC 信用卡在重点领域行
业应用的研发和推广为策略，实现了在机动车电子行
驶证管理、高速公路不停车收费、城市公交、市民
卡、会员信息管理等多个领域的应用，成效显著。截
至 9 月末，全行 IC 信用卡累计发卡达到 852 万张，当
年净增 701万张。

提高服务质量 改善客户体验

“您好，我是小李，很高兴为您服务！”“陈小

姐，请问还有什么可以帮您的？”“感谢您的来电，祝
您用卡愉快！”走进建设银行信用卡中心南宁运行中
心座席区，繁忙的电话铃声、键盘声和接听声此起彼
伏，客户的电话一通通不断地接进来。1600 多人的
客服团队，平均每人每天接起 150 多通电话，接起了
全行 53%的信用卡人工呼入电话。

信用卡运行中心的工作内容覆盖了现金业务外
的建设银行信用卡所有售后服务种类。建设银行信
用卡客服热线人员 365 天 24 小时时刻待命，随时准
备解答持卡人的各种用卡问题。一天凌晨 2 点多，身
在印度机场的龙卡客户杜先生打来电话，他购票刷
卡发现卡里的额度已经不够！杜先生试着拨通了建
设银行 400 客服热线。正在上通宵班的客服专员小
李迅速帮杜先生办理了额度调整申请。2 点 40 分，
系统显示杜先生交易成功，归心似箭的杜先生如愿
登上了航班。

今年以来，建设银行信用卡中
心以“提升服务、提升效率、提升
客户体验”为目标，开展了客户服
务专项改进活动，活动以人为本、
注重细节，在提升服务水平、提高
客户体验等方面取得了良好的成
效。在完善管理方面，信用卡中心
推出了一系列举措，持续完善总分
行客户问题处理联动机制，如对于
电话沟通不便的客户，依托分行业
务人员，上门与客户进行面对面的
沟通。通过总分行的紧密配合，建
设银行在信用卡业务受理规模与数
量齐增的背景下，客户投诉反而有
所下降。根据监管机构的数据反
馈，今年 1 到 7 月，建设银行信用
卡每百万张卡的投诉量实现同业最
低，投诉首次回访的满意度超过 99%。

今年 8 月，益普索公司发布的 《2013 上半年个人
客户满意度研究报告》 中显示，建设银行信用卡 800
客服热线满意度得分首次跃居首位。

坚持审慎策略 确保健康发展

建 设 银 行 始 终 坚 持 长 远 审 慎 的 信 用 卡 风 险 管

理策略，以“管理规范、风险可控”为目标，遵
循业务发展与风险管理并重的原则，制定合理的
业务发展规划，建立平衡风险与收益的政策框架
和“三道防线”风险管理体系，风险管理水平不
断得到提升。建设银行信用卡贷款不良率始终较
低。

建 设 银 行 在 信 用 卡 风 险 管 理 中 ， 不 断 提 升 精
细化管理水平，加强客户经营。针对不同的客户
群体，应用风险计量工具进行客户细分，通过采
取主动关怀调额等措施，满足客户假日消费、境
外交易、网络购物等不同用卡需求，提高客户满
意度。当客户用卡行为发生异常情况，通过风险
早期预警和风险排查，及时发现风险隐患，采取
降额、停卡等管控措施，提前防范风险，将客户
的损失降到最低。

优 化 创 新 支 付 环 境 ， 保 障 用 卡 安 全 。 近 年

来，以第三方支付为主导的创新支付业务蓬勃发
展 ， 但 也 为 客 户 用 卡 安 全 带 来 一 定 的 风 险 隐 患 。
为保障客户在创新支付渠道用卡的便捷性与安全
性，建设银行通过建立反欺诈侦测系统，及时侦
测 和 堵 截 欺 诈 交 易 ， 并 通 过 不 断 优 化 防 范 机 制 ，
提 高 欺 诈 技 防 能 力 。 在 发 生 欺 诈 情 况 时 换 位 思
考，急客户之所急，让客户充分了解风险缓释和
保障服务，缓解客户忧虑。
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·广告

中国建设银行龙卡全球支付信用卡发卡仪式中国建设银行龙卡全球支付信用卡发卡仪式。。

中国建设银行四川省分行携手四川联通推出联通龙卡中国建设银行四川省分行携手四川联通推出联通龙卡ICIC信用卡信用卡，，该产品该产品
集通信费代扣代缴集通信费代扣代缴、、集群客户网集群客户网、、合约机优先分期购等行业应用于一体合约机优先分期购等行业应用于一体，，是银是银
行金融服务和无线通信服务相结合的创新成果行金融服务和无线通信服务相结合的创新成果。。

本报大连11月13日电 记者苏大鹏、通讯员陈鹏报
道：由大连硅展科技有限公司自主研发的“InPoFi智能无
辐射充电技术”制造的可折叠无线充电设备今天荣获
2014年 CES展会(国际消费电子展)最高大奖——设计与
工程最佳创新奖。

据了解，大连硅展科技有限公司的“InPoFi 智能无
辐射充电技术”，突破原有“电能—电磁波—电能”依次转
换的技术思维，大胆选择了“电能—电能”直接转换的模
式，使得基于这一技术制造的充电设备电磁辐射为零、充
电效率达到 90%以上。

大连硅展获国际展会大奖

本报讯 记者顾阳报道：由中国企业联合会、中国企
业家协会主办的 2013 全国企业文化（一汽解放锡柴）现
场会日前在江苏无锡举行。会上，一汽解放汽车有限公
司无锡柴油机厂被授予全国企业文化示范基地。

据了解，近年来，锡柴主要指标位居行业前列，流动
资产周转率、人均销售收入、全员劳动生产率等体现企业
运营能力的指标位居行业第一，成功研制出国内首台具
有自主知识产权的四气门发动机，并创下世界单系列柴
油机产销规模第一的纪录。

一汽解放锡柴被授文化示范基地

本报讯 记者赖永峰、通讯员刘蓉报道：为拓宽金融惠
农的服务渠道，中国工商银行江西分行通过在农村乡

（镇）、村指定合作商户服务点布放银行卡受理终端，方便
农村持卡人办理余额查询和小额取款业务。截至 10 月
末，该行已在江西全省范围内布放助农取款点 1100 余
个，极大地延伸了对农村客户的金融服务半径。

据了解，该行深入金融服务空白乡（镇）、村开展助农取
款服务，布设助农 POS 机，延伸工行金融服务触角，并与
江西省供销社建立合作，推进了助农取款服务点建设。

工行江西分行千家取款点惠农

本报讯 记者艾芳、实习生李雪涵报道：由中国服装
设计师协会和乔丹体育股份有限公司共同主办的第八届
乔丹杯中国运动装备设计大赛日前在北京举行。

据介绍，本届大赛收到来自全国 20 个地区的 594 份
设计作品，其作品的主题与功能性设计以及创意都备受
评委青睐，最终 20 组运动装设计参赛作品和 20 组运动
鞋设计参赛作品入围决赛。

乔丹杯运动装备设计大赛举行乔丹杯运动装备设计大赛举行

在中国石油，有这样一群人，他们专门
给地球作“CT”，可以把地下 7000 多米地
质结构精准到 3 米，什么地方有水，什么地
方有油，都能清晰地呈现在地质家面前。
这群给地球作“CT”的人们来自中国石油
集团东方地球物理勘探公司。

俗话说，上天容易入地难。给地球做

“CT”可不简单，不仅需要奉献和吃苦，还要
有相当的科技准备。然而，长期以来，我国
石油物探技术软件主要依靠国外引进。
随着东方物探海外业务的迅速发展，国外
公司均宣布其销售中国的软件不得用于
国际油气勘探和开发,对海外油气勘探实
施技术封锁。国际业务迅猛发展之时的
东方物探，被卡住了“脖子”。研发复杂油
气地质目标地震资料处理解释系统，成为
我国油气资源战略的重大课题。

2003 年 3 月，中国石油果断决策：首批

专项投资1.4 亿元人民币，研发具有自主知
识产权的 GeoEast 地震数据处理解释一体
化软件。为此，东方物探走“开放、协作、联
合、竞争”的科研之路，公司先后与 20 多个
国内外研究单位进行广泛研发协作，签订
外协合同 30 个，引进高新技术 5 项，为技术
研发在更高层次上实现超越奠定了基础。

此外，东方物探还专门制定了一套与
项目组研发能力相匹配并体现项目特点的
项目管理体系。项目管理体系的建立，使
软件开发摆脱了“手工作坊”模式，进入工

程化开发的模式。
2004 年 12 月 31 日，东方物探在北京

宣布：中国石油物探第一套拥有自主知识
产 权 的 处 理 解 释 一 体 化 大 型 软 件 ——
GeoEastV1.0 研发成功，并顺利通过国家
863计划专家组的验收。

创新无止境。经过近 10 年不懈攻关，
GeoEast软件从最初的1.0版本升级到目前
2.6 版本，实现了从“能用”到“好用”，从“让
用”到“想用”的根本转变。部分技术填补了
中国石油物探领域的空白，成为擦亮地质家
探视数千米地层下油气储藏规律的“眼睛”、
找油找气的利器。

目前，东方物探陆上市场份额连续 9
年稳居全球第一，销售收入居全球物探行
业第三位，在中国石油国内八大盆地、海外
五大合作区发现了一大批油气圈闭，为中
石油国内外新增油气储量提供了核心技术
支撑。
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这边是天猫淘宝“双 11”单日交易额
350 亿元的彪炳战绩，那边的苏宁国美也
没闲着。和纯粹的网购平台不同，手握线
下资源的传统连锁卖场这次一路将“战火”
从线上烧到线下。虽然两家巨头在线上的
销售成绩相当靓丽，不过，他们来自于线下
实体店的“成绩单”也颇为不俗。

作为一家门户网站编辑，刘珊珊今年
“双 11”是在实体店下的单。在北京海淀区
的国美电器上地店，她惊讶地发现店里设
立了比价台，可以直接在电脑上查询每款
产品在不同电商平台上的售价，查到最低
价后还可以和店员“讨价还价”，一番比较
后，她花了 1792 元，购买了一台国产 39 英
寸液晶电视，“居然比网上还便宜几十块。”

“线上比价，线下下单”正是苏宁国美
争取线下客流的“杀手锏”。为方便消费者
比价，国美在开设专门比价台的同时，还在
门店中安装了免费无线网络，鼓励顾客用
手机上网查询价格。而苏宁则在线下的
1600 多家门店中投放了 1000 多万个二维

码，消费者用手机扫描二维码就可以直接
比价、下单乃至支付。此外，苏宁还在每个
门店中专门开辟了苏宁易购直销区、团购
直播区和门店自提区，为其线上网购平台
苏宁易购赚足“眼球”。

两家家电连锁巨头甚至都表示，如果
顾客发现在线下购买的商品价格高于其他
B2C电商平台，就可要求将多余款项退回。

为线下实体店增添底气的是已经推广

开来的线上线下同价。在这一策略下，他
们对价格的掌控显然更有灵活性。

对于实体店来说，借力“双 11”相当划
算，毕竟在“十一”黄金周和年末促销之间，
11 月原本是传统零售业名副其实的淡季。
但上升到整个公司层面，苏宁和国美的期
待却并非仅是线下门店的销售上涨，他们
更希望由此实现线上与线下的互动，“鱼”
和“熊掌”兼得，将自己转型为线上线下全

面融合的多渠道零售商。
有关专家表示，作为在线下长袖善舞的

巨头，要与天猫京东对抗，首先就要学会更多
互联网的“玩法”，从技术储备到支撑环节“再
上新台阶”。当然，网上比价、线上线下同价
尽管带来了客流和销量，但这也意味着，线下
门店的商品售价被直接拉低，必然会影响利
润。目前从纯电商平台分流来的还多半只
是人气，其未来的走向还不得而知。

线上比价 线下下单

苏宁国美“逆袭”网购潮
本报记者 陈 静

电子商务的发展有目共睹，特别是家

电、3C、图书音像这样的品类。网络购物的

渗透率已经超过20%，传统的连锁家电零售

企业已被不可避免地卷裹到这一潮流中

来。他们必须发展线上线下一体化的营销

方式。这是因为随着移动互联网的发展，线

上线下各自封闭的体系正在被打破，线上线

下已经不再是简单的相互对立，而变成了相

互融合、相互促进的关系，国美和苏宁在此

次“双11”中关于O2O的尝试，和对“线上线

下同价”的探索，都是这种趋势的体现。

在融合的过程中，受影响最大的显然是

线下的分销商，但这也很正常。比如，为什么

茅台会强力建设电商渠道，正是希望借透明

的线上渠道来打压其混乱的线下渠道，作为

品牌商，为了将议价权牢牢地掌握在自己手

中，非如此不可。而像家电、服装之类的品牌

商也有这样的需求，从这一点来看，苏宁和国

美的选择也体现出品牌商的意愿。

当然，融合在短期内会对利润率产生影

响，比如苏宁第三季度的巨亏，这正是家电连

锁企业为成长所付的代价。为适应线上线下

融合带来的变化，他也必须对自己的仓储、物

流乃至财务流转系统进行改造。这种改造所

要付出的成本是非常高昂的，但对于传统巨

头们来说，所看重的已是未来的话语权和分

销权。他们赌的是明天，不是现在。

线上线下融合势不可挡
易观国际电子商务高级分析师 宋 阳
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