扬帆冲浪立潮头
——建设银行信用卡业务又好又快发展
走过新世纪以来经济最困难的2009年，中国金融业交出了令世人满意的答卷，建设银行的信用卡业务也迎难而上，发挥信用卡在消费信贷中的积极作用，在有效控制风险的同时，加快发展优质客户，累计发卡2400万张，累计客户数突破2000万户，消费交易额2928亿元，贷款余额363亿元。2009年，建设银行以信用卡客户数第一、消费交易额第一、新增贷款第一、资产质量最好，诠释了何谓又好又快。
创新迭出赢市场
创新是产品的生命力。建设银行始终将创新信用卡产品作为提升产品竞争力的一项重要举措，经过持续创新，已形成了较为完整的产品体系：既有面向国内著名高校的名校卡、面向历史文化名城的名城卡、面向世界及国内五百强企业的名企卡，也包括针对有车一族的汽车卡、大众龙卡，针对商旅人士的航空龙卡、香港旅游卡，针对高端客户的钻石卡、白金卡，针对体育爱好者的姚明卡、网球卡等，在市场上形成了良好口碑，龙卡汽车卡、龙卡名城卡、龙卡名校卡、龙卡名企卡、龙卡商务卡、龙卡公务卡等11项产品成功获得注册商标。
2009年，创新推出的冠军足球信用卡形成了包含标准足球卡和AC米兰、皇家马德里、巴塞罗那、利物浦、国际米兰等5家国际足球俱乐部在内的足球卡系列产品，因该卡针对球迷的超值特色权益，将信用消费与足球激情完美结合，成为中国广大球迷信用消费的首选以及全方位体验足球激情的桥梁，当年发卡量达40万张，消费额近14亿。针对市场需求推出的My love信用卡（个性化卡），则在办理模式、业务受理流程、制卡等方面进行了多项突破创新，实现了客户定制卡面的个性化需求。与市场同类产品相比，My Love信用卡将持卡人的情感诉求融入产品，受到广大客户的青睐，分别被“腾讯网”及“精品购物”评为“2009年度最佳信用卡”、“最具个性化信用卡”。中国艺术家信用卡的发行，则对进一步增强龙卡信用卡在中高端客户群体中的影响力和竞争力具有重要意义。
2009年，继东航龙卡后，建设银行又成功推出深航龙卡、南航龙卡等航空联名卡。百货卡、龙卡公务卡、龙卡汽车卡等三大重点信用卡产品发展加快并形成规模竞争优势，百货卡发卡达到230余万张，龙卡公务卡累计发卡达到180万张，汽车卡累计发卡达170万张。

分期付款是近年来蓬勃发展起来的金融消费工具，建设银行不断丰富信用卡分期付款产品种类和功能，已初步形成购车分期、家具分期、婚庆分期、家装分期、商场分期、账单分期、邮购分期、现金分期等8大类信用卡分期产品，以同业最全的产品系列筑就了完善的信用卡消费平台，全行分期付款交易额、贷款余额快速增长。建设银行发挥信用卡对我国居民购车消费的支持作用，通过厂商贴息方式，减少持卡人息费负担，提供0利息低手续费率，使持卡人在享受与一次性付款同等购车价格和售后服务的同时，亦可获得经销商店面的其他优惠，得到客户和市场普遍认可。2009年购车分期业务达22.16亿元，为3.3万个家庭提供了购车分期服务。全国每千辆家用车销售中就有4辆是通过办理建设银行购车分期业务购买，充分体现了分期业务拉动内需、刺激消费的巨大作用。

缤纷营销惠客户
酒香还得勤吆喝。2009年，建设银行为龙卡信用卡客户推出了主题促销优惠、时尚百货购物、商旅消费、汽车分期付款、美食餐饮和年夜饭、境外消费和旅游等六大类数百个优惠促销活动，使客户得到诸多用卡实惠，也有效地提升了消费交易额的增长。货真价实真情回馈的“赠年夜饭”优惠活动，每年惠及客户面达到10万人以上，赢得客户良好口碑，补贴团费、超值优惠的“龙卡信用卡畅游之旅”，不仅吸引客户踊跃参与，也逐渐形成龙卡信用卡增值活动的特色品牌，每年有数千客户成为刷卡赢得旅游的幸运儿。 
2009年推出的“爱刷才会赢，天天抽天天奖”活动，700余人得到电脑、数码相机等价值不菲的奖品。“天下美食 盛情礼待”活动精心甄选逾千家各地餐饮名店，荟萃近百种华夏名菜精华，优惠礼遇遍布全国各地各大菜系。国庆黄金周期间，建设银行携手全国主要城市300多家百货商户开展的“国庆欢乐购、中奖百分百”活动，以价值千万元的回馈优惠引导时尚消费。冠军足球信用卡“梦想今日成真”活动，使50位冠军足球卡持卡人喜获赴欧观看俱乐部球队训练与比赛、与明星面对面的机会，被球迷持卡人誉为“最好的奖赏”。
建设银行致力于加强信用卡特惠商户等增值服务的开发。信用卡特惠商户网络覆盖全国200余个重点城市，涵盖精品酒店、特色餐饮、商旅娱乐、时尚购物、美容健身等逾万家特惠商户，通过特惠商户向持卡人提供优先、优惠等增值服务，使持卡人体验购物、消费的超值乐趣。

优质服务创品牌
建设银行始终将客户服务的能力建设、改进客户服务体验作为信用卡业务核心竞争力的重要工作来抓好落实。围绕信用卡业务发展规划和“以客户为中心”的经营理念，制定了客户服务三年发展规划，提出了“为客户提供最佳服务体验，打造信用卡客户服务第一品牌，成为信用卡业务利润增长点”的发展愿景，信用卡客户服务能力和客户服务质量快速持续提升。

随着信用卡南宁运行中心的建成投产，2009年建设银行信用卡客户服务在全国已形成了上海、苏州、天津、南宁多点集中运营的布局，客户服务席位总规模达2600席，为信用卡业务快速发展提供了强有力的服务保障。

2009年，建设银行通过建立科学的考核指标、优化业务处理流程、建立“客户接待日”、加强品质监听机制、健全培训体系、加强基础运行管理等措施， 为信用卡客户提供了优质服务，客户满意度达到92%。在2009中国国际呼叫中心与客户关系管理大会上再次被评为“2009中国最佳呼叫中心”。
在服务能力增强的同时，建设银行形成了电话人工服务、自助语音、网站、短信等多渠道的信用卡服务体系，为客户提供了全方位多样化的服务方式。各渠道的服务功能持续优化，客户体验不断改善。电话人工服务已形成普通、贵宾专线、员工专线、英文以及其他特色卡专线等多技能的差异化服务体系。自助语音系统实现了网站个性化定制。网站、短信等渠道的服务内容不断丰富、功能不断优化。
防范风险精细化
强化全面风险管理，提高全行对信用卡的风险控制力，是建设银行发展信用卡业务紧抓不放的一项重要工作。2009年，建设银行积极落实监管部门要求，紧紧围绕“控制风险，提高质量”的目标，坚持长远审慎的风险管理策略，通过不断完善风险政策与管理机制、优化风险管理系统和工具、加大风险管理集中运作力度、加大风险防控力度，信用卡风险管理能力得到进一步提高，信用卡资产质量继续保持良好，确保了信用卡快速发展条件下的风险可控。
2009年，建设银行重点加强伪冒申请、欺诈、套现风险的“三防”工作，提高欺诈和套现风险防范水平和能力。通过研究风险案例，总结风险特征和虚假申请防范方法，形成从审批到防范欺诈和催收等各业务环节对欺诈风险隐患的联动调查机制和处理反馈流程，有效加大了对虚假申请的打击和防范力度。通过优化监控规则、加强实时交易监控、数据排查、逾期大额账户逐户风险排查等措施，提高了欺诈风险侦测能力。2009年，通过欺诈侦测系统有效防范欺诈事件500余起。
建设银行通过完善风险监控和侦测体系，提高风险主动识别能力。2009年继续开展早期预警工作，对涉及到信用风险、操作风险、欺诈风险共12个项目进行监控。完善风险监控体系，从资产质量、授信额度、贷款余额、账户表现、业务运营等方面定期跟踪风险变化情况。通过优化了进件管理、评分卡、欺诈侦测、催收管理、收单一体化等风险管理系统的建设和应用，增强了技术支撑能力，使信用卡风险管理工作更趋科学。
勇于竞争，争创一流。2009年，在新浪网、搜狐网、腾讯网、《理财周报》、《南方周末》、《中国经营报》等媒体及境内外银行卡组织的全国性评选活动中，建设银行龙卡信用卡屡获好评，先后获得了 “最受欢迎的信用卡品牌”、“最具成长性信用卡品牌”、 “最具创新信用卡”、“信用卡满意度奖”、“银联卡综合业务最高奖”等27项荣誉。
