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定制卡面借记卡经营发展分析 

——基于萌娃定制卡客群画像 

 

摘要 

 为满足客户日益增长的个性化金融需求，我行

在“中国工行银行客户服务”微信服务号推出

萌娃定制卡面借记卡业务，开拓了储蓄卡线上

申请、卡面定制、邮递到家一站式办理模式。 

 得益于抖音等短视频平台带货效应，定制卡业

务 6 月底出现规模性增长。办卡客群属于我行

低资产高收入客群，年轻妈妈成为定制卡业务

主力客户。整体客群年龄呈现明显双峰特征，分

布区域集中在广东、长三角、华北和川渝地区。 

 定制卡业务咨询与投诉数量上呈现出“爆发-减少-

回升”的态势，且中部内陆省份对于宝贝定制卡的问

题更多。客户问题主要集中在审发进度、申请条件、

卡面元素、资费情况与卡片功能五方面。审发进度成

为投诉主要原因。 

 针对定制卡业务发展提出四点建议：一是重点区位

分行可以复用广州分行定制卡模式，提升定制卡制

作发行能力。二是从自有与合作方两方面拓宽定制

卡营销宣传渠道。三是加强定制卡客群持续经营，提

升客户在我行价值。四是加强信息采集设计工作，实

现重要业务数据信息闭环。 

重要声明：本报告中的原始数据来源于官方统计机构和市场研究机构已公开的资料，但不保证所载信息的准确性和完整

性。本报告不代表研究人员所在机构的观点和意见，不构成对阅读者的任何投资建议。本报告（含标识和宣传语）的版权

为中国工商银行城市金融研究所所有，仅供内部参阅，未经作者书面许可，任何机构和个人不得以任何形式翻版、复制、

刊登、上网、引用或向其他人分发。
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定制卡面借记卡经营发展分析 

——基于萌娃定制卡客群画像 

萌娃定制卡面借记卡（下文简称定制卡）为工商银行推

出的一类线上借记卡定制办理业务，目前卡面定制范围仅限

于 16 岁以下儿童相片，儿童本人和监护人均可申请。“中国

工商银行客户服务”微信服务号为定制卡面借记卡独家官方

办理渠道。截至 2019 年 7 月末，该业务已经上线 6 个月，申

请范围覆盖全国各省份，申请人数超过 22 万人，通过审核卡

片数超过 14 万张，有效拓展了零售业务中收来源。本报告借

助数据仓库与数据湖，分析挖掘定制卡客群的画像特征，并

梳理定制卡业务常见咨询问题，为下一步定制卡业务拓展以

及客群价值提升提供参考借鉴。 

一、定制卡申请与审核数量变化趋势 

定制卡面借记卡业务 1 月底上线之来，一直处于较低申

请数量水平。6 月底，申请数量出现规模性增长，主要原因

是首批办卡的种子客户自发在抖音、快手等短视频平台晒卡，

辐射更多客户涌入办卡，形成申请高峰。到 7 月初，客户申

请数量基本处于每天 2 到 3 万张的水平，而审核通过数量保

持在每天 1.5 万张水平。 
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图 1 定制卡申请与审核通过数量变化情况 

二、定制卡客群特征画像 

（一）定制卡客群1年龄呈现出明显的“双峰”特征 

从开户人年龄分布情况看，第一大群体主要以 16 岁及

以下儿童为主，占比达 81%；其次以 22 到 40 岁的中青年客

户为主，占比为 19%。定制卡业务规定儿童本人和监护人都

可以申请，而数据分析结果显示约八成业务受理对象为儿童，

剩余两成业务受理对象为监护人。 

 

图 2 定制卡客群年龄分布情况 

这一结果表明定制卡开户人几乎都是以儿童为主的我

                                      

1 由于萌娃定制卡发卡过程包含了审核、制卡、邮寄、激活等程序，本报告分析的定制卡

客群主要依据已开卡激活的定制卡客户数据。 
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行新获取客户，且其监护人有意愿为子女购买定制卡等相关

金融产品，因此该客群具备良好的未来成长价值。 

（二）定制卡业务更受年轻妈妈欢迎 

对 16 岁以上的开户人分析其性别比例，发现女性占比

达到了 61.7%，男性占比只有 38.3%。在不同性别的年龄分

布上，女性开户人表现出更强的集中度，核心年龄段为 24 至

33 岁。而男性开户人年龄则更加分散，且年龄范围分布更广。

对 16 岁及 16 岁以下开户人性别进行分析，发现男女比例基

本持平，其中男性占比为 51%，女性占比为 49%。表明监护

人在给孩子办理定制卡时，不存在性别偏向。 

 

图 3 定制卡客群性别与年龄分布情况 

（三）定制卡客户属于我行低资产高收入客群，具备较

大挖潜空间 

从定制卡客户在行内的总资产来看，平均资产为 25491

元，资产中位数为 1825 元，并且超过 93%的定制卡客户在

行总资产小于 5 万元。这表明定制卡客户整体在行资产水平
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偏低。而从年收入情况看2，定制卡客户年收入平均值为 10.3

万元，中位数为 6.1 万元。2018 年全国城镇非私营单位就业

人员平均工资为 6.2 万元，私营单位就业人员平均工资为 4.0

万元。定制卡客户收入水平远高于全国平均水平，但是在行

资产水平不高，属于我行低资产高收入客群，未来应该针对

定制卡客户，设计更多的亲子类、高价值类金融产品服务组

合，以进一步增加此类客群黏性，提升价值贡献。 

 

图 4 定制卡客群在行资产与收入情况对比 

（四）定制卡客户区域分布差异明显，广东数量远超其

它地区 

定制卡激活客户主要集中在珠三角、长三角、华北和川

渝地区。从各省份激活客户数量来看，广东定制卡客群数量

占比达 11.3%，远超过其他省份。江苏和四川位于第二、三

位，客户数量占比分别为 7%和 6%。 

                                      

2
 收入情况的分析依据为客户填写的收入数据，且去除无记录数据。 
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图 5 定制卡客户区域分布热力图 

三、定制卡客户咨询消息情况 

6 月底以来，中国工商银行客户服务微信服务号收到较

多定制卡相关客户咨询消息，且数量上呈现出“爆发-减少-回

升”的态势。从转人工的客户咨询来看，6 月最后一周关于定

制卡咨询消息数量达 1969 条，原因在于抖音等短视频平台

的种子客户晒卡传播效应显现，引发大量客户对于定制卡办

理条件、信息填写等方面内容进行问题咨询；7 月前两周咨

询数量开始下降，第二周降至 744 条，得益于服务号对前期

客户咨询问题进行了分类梳理，并且在“申请储蓄卡”栏目中

专门设置了“操作方法”和“热点问题”板块为客户答疑解惑，

一定程度上消除了客户疑惑；而 7 月第三周咨询数量再次回

升到 1418 条，主要原因是大量客户超过 20 天仍然未收到定

制卡，引发大量关于办卡进度的咨询。 
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图 6 近 1 个月定制卡咨询消息数量情况 

对咨询定制卡业务的客户地域进行分析，整体上中部内

陆省份对于宝贝定制卡的问题更多，咨询消息数量最大的三

个省份为河北、河南与广东。 

 

图 7 定制卡咨询客户地域分布情况 

对客户咨询消息内容进行词频分析并绘制词云图，高频

咨询词汇为“申请”“照片”“储蓄”“办理”“卡面”等，表明客户咨

询问题集中在申请办理条件以及卡面内容等方面。 
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图 8 定制卡资讯消息词云 

根据近一个月来 5000 余条人工客服收到的定制卡咨询

消息，进一步利用文本聚类方法，分析定制卡咨询消息主题

类别占比情况，结果表明审发进度类问题数量最多，占比达

28%。申请条件和卡面元素相关咨询数量紧随其后，占比分

别为 24%和 20%。特别是近期关于审发进度的咨询出现回升

态势，建议加强卡片制作与邮寄进度把控能力，并且及时让

客户了解卡片邮寄情况，以减少客户投诉咨询。 

表 1 定制卡咨询消息聚类结果 

咨询类别 占比 典型问题 

审核与发卡进度 28% 

 进度显示卡片发出超过 20 天了，还没

有收到。 

 请问是哪家物流公司？ 

 是否承诺 24 小时内审核完成？ 

申请条件 24% 

 申请宝贝成长卡定制卡是否必须填

写宝宝姓名和身份证号，没有身份证、户

口本怎么办？ 

 是否可申请多张？ 

 用家长身份信息申请的卡是否可以

更换为孩子的信息？ 



 
国内商业银行网点创新业态分析  

 

 8 

 

卡面元素 20% 

 卡片上可否印上宝宝小名？ 

 萌娃定制卡可否用全家福照片？ 

 是否可定制卡号？如何办理？ 

资费情况 16% 

 定制卡时预付的 100 元是卡费还是存

在卡里？ 

 已提交的申请可否取消，可否退款，

何时到账？ 

 申请审批不通过，如何退款。 

卡片功能 12% 

 定制卡与正常银行卡相比用途上的

区别？ 

 定制卡是否有使用年限？ 

 宝宝定制卡可否开通网银等服务？ 

四、定制卡面借记卡业务经营发展建议 

结合宝贝定制卡客群的画像特征以及咨询热点问题，提

出以下四点营销发展建议。 

一是重点区位分行可以复用广州分行定制卡模式，提升

定制卡制作发行能力。目前，出于风控、供货商等方面的原

因，所有定制卡均从广州分行发出，日发卡数量以及邮寄及

时性都受到限制。可以考虑复用广州分行模式，拓宽定制卡

制作发行供应渠道，在国内其他典型区位的城市行设立定制

卡审核、制卡与发卡业务，以满足当前定制卡巨大的市场需

求量，并解决卡片长时间难以交付到客户的痛点问题。 

二是从自有与合作方两方面拓宽定制卡营销宣传渠道。

一方面，定制卡业务在年轻妈妈客群中更受欢迎，营销成功

率相对较高，因此在远程银行渠道，可以从相关客户管理系

统提取具备较高收入已婚年轻女性客户作为重点客群，通过

微信或者短信推送的方式，以合适的话术进行定制卡营销。



 
国内商业银行网点创新业态分析  

 

 9 

 

另一方面，在地域上中部内陆省份对定制卡关注度更高，可

以在相关地区网点大屏、自助设备、WiFi 首页展示出定制卡

业务的相关提示，实现定制卡营销活客。最后，结合定制卡

客群特征，在年轻妈妈活跃度高的合作方渠道，以 B 端代理

方式实现业务大规模拓展。例如周岁纪念照相馆、大型商场

或机场美妆店铺、儿童教育机构等，进行定制卡业务的跨界

合作，实现联合获客。在一些流量型平台，例如快手、抖音，

发起萌娃定制卡比拼活动，促进定制卡业务快速宣传推广。

利用母婴等垂直类领域 KOL 发挥其带货能力，实现更快更

广泛的营销传播。 

三是加强定制卡客群持续经营，提升客户在我行价值。

由于当前定制卡客户基本上属于行内新客户，且在行平均资

产水平远低于其年收入水平，具有较大的价值贡献潜力，做

好该客群的持续经营维护十分重要。建议开展一系列以定制

卡为中心的营运活动，以提升客户黏性和情感价值。以非金

融服务和权益，实现未来客户圈层覆盖。此外，设计适合的

金融产品，实现交叉销售和客户资产提升。在宝贝少年期、

青年期等重要时期营销留学金融、住房贷款、消费贷款等产

品。保险产品方面，可以向定制卡客群推荐合适的少儿保险

以及母子类保险，定制卡客户办理此类保险可以享受适当优

惠以及相应的会员权益等。 
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四是加强信息采集设计工作，实现重要业务数据信息闭

环。目前申请定制卡只需要填写清楚开户人相关信息即可。

从行内数据看，大部分定制卡开户人信息为宝宝信息，资产、

收入等情况均无从收集。实际上，宝宝监护人才是洞察此类

客群的最终对象，而基于目前申请界面填写的信息很难匹配

出监护人信息，给客群分析洞察造成了一定的困难。建议在

后续的卡片申请或者系列活动运营过程中，收集监护人行内

预留手机号等关键信息，方便行内数据的关联匹配，实现数

据闭环，以支持整体运营分析。 

(执笔：夏棒) 

 

 


