创新模式四：
中国邮政储蓄银行三农客户“主动授信”模式

【摘要】邮储银行坚守服务“三农”、城乡居民和中小企业定位，发挥客户资源优势，创新三农客户“主动授信”模式，通过大数据技术，挖掘6亿多存量客户数据，形成“三农”客户主动授信白名单，精准定位有潜在信贷需求的客户，对客户提供预审批授信。同时，建立总部直客运营体系，采取短信、手机银行弹窗、智能外呼等方式，及时有效触达白名单客户，不断提高“三农”客户的授信服务覆盖率和便捷度，为农户增收致富、乡村全面振兴贡献力量。

一、创新背景
随着中国经济由高速增长阶段转向高质量发展阶段，商业银行也面临着与时俱进、加快转型发展的重要课题。作为定位于服务“三农”、城乡居民和中小企业的国有大行，邮储银行自成立以来，就扎根农村、服务农户，在农村市场积累了庞大的客群基础和深厚的客户数据资源。截至2023年末，服务个人客户超6.6亿户，其中4亿多位于县及县以下地区，有潜在信贷需求的客户数量众多、数据基础雄厚。为充分发挥历史客户资源优势，做好乡村振兴金融服务，邮储银行强化科技赋能，基于行内外数据，构建风险预测模型，创新启动“三农”主动授信项目，运用大数据技术，对有潜在信贷需求的三农客户进行主动授信，并在此基础上，由总行通过人工外呼、智能外呼、短信、弹窗等线上化渠道，直接触达客户。这种“总行挖掘名单+总行直客运营”的集约化运营形式，在确保风险可控的前提下，大幅提高了客户信贷服务的覆盖面和便捷度，客户体验全面升级。截至2023年末，邮储银行“三农”主动授信项目全年放款1421亿元，贷款结余1064.10亿元，年净增891.10亿元，业务规模增长迅速。
二、主要做法
（一）创新组织管理体系，有效促进业技融合。为快速构建总行直接对客授信服务能力，邮储银行组建主动授信项目专项工作组，包含总行风险管理部、三农金融事业部、授信管理部、网络金融部远程银行中心、软件研发中心等多个部门骨干人员，强化前、中、后台协同联动。工作组内部实施项目制管理，集中办公消除部门界限；建立周例会和简报机制，沟通业务全流程问题，协调行内全方位资源；建立关键指标的跟踪机制和高效的协同机制，不断提升金融支农服务能力。
（二）创新白名单筛选模型，精准定位有潜在信贷需求的客户。邮储银行基于客户人口特征、征信信息、货币资产等历史数据，对6亿多存量客户进行画像，分析客户特征，并对各类客群研发专属风险预测模型，精准测算不同客户的潜在风险，筛选出有还款能力的诚信客户形成“白名单”，并持续迭代更新。同时，通过金融科技深挖客户数据，实现从农户上门申贷向银行主动授信转变，促进业务模式从零散服务向批量精准触客转变，有效形成了邮储银行支农服务的差异化优势。
（三）创新总部直客运营体系，及时有效触达白名单客户。为让客户及时知晓自己的获得授信情况，便捷使用银行信贷，邮储银行充分借助科技力量，打通各直营渠道链路，搭建起全行级协同的立体式客户触达体系，并持续优化智能外呼实时转接人工座席服务等功能，重点打造“智能语音+人工座席”的总行集中外呼渠道，锻造高效敏捷、服务到底的对客服务能力。同时，开发“营销地图”工具供客户经理使用，为分支机构线下触达白名单客户提供一键外呼、客户地址查看等功能支撑，实现线上线下体验一致、服务一体，为客户提供有温度、有速度的信贷服务。
（四）创新能力提升的闭环管理机制，持续优化客户服务体验。主动授信始终把客户体验为作为核心目标，坚持“小步快跑”的思路，在触客营销方面，结合营销前对客户响应程度预测、营销中客户实际意向情况，制定差异化的触客方案和服务话术；在产品设计方面，结合主动授信总部直营特点，推出更为适配和简洁的专属贷款产品。在此基础上，不断强化以数据分析为核心的闭环管理，开展全流程漏斗分析开展效果监测，并运用AB试验法探索最优方案，持续打磨调优营销策略、迭代精简产品流程，便于客户快速了解、办理、使用。
三、支农成效
（一）河南分行借助主动授信名单助推农贷发展。河南是全国农业大省、人口大省，农户生产和生活的金融需求相对旺盛。河南省分行充分利用积攒的数量庞大的存量客户资源，拥有主动授信白名单客户数量超23万条。为做好这部分客户的授信服务，河南省分行将主动授信白名单作为服务“三农”的首要抓手，制作并下发主动授信白名单客户触客方法、话术及工作要求，及时总结机构、个人发展经验进行共享和推广，切实提升客户经理专业服务技能；紧盯白名单触客关键指标，积极对标行内最优值和平均值，依托营销地图，加强过程管理，实现主动授信白名单客户的深度服务；支持主动授信白名单客户通过手机银行、微信银行、H5等多种渠道申请极速贷等小额贷款产品，支持系统自动审批，最快10分钟放款，不仅把“窗口服务”转变为“门口服务”，还实现了“抵押担保才能贷”向“诚实守信就能贷”的转变，提升了农户贷款可得性和体验度。
（二）山东分行服务蔬菜种植客户案例。如山东潍坊的蔬菜种植户吕老板，是邮储银行的优质收单客户，被总行纳入到主动授信白名单后，通过营销地图分配至客户经理。客户经理第一时间与吕老板进行电话沟通，在初步了解吕老板经营情况和资金需求后，添加客户微信，推送我行网点定位并详细介绍我行贷款产品，指导吕老板通过手机银行进行线上申请。经过系统自动审批，吕老板3分钟时间获得50万元授信，贷款资金当天到账。吕老板表示：“邮储银行贷款真是太好了，之前听朋友说银行贷款比较麻烦，准备材料，最快也得一周，哪想到当天就能拿到贷款，为邮储银行高效便捷点赞。”邮储银行山东省分行高度重视主动授信工作，通过主动授信提升客户拓展效率，推动三农金融业务发展。截至2023年末，邮储银行山东省分行主动授信年增63.49亿元，居全行第1位。
四、推广价值
（一）该模式中主动授信总部直营模式具有一定创新性。在农户贷款领域，行业中通常会采用“总行挖掘名单+分行营销触达”的总分联动模式，邮储银行主动授信模式在总分联动模式基础上，创新采用“总行挖掘名单+总行直客运营”的集约运营形式，在同业中具有创新性和领先性，能够有效缓解商业银行下沉服务普遍面临的线下网络和人员资源紧张问题，进一步激活商业银行涉农信贷业务的发展潜能。
（二）该模式探索了破解农村信息不对称和逆向选择难题的有效解决方案。主动授信模式通过运用大数据技术前置设置筛选策略，有效利用商业银行沉淀的客户数据资源，破解了农村普遍存在的信息不对称问题，克服了农村客户逆向选择难题。从当前的运行情况看，这一模式不仅获得了优于传统信贷模式的风险表现，还大幅提高了实时审批通过率，充分提升了客户服务体验。
（三）该模式有助于释放基层潜力，提高业务发展质效。主动授信业务在提升总部能力的同时，实现为基层减压、为一线赋能。释放出了大量基层人力资源，让一线人员精力投向更加复杂的线下业务领域，推动三农金融服务扩面提质，有效促进邮储银行向数据驱动、渠道协同、运营高效的新零售银行转型，提高了邮储银行作为国有大型银行持续履行社会责任的能力和水平。
五、下一步工作安排
邮储银行将持续升级三农“主动授信”服务模式，进一步推动三农金融事业高质量发展。一是拓宽服务客群范围。通过大数据技术挖掘更多农村客户，逐步推动主动授信向普通客户下沉，支撑三农金融服务向普遍线上化贷款经营模式转型。二是提升运营服务能力。持续打磨现有客户运营体系，并推出品牌活动，努力触达更多农村客群，为有需求的客户提供更加便捷的用款体验和更加优惠的信贷政策。
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