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光大跨界信用卡，从场景拓展到客户需求

“跨界，是光大信用卡细分领域，从场景拓展到客户需求的具体体现。”光大银行
信用卡中心负责人表示，“而这种提升背后的支持就是科技，以金融科技赋能信用
卡业务，将科技基因植入业务的方方面面，从系统再造到流程优化，无论是前台体
验，还是后台支持，无不体现着光大信用卡科技赋能、制胜未来的决心。”
1.深耕场景，以科技推动市场细分及跨界创新 移动互联网时代，消费场景的深入发
掘实质是金融科技应用场景的拓展。光大信用卡利用大数据、云计算等技术，深耕
“场景、客群、细分领域”三大市场，搭建对于消费者更具吸引力的囊括多重日常
消费场景在内的一站式服务平台，形成了包含产品、获客、营销全周期消费场景体
系。 光大银行信用卡利用大数据深入挖掘客户特征，以“跨界”和“场景”为着力
点，深耕细分客群市场，实现精准获客和场景式批量获客。例如，针对年轻客户推
出B.DUCK小黄鸭主题卡、考拉海购联名卡，针对商旅人群推出龙腾联名卡、凯撒
联名卡，针对观影人群推出格瓦拉联名卡、爱奇艺联名卡，针对体育和娱乐敏感客
群推出冬奥会主题AR信用卡。 同时，该行贯通线上线下多维“场景”，围绕衣、
食、住、行、娱、购等各类细分消费场景，针对不同需求消费人群，培育出10元惠
生活、10点GO购GO、10分好享兑、周三“狠减单”、百元优享、积分百宝箱等
六大经典营销品牌活动。 2.关注客户，以科技提升全方位服务水平 客户体验是企业
的核心竞争力，依靠大数据、人工智能等先进技术，能够对客户群体进行全面且完
整的画像，并为客户提供高匹配度的精准服务。光大信用卡秉持“用户至上 体验为
王”理念，通过搭建大数据分析技术下的客户关系管理，为服务创新提供多样化、
多渠道、多模式的技术支持手段，力求利用科技将客户体验做到极致。 在满足客户
需求上，光大信用卡基于海量客户行为及交易数据，构建全面展示信用卡业务全生
命周期的精准模型，并延伸出基于客户个性化、差异化应对策略，主动洞察客户偏
好，深挖客户潜力，打造最懂客户的信用卡品牌。 在服务渠道搭建上，该行实现“
移动互联”转型，全面升级阳光惠生活APP，在自有金融服务的基础上聚焦与用户
息息相关的生活消费功能模块，在客户端搭建特色服务平台，满足信用卡用户在手
机上挑选商品、兑换优惠券、购买电影票、生活缴费、商旅出行等服务需求，将其
整合成联结生活消费、业务办理、金融服务三大场景的金融移动服务平台，让客户
体验到便捷、周到、精准的服务。同时，传统线下服务渠道中利用语音识别、文本
挖掘等技术，配合服务坐席、消保热线、分行专岗等手段，全面保障消费者权益。
3.着眼前沿，以科技保障业务全面优化升级 科技是业务发展的驱动力，持续着眼于
科技前沿，才能使业务具有长久的市场竞争力。 在业务处理方面，光大信用卡实现
了异地实时双活架构体系的搭建，异地数据双中心同时承载业务并灵活切换流量，
实现了7小时的不间断服务，日处理量近7000万张卡和4600万个账户，保证了业务
连续性，增强了系统的可用性。目前，光大信用卡正在利用分布式架构技术对核心
系统进行优化改造，充分实现容量弹性扩展，新业务、新功能敏捷开发、快速发布
的目标。 在业务风险控制方面，光大信用卡坚持全面、全员、全程的风险管理要求
，形成了精细化、全面性的风险管理体系。通过对全生命周期的数据采集、探查、
分析，基于大数据分析平台，采用流计算、规则引擎、模型训练、深度学习等技术
，形成对客户360度特征画像，主动侦测伪冒、欺诈行为。自主建设风险一体化大
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数据分布式平台，实现贷前贷中贷后、线上线下一体化风险流程再造，可提供更加
智能化、个性化、高效率的风险管控。 4.精益流程，以科技建设高效运营体系 精益
管理是夯实基础、降本增效、高效运营的重要环节，积极应用科技手段才能保障精
益管理发挥其最大功用。光大信用卡将科技化元素引入进件、审批、催收等业务全
流程，实现流程的智能化，保持了资源配置效率的同业领先。 进件环节，该行将知
识图谱技术应用在信用卡智能进件审核中，在与现有差错率持平的前提下，大大节
省了人工审核成本。在审批环节，基于2013年推出的“实时申请、实时征信、实时
审批、实时贷款”的瞬时贷模式，引入大数据技术打通贷前、贷中、贷后的数据，
形成了一体化的风险管理体系，创立了基于模型集群的“信贷工厂”作业模式，自
动审批率达到98%以上，资源配置效率和风控水平同业领先。在催收环节，利用大
数据平台和机器学习开发“差异化催收”模型，通过预测客户还款概率使用差异化
催收策略，在控制风险的前提下，实现了催收成本的降低和提升潜在收入及优化客
户体验的目标。 光大信用卡运用先进技术手段提升运营管理水平，形成了前台、中
台、后台管理相互协调、职能分工明确的运营模式，截至2017年，光大信用卡连续
10年通过了IS027001信息安全管理体系认证，连续11年通过IS09001质量管理体
系认证。同时，实施六西格玛精益管理方法有效提升了业务精益度、专业性。2017
年11月，中国光大银行信用卡精益六西格玛项目荣获中国质量协会“2017年度全
国六西格玛项目发表与研修示范级技术成果奖”。
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