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一、行业整体概况（2025 年 Q1-Q3）

2025年 Q1-Q3，非银行金融信贷行业在社会融资规模稳步增长的大背景下

保持发展韧性。据央行数据显示，截至 9月末，本外币贷款余额 274.33 万亿元，

同比增长 6.5%，其中消费金融与汽车金融作为核心细分领域，呈现“前端获客成

本高企、后端智能升级提速”的显著特征。消费金融领域，持牌机构合计发行 ABS

产品 159.63 亿元，南银法巴消金等头部机构实现营收同比 33.72%的增长；汽车

金融领域受 AI 技术渗透影响，催收效率显著提升，头部机构通过智能系统实现

债务回收率提升 22%的突破。

行业整体合规监管持续收紧，银保监及金融管理局对员工与客户沟通的留痕

要求进一步明确，工作手机系统作为满足监管要求、强化内部管控的核心工具，

在全行业的普及率较 2024年提升 40%，成为前端销售与后端催收的标配设备。

二、前端销售板块数据分析

2.1 市场营销及获客分析

2025年 Q1-Q3，消费金融与汽车金融行业获客呈现“线上依赖度高、自营渠

道突围困难”的格局，具体数据与特征如下：

2.1.1 获客渠道结构与成本



行业平均获客成本维持在 1300-2000元/人，部分机构在旺季（如Q3汽车

消费旺季）为冲刺规模，信息流平台投放加码，导致获客成本短期突破 2000 元

/人。细分渠道表现如下表所示：

获客渠道
消费金融占比

（Q1-Q3 均值）

汽车金融占比

（Q1-Q3 均值）

平均获客成本

（元/人）
渠道转化率

短视频信息流平台

（抖音等）
60% 55% 1800 3.2%

线下场景合作（商超

/4S 店）

20%（南银法巴等达

70%）
30% 1500 5.8%

自营线上渠道（官网

/APP）
12% 10% 900 1.5%

第三方助贷平台 8% 5% 2000 4.0%

数据来源：行业调研及公开财报整理（2025Q1-Q3）

从趋势看，头部机构正积极优化获客结构，如某助贷平台通过增加母婴、旅

游场景合作，将信息流平台获客占比从70%降至60%，自主获客占比提升至10%。

2.1.2 工作手机系统的获客赋能价值

工作手机系统通过通话与微信沟通数据的实时采集，为获客渠道优化提供核

心支撑：一方面，系统可追踪不同渠道来源客户的沟通时长、咨询问题类型，精

准识别高价值渠道——某消费金融机构通过分析工作手机数据，发现短视频渠道

中“低息分期”话术的客户转化率较“高额度”话术提升 40%，据此优化投放内容后，

Q3该渠道获客成本下降 15%；另一方面，系统对客户意向标签的自动生成（如“高



意向-汽车分期”“观望-消费贷”），使销售跟进更精准，头部机构应用后跟进转化

率平均提升 25%。

2.2 销售过程管理分析

2025年 Q1-Q3，行业销售过程管理的数字化程度显著提升，工作手机系统

成为核心管理载体，具体表现为“三个量化提升”：

1、跟进效率提升：工作手机系统的任务提醒与进度追踪功能，使消费金融销售

日均有效跟进客户数从 2024年的 15 人提升至 22人，汽车金融销售因需对接线

下 4S店，日均有效跟进客户数提升至 18 人，同比增长 38%；

2、话术标准化提升：系统内置合规话术库并实时监测偏离度，Q3行业销售话

术合规率达 92%，较Q1 提升 18 个百分点，其中汽车金融领域因涉及车辆抵押

等复杂条款，话术合规率提升更为显著（从 68%至 90%）；

3、客户留存提升：通过系统对客户沟通数据的分析，销售可精准把握客户需求

变化，如某汽车金融机构发现客户咨询“车险分期”的频率上升后，快速推出配套

产品，Q3客户复购率提升至 12%，较Q1 增长 5个百分点。



2.3 销售过程合规性稽核分析

2025年监管部门对销售合规的稽查力度加大，重点聚焦“利率披露不透明”、

“第三方中介违规收费”等问题，南银法巴消金等机构因第三方中介乱象被卷入裁

判案例，而工作手机系统成为合规稽核的核心保障：

从稽核数据看，Q1-Q3行业通过工作手机系统发现的销售违规行为中，“利

率隐瞒”占比 35%（如未告知客户综合年化利率）、“中介合作暗示”占比 28%、“承

诺不实额度”占比 22%，其余为话术不当等问题。通过系统的实时预警与事后追

溯，机构违规整改响应时间从 2024年的 48小时缩短至 8小时，Q3行业因销售

违规导致的客诉率降至 0.8%，较Q1 下降 62%。

监管要求：银保监明确规定，非银行金融机构需留存员工与客户的全量沟通记录

至少 5年，工作手机系统的加密存储与溯源功能，成为满足该要求的核心手段。



三、后端贷后管理板块数据分析

3.1 催收阶段系统工具应用分析

2025年 Q1-Q3，贷后催收进入“智能系统主导、多工具协同”阶段，不同逾期

阶段的系统应用差异显著，且效率提升效果突出。以下为各阶段核心系统工具的

应用数据：

3.1.1 各催收阶段系统配置与成效

逾期阶段 核心系统工具 应用率 日均处理量
回款率

（Q1-Q3 均值）
客诉率

M1（逾期

1-30天）

智能短信催告系统

+AI 电催外呼系统
100%

AI 外呼：5000 通/台（人

工的 12倍）
65% 0.3%

M2（逾期

31-90 天）

智能外呼系统（带情

绪识别）+工作手机

电催

95%
人工+AI 协同：1200 通/

人/天
32% 1.2%

M3+（逾期

90天以上）

现场外访系统+律师

函自动生成系统
80%

外访人员：8单/人/天（系

统导航优化后提升 30%）
15% 2.5%

数据来源：行业调研及公开案例（2025Q1-Q3）

3.1.2 工作手机系统的催收核心价值

工作手机系统在催收全流程中承担“合规留痕+行为监管”双重职责，其贡献体

现在三个关键环节：



沟通留痕合规：系统实时记录催收人员与债务人的通话录音、微信聊天记

录，自动识别“暴力催收”“威胁恐吓”等违规话术并实时预警，Q3应用机构

的催收合规率达 96%，较未应用机构高出 42个百分点；

外访过程追溯：结合GPS定位功能，系统可记录外访人员的行程轨迹、

现场沟通录音，避免“虚假外访”“收受好处”等问题，某汽车金融机构应用

后，外访核实准确率从 75%提升至 100%；

内审数据支撑：系统存储的全量沟通数据可按“逾期阶段”“催收人员”“客户

类型”等维度检索，为内审提供精准数据依据，Q1-Q3行业通过系统数据

发现的催收违规案例中，80%实现快速取证与整改。

3.2 催收人力资源构成与成本分析

3.2.1 人力资源构成结构

2025年 Q1-Q3，行业催收人力资源呈现“自有团队主导核心环节、委外补充

长尾资产”的格局，自有与委外的比例受机构规模与资产质量影响较大，具体分

布如下：



头部机构（如招联消金、马上消金等公开信息所述）因资产质量较好（不良

率 1.5%-2.0%），自有催收员工占比达 60%，主要负责M1-M2 阶段催收；中小

机构因成本压力，自有员工占比普遍低于 40%，M3+阶段委外比例高达 80%。

行业整体平均比例为：自有催收员工 55%，委外催收供应商 45%。从岗位结构

看，基础电催岗位因 AI 替代率提升，占比持续下降。

3.2.2 自有与委外成本对比

以单户逾期金额 1万元的资产为例，自有催收与委外催收的成本及收益对比

如下表所示：

成本类型 自有催收（单户） 委外催收（单户） 成本差异

人力成本（含社

保）

300 元（按人均 8000 元/月，

月处理 27 户计算）

- 自有需承担固定成本

佣金/提成 回款金额的 5% 回款金额的

15%-20%（M3+可达

25%）

委外佣金率为自有

3-4 倍

系统分摊成本 50元/户 - 自有需承担系统投入

单户综合成本

（按回款 1000

元计）

300+50+50=400 元 150-200 元 M1-M2阶段自有成本

更高，M3+委外更具

优势

数据来源：行业调研及成本测算（2025Q1-Q3）

3.2.3 人力资源优化建议

1、阶段化配置策略：M1阶段以 AI 电催+自有员工为主（占比 90%+），利用 AI

高效低成本优势；M2阶段采用“AI+自有催收”协同模式（自有占比 60%），通过



人工跟进提升回款率；M3+阶段以委外为主（占比 80%），降低自有团队管理

成本。

2、自有团队能力升级：减少基础电催岗位，增设“AI 话术优化师”“合规稽核专员”

等新型岗位，某机构该类岗位占比提升至 30%后，催收客诉率下降 50%。

3、委外供应商管理：通过工作手机系统对接委外机构，实时监控其沟通记录，

将合规表现与佣金挂钩，Q3头部机构委外违规率较Q1 下降 70%。

四、工作手机系统全流程深度应用分析

4.1 工作手机系统核心技术架构与行业适配性

2025年 Q1-Q3，行业主流工作手机系统已形成“硬件终端+云平台+AI 引擎”

的三层架构，适配消费金融高频线上沟通、汽车金融“线上+线下外访”混合场景

的差异化需求，核心技术配置与适配特征如下：

技术层级 核心组件 消费金融适配重点 汽车金融适配重点
行业应用普及

率（Q3）

硬件终端
双系统隔离（工作/个人）、加密芯片、

GPS定位

微信/企业微信多开、通话

加密

外访轨迹实时上传、现场

录音高清采集
100%

云平台
分布式存储、API 接口集群、实时同步

模块
千万级沟通数据秒级检索

外访数据与 CRM实时联

动
98%

AI 引擎
话术合规识别、情绪分析、意向标签生

成
利率披露合规性实时校验 债务人情绪波动预警 92%



数据来源：2025 年 Q3非银行金融机构工作手机系统采购调研报告（样本量：50家持牌机构）

关键突破：头部机构已实现工作手机系统与核心业务系统（如信贷审批系统、

催收管理系统）的深度耦合，例如某汽车金融公司通过 API 接口将工作手机的客

户沟通数据同步至审批系统，作为“非财务类信用评分”指标，使审批通过率与坏

账率的平衡系数提升 18%。

4.2 全流程场景深化应用：从前端获客到后端催收的

价值渗透

4.2.1 前端销售：从“被动留痕”到“主动赋能”的转型

相较于 2024年以合规留痕为核心的基础应用，2025年 Q1-Q3工作手机系

统在前端销售的应用已实现“数据驱动决策”的进阶，核心深化场景包括：

获客渠道效能量化评估：系统通过采集不同渠道客户的“首次响应时长”“沟

通轮次”“核心需求关键词提及频率”等 12 项指标，构建渠道效能评分模型。

某持牌消金机构应用后，识别出“母婴 APP内嵌广告”渠道的客户意向评分

较短视频渠道高 35%，虽获客成本高 10%，但最终转化率提升 60%，据

此调整投放比例后，Q3整体获客 ROI 提升 22%。



销售行为精准赋能：AI 引擎基于历史优质沟通数据构建“话术推荐库”，实

时识别客户问题并推送最优应答话术。例如客户提及“利率太高”时，系统

自动推送“含手续费折算年化利率”“分期免息政策”等合规话术，某机构应

用后，该类问题的客户流失率从 45%降至 28%。同时，系统生成销售人

员“沟通行为热力图”，定位“跟进不及时”“话术偏离度高”等问题，为培训提

供精准依据，Q3该机构销售新人达标率从 52%提升至 78%。

飞单风险闭环管控：通过“客户信息加密存储”“禁止私加微信”“沟通内容关

键词预警（如‘私账’‘体外办理’）”三重机制，实现飞单风险的事前预防、

事中预警、事后追溯。Q1-Q3行业应用机构的销售飞单发生率平均降至

0.3%，较未应用机构低 87%。

4.2.2 后端催收：从“合规兜底”到“效率提升”的突破

在催收场景中，工作手机系统已从单纯的沟通留痕工具，升级为“智能催

收策略执行载体”，核心深化价值体现在：

催收策略动态优化：系统采集催收沟通数据（如“接听率”“承诺还款率”“情

绪对抗程度”），结合逾期天数、金额等维度构建催收效果预测模型。某

机构通过模型发现，M2阶段债务人在“下午 15-17 点”接听率最高（较均值

高 40%），且对“分期减免手续费”话术响应度提升 50%，据此调整催收时

段与话术後，M2回款率从 32%提升至 41%。



委外催收穿透式管理：通过为委外机构配置专属工作手机子账户，实现对

委外催收沟通记录的实时监控与合规审核。系统自动识别委外机构的违规

话术（如“爆通讯录”“威胁上门”）并同步扣除佣金系数，某机构应用后，

委外催收客诉率从 3.2%降至 0.9%，同时委外回款率提升 12%。

外访催收数字化升级：结合GPS定位与电子签单功能，实现外访流程“轨

迹可查、证据可存、结果可追溯”。外访人员到达指定地点后需通过工作

手机打卡，现场沟通录音自动上传，还款协议可通过电子签单同步至系统。

某汽车金融机构应用后，外访虚假上报率从 15%降至 0，外访回款率提升

25%。

4.3 数据价值挖掘：工作手机数据的二次应用场景

2025年 Q1-Q3，头部机构已开始探索工作手机数据的二次开发，形成“业

务优化-风险管控-产品创新”的价值闭环，典型应用包括：

信用风险补充评估：将客户与销售/催收人员的沟通数据（如“是否如实告

知收入情况”“对还款计划的配合度”“历史沟通履约情况”）转化为 10 个风险

指标，嵌入信贷审批模型。某消金机构应用后，对“低信用评分但沟通履



约度高”的客户审批通过率提升 15%，且该类客户坏账率仅较普通客户高

0.3%。

产品创新数据支撑：通过分析工作手机采集的客户需求关键词，挖掘潜在

产品机会。某机构发现“装修分期”相关咨询在三四线城市客户中提及频率

环比增长 40%，且集中关注“短期免息”“灵活还款”，据此推出针对性产品

后，上线 3个月放款规模突破 5亿元。

监管合规数字化呈现：系统自动将沟通数据按“利率披露”“风险提示”“隐私

保护”等监管要求分类归档，生成标准化合规报告，某机构应用后，监管

检查时的合规证明出具时间从 72小时缩短至 4小时，检查通过率保持

100%。

4.4 典型案例：某头部汽车金融公司工作手机系统深

化应用实践

某汽车金融公司（2025年 Q3资产规模超 500亿元）于 2025年 Q1

全面升级工作手机系统，整合 AI 合规引擎与数据中台模块，实现全流程价值提

升，核心成效如下：

应用环节 深化措施 Q1基准值 Q3达成值 提升幅度

前端获客 渠道效能模型+话术推荐
1800 元/

人

1480 元/

人
17.8%

销售合规 实时话术预警+飞单防控 82% 99% 20.7%



应用环节 深化措施 Q1基准值 Q3达成值 提升幅度

M2 催收 动态策略+情绪分析 30% 43% 43.3%

委外管理 穿透式监控+佣金挂钩 2.8% 0.7% 75%

案例核心启示：工作手机系统的深度价值实现，需突破“单一工具应用”思维，

构建“数据采集-模型分析-策略输出-效果反馈”的闭环机制，同时强化与业务系统

的深度耦合。

五、核心结论与建议

5.1 核心结论

1、前端销售：获客成本高企倒逼渠道优化，自营渠道虽成本低但转化率不足，

短视频平台仍是核心流量入口；工作手机系统通过数据留痕与分析，实现了获客

效率与合规性的双重提升，成为销售管理的核心工具。

2、后端催收：AI 智能系统大幅提升催收效率，M1 阶段 AI 替代率超 90%；人力

资源呈现“自有核心+委外长尾”格局，成本差异随逾期阶段变化，工作手机系统

是满足监管要求、管控委外风险的关键支撑。

3、行业趋势：合规化与智能化是核心发展方向，工作手机系统作为“合规+数据”

的载体，其应用深度将直接影响机构的市场竞争力。



5.2 优化建议

1、前端获客优化：加大线下场景合作力度（如汽车金融与新能源 4S店深度绑定），

结合工作手机系统的客户数据标签，实现“场景引流+精准跟进”；针对自营渠道，

通过员工沟通数据提炼高转化话术，提升自营转化率。

2、后端催收升级：加速 AI 催收系统与工作手机的深度融合，实现话术实时优化、

违规实时拦截；建立自有与委外的动态调整机制，根据资产质量变化灵活调配人

力资源。

3、合规体系强化：以工作手机系统为核心，构建“事前话术预设、事中实时监控、

事后数据追溯”的全流程合规体系，定期开展基于系统数据的内审培训，提升员

工合规意识。

摩盖提供消费金融与汽车金融行业市场营销及贷后管理的全链路解决方案，

欲了解报告中深度数据，请联系摩盖 KA。
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