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银行加快亲民服务创新脚步

力争获得更多消费者认同

机器人上岗
银行大堂经理

早在 2015年，河南首个机器
人大堂经理“娇娇”落脚交通银行
洛阳分行营业部。萌萌的大眼睛、
娇小可爱的造型、童稚的声音引来
许多客户驻足围观。

据了解，“娇娇”是交通银行洛
阳分行首个集咨询引导、业务介
绍、卖萌搞笑等功能于一体的智能
大堂经理机器人。她不仅长相可
爱、表情丰富，还能通过语言交流、
触摸交互、肢体语言等方式，主动
识别客户需求，协助完成咨询接
待、业务引导、信息查询等多种服
务。“娇娇”还有记忆功能，在搜索
到一张人脸后，会智能识别是否曾
经交流过，如果是熟悉的人，会主
动上前打招呼。除此之外，农业银
行、建设银行等银行也引入了机器
人大堂经理。不过，多数机器人大
堂经理并不能办理业务，只能接受
咨询。

随着银行业智能化进程加
快，远程智能柜员机、自助发卡
机、电子填单台、手机银行体验
区、大堂经理呼叫器等设施在网
点越来越普及，大大提升了银行
的办事效率。

有了前述设备，银行为什么要
引入机器人呢？业内人士表示，机
器人大堂经理是银行提升厅堂客
户体验的一次探索和尝试，更是推
进智能银行服务进程的重要环
节。不过，该人士也坦言，虽然机
器人可做的事情很多，但是银行业
务特殊，很多要求持证上岗，
因此银行网点大部分
岗位不会被机器
人替代。

细分客户群体
追求个性服务

随着金融市场全面改革开放，客户
需求逐步多元化，各金融机构间的竞争
也越来越激烈，无论市场怎样变化，优质
服务始终是银行发展的根本。尽管各家
银行都在提高服务水平，但是仔细观察，
其实银行间的细节化服务仍存在差异。

“我是一名哺乳期妈妈，有时候出
来办事，难免要随身带着孩子一起。碰
到孩子饿了、闹了，比较发愁喂奶的问
题。”市民宋女士说，婴儿不会自己控制
饥饱，而她又找不到可以哺乳的地方。
妈妈们在公共场所给宝宝喂奶，恐怕是
绝大多数妈妈们最无奈的选择，不到万
不得已，谁都不愿意在众目睽睽之下哺
乳，自己尴尬别人也尴尬，甚至还有不
理解的人对此嗤之以鼻。

值得欣慰的是，一些银行主动化解
了这方面的尴尬。中信银行郑州分行营
业部专门设立了母婴室。里面不仅有婴
儿床、玩具、绘本，还有专门为妈妈们提
供的哺乳座椅，方便给宝宝喂奶。

此外，针对行动不便的老年客户，
银行也开通绿色通道，推出了“上门服
务”。虽然银行业务通常以柜台办理为
主，上门服务的人力成本会加大，对系
统、设备也有特殊要求。但服务毕竟是
银行经营的载体，是树立企业形象的关
键。银行服务应该更加人性化，应该考
虑弱势群体的需求，而不应生硬冷漠。

业内人士表示，客户特征决定客户
需求，客户需求引导客户服务。为客
户提供金融服务，银行既要在硬件投
入上贴近其需要，又要在人员配置上周
到细致，还要在产品线设置上迎合

客户的风险偏好，真正做到
为不同的客户群体提

供个性化的创
新服务。

打通金融服务
“最后一公里”

近年来，面对利率市场化推进及互
联网金融的愈加火热，在以互联网金融
为代表的新型金融服务“逼迫”下，各大
传统银行在取长补短的同时，积极发挥
自身优势，大力布点社区金融。不少银
行已经将网点开进社区，将服务下沉到
社区，走进居民的生活之中。这意味
着，银行为居民提供服务的十分关键的
“最后一公里”逐渐打通。

与传统银行相比，社区支行最大的
优势是在家门口，办事方便、快捷，居民
办理简单的银行存、汇、缴业务，很大程
度上缓解了居民存款难的问题。家住
锦艺城的市民刘女士说，2012年12月，
家门口开了家郑州银行锦艺城社区支
行。不管水电气费、固话费、移动联通
话费、有线电视费、行政事业收费还是
地税款等，都能在这个社区支行办理，
十分方便。

为了更加了解周边社区居民的金
融需求，银行社区支行主动策划活动吸
引客户。例如，与小区周围的洗车店、
美发店等合作，开展优惠活动；在大厅
配备了多种便民设施，还与周边药房合
作为居民无偿提供量血压、测血糖、健
康咨询等服务，或是把医务人员请到社
区，为客户提供免费体检等便民措施。

业内人士表示，发挥传统银行的优
势走进社区，是传统银行的转型之需，
也是扩展客户群的有效手段。对于老
百姓而言，传统金融也好，互联网金融
也罢，目的都只有一个——就是让手中
的钱不要贬值，能够升值。社区支行如

果能在这方面作出探索与尝试，
并取得效果，自然就会有

生命力。

银行除了能办理存汇贷业务、购买
理财产品，还能做什么？答案是，你或
许可以在银行买牛肉干、红酒、丝巾……

去年 11月 8日至 10日，工商银
行郑州郑花支行在该行营业大厅举
办了一场以“融 e购天下 品质狂欢
节”为主题的大型营销活动。不少市
民现场试吃商品后，通过“融 e购”以
优惠价格买到了心仪产品。这是该
行以工商银行“融 e购”平台为依托，
联合多家商户，进行线下O2O体验活
动的一次大胆尝试。

服装服饰、家用电器、手机数码、
黄金珠宝……这早已不再是天猫、京
东的专属卖场。近几年，随着电子商
务的火爆，各类银行也纷纷加入这一
战局，逐步掀起银行系电商热潮。目
前，从建行的“善融商务”、工行“融 e
购”，到交行的“交博汇”、农行的“e商
管家”和光大“购精彩商城”等电商平
台，银行系电商的发展势头强劲，正
成为互联网金融的有力竞争对手。

在布局电商的路上，国有银行走
在前列，目前，建行“善融商务”、工行
“融 e购”、交行“交博汇”、农行“e商
管家”等大行电商平台都已上线，光
大银行的“购精彩”商城推出后也表
现不俗，与此同时，民生银行、兴业银
行等股份制银行也在探索电商战略，
纷纷推出了电商城。

虽然从整体看，银行系电商平台
正处于发展的初始阶段，不论在上线
时间上还是整体发展规模上与传统
电商相比都属于“弱势”，但凭借来自
于母体的强大支撑，“融 e购”和“善
融商务”这样的银行电商巨头业绩依
然较为亮眼。此外，银行系电商甚至
可以直接针对购车和购房者提供金
融服务或信用贷款。

“作为消费者，就想得到实实在在
的实惠。”市民赵女士坦言，跟网店比
起来，银行的商城可信度或许更高。

可见在互联网时代，电商竞争的
核心依旧是平台的品质建设。只有
将品质置于首位，银行系电商才能
在电商红海的激烈厮杀下突
出重围，进而被更多消费
者和品牌商家认可。

讲述人：孙先生 年龄：65岁 职业：退休职工

“要我说啊，现在银行的服务真是
好。像我们老年人去银行办业务，大堂经理
都主动上前搀扶我，又是帮忙叫号又是忙着
倒水，时不时提醒我前面还几个人轮到我。前
段时间去家门口的银行取钱，发现网点来了个
新‘员工’——机器人大堂经理。不仅会熟练地
向客户指引、介绍银行的各类业务，还会说学
逗唱和我聊天。看来银行在服务创新方面
真是下了不少功夫。”
郑报融媒记者 倪子

银行争相筹谋“电商王国”


