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对很多人来说，到银行排队等候办理业务都是不得不花费的时间成本。现在，你只需拿起手机，就可以查到离自己最近

的银行网点，还能查到网点排队情况，听起来是不是很酷？

作为最早推出“网点查询”功能的招商银行，客户不仅可以通过招行手机银行选择排队人数较少的网点去办理业务，现在

还能实现“网点预约”。有了这个功能，在招行办理业务，客户可以“连队都不用排”。
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“招商银行是首家推出网点排队查询功

能的银行，客户通过手机就能查到网点目前

有多少人排队，最大的好处就是可以选择人

较少的网点去办理业务。”招商银行郑州分

行零售银行部总经理助理赵磊说，招行网点

排队人数查询功能由招行自主研发，推出之

后，大受好评。在此基础上设计一个不用排

队的产品，“网点预约”服务由此诞生。

据了解，招行“网点预约”功能自今

年7月份推出，目前已全面铺开上线。“网

点预约”不同于远程取号，在预约的时间

段里，客户光临营业厅将优先办理业务。

网点预约功能上线之后，招行客户

将享受一条龙服务。客户可先通过招行

手机银行定位，查看周边网点排队情

况。预约之后，客户会收到招行客服的

提示短信，如果不熟悉路线，还可以通过

手机银行的导航功能找到预约的网点。

“网点预约”服务全方位

在过去将近一年的时间里，招商银

行在技术上将排队机系统、手机银行系

统、柜面系统等多个系统的通道打通结

合；在硬件设施上对全国网点的设备进

行了升级，部分网点增添了柜台、柜员。

多方举措下，招行“网点预约”功能渐趋

成熟和完善。

“现在，客户提前3天就可以进行网点

预约，使得客户能更好规划时间。假如客

户早到或者迟到 15分钟，都可以优先办

理，人情味十足。”赵磊说，现阶段，一张卡

一天只能预约一次，防止出现“占位”现

象。客户除了可以预约本地网点以外，还

可以预约全国各地的网点，满足商务型客

户需求。

“我们要求所有的网点，哪怕再忙都

要释放出柜台和柜员来服务预约客户。

另外，我们会对客户进行分流，网点可以

根据不用时间段的历史人流量的峰值和

谷值来设计预约人数。比如说人流量多

的时段就调少预约名额，以免影响客户

体验。”赵磊说，经过了一年多的调试与

拓展，目前招行“网点预约”功能除了能

实现全行预约，招行持卡客户还能实现

预约所有业务，真正做到提供全面全方

位的服务，这在业内属首创。

从手机银行到全渠道“预约”

早在几年前，招行便从全行战略发

展的角度提出，要从“水泥+鼠标”向“水

泥+鼠标+拇指”的发展模式转变，即在优

化网点布局、创造网上银行优势的基础

上，进一步打造在移动互联网时代新的

优势。

目前，招商银行手机银行的下载量

在全国处于领先的位置，目前已经突破

1000 万次，手机银行开通用户数超过

1200万。截至 2013年 5月，当年交易金

额达 3355亿元，同比增长 244%；累计交

易 1353万笔，同比增长 391%，已超 2012
全年交易笔数。今年 5 月份，招行获得

《亚洲银行家》“中国最佳手机银行”奖，

这是继9度蝉联“中国最佳零售股份制商

业银行”奖之后获得的又一重要大奖。

电子银行和网点服务相互配合是

招行发展策略之一，最大的好处是让

客户享受到更好的、更具个性化的服

务。例如网点预约当天是客户的生

日，招行的客户经理可以提前准备给

客户庆祝。如果客户选择了短信提

醒，在给客户提醒的同时，会告知最新

的优惠活动。

“网点预约”只是招行长远规划的第

一步，接下来在对接的渠道上会推广到

电话银行中心、网银。另外还会把网点

预约功能嵌入各个业务当中，整体提升

客户的服务体验和业务办理效率。

从家门到柜台全程专属服务


