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引进科技化，网点不再人满为患
“我是徽行机器人——晓曼，能听会说，时刻为

您效劳。”记者刚走进银行，眼睛大大、萌萌的智能

机器人就主动开始介绍起自己。“我们的晓曼会办

业务、会聊人生，客户在办理业务时如遇到问题直

接问，就可以获得帮助，节省了不必要的排队等待

时间，避免了高峰期“咨询难”的问题。”徽商银行合

肥天鹅湖支行的工作人员介绍。

“以前银行的柜台窗口前几乎每天都人满为

患，平均排队都要半个小时左右，偶尔遇上前面有

客户办理流程繁琐的业务，一上午的时间可能都要

用在排队等待上。”来网点办理业务的吕先生说。

但是现在可不同了，为了改变传统银行手工填单、

业务流程繁琐、所有业务依靠柜台集中办理的固有

模式，合肥徽商银行天鹅湖支行在大堂门口设置了

智能区域，包括智能导览、智能填单机、高速存款

机、集业务分流、客户识别、排队叫号等为一体，进

一步实现客户自助、快速地办理相关业务。“我行

目前留了三个现金业务窗口，其余的非现金业务在

我们大厅设置的智能终端上都可以自助完成，这样

更合理地把客户进行分流。”网点工作人员说。

嵌入智能化，开启轻柜台模式
在网点工作人员的指引下，记者走近一台智能

终端，轻触多媒体屏幕后，上面立刻显示出查询、改

密、存现、取现、转账、发卡、业务签约、卡激活、代缴

费等多个选项。“一些常规的业务在这台机器上就

可以直接办理，比如客户想新开卡，只要按照终端

上的操作提示进行每一步操作，只需要3分钟就可

以办理好一张新卡，省去了在柜台办理的等待时

间。”相关人员说，不仅如此，我们还设有“金融超

市”区域，客户自己就能在区域内的电子设备上，

轻松了解到理财产品等相关业务。让银行服务变

得“聪明”起来，让客户享受到更为简单和快捷的

办理流程，从而可以为客户提供更加贴心和温馨

的服务。

银行大堂少不了的就是监控摄像头，借助科技

的力量，摄像头都变得“聪明”起来。“当客户走进我

们银行时，门口的监控系统会自动开启人脸识别功

能，然后在银行的系统里，可以很清晰地显示出客

户在我行办理过的一些业务以及账户流水，根据显

示的数据，来针对性地推荐理财产品，精准挖掘客

户需求，实现对合适的客户、在合适的时间、通过合

适的渠道、推荐合适的产品，对客户的资产进行增

值保值。

打造多样化，升级传统服务
传统银行办理业务的窗口基本都会有一面大

玻璃隔挡，和工作人员对话时都需要通过旁边的小

话筒来传达，大堂整体装修基本都比较刻板和单

调，但是当记者一走进徽商银行合肥天鹅湖支行的

时候，一系列智能设备终端的陈列，和简洁温馨的

装修，一进门就感受到满满的科技感。区别于传统

网点冰凉座椅，徽商银行天鹅湖支行将老式的铁座

椅全部换成舒适的沙发，还设置了儿童活动区，宽

敞明亮的环境让大家倍感轻松愉悦。

值得一提的是，为了让顾客享受到更贴心的服

务，徽商银行天鹅湖支行设置了智能低柜窗口，专

门办理非现金业务，还拿走了常规的玻璃挡板，直

接和客户面对面无阻碍交流，所有柜员的座位高度

都低于顾客的座椅，真正将客户“至上”，无形之间

提升了顾客的好感度。

银行除了办理业务，在日常生活方面也开始逐

渐变得“聪明”起来，徽享生活APP，集银行、物业、

商户和居民“四位一体”的线上移动应用服务，其

徽享团购、徽享易行等平台功能让小区居民足不

出户即可尊享360度全方位服务，实现了“金融+生

活+商圈”功能的一体化、移动化，真正的把便捷带

给客户。

激活创新化，从用户体验出发
不仅是徽商银行在智能服务上做了创新，光大

银行也在银行大堂内增设了智能柜台，可办理开卡、

签约、理财、还款、汇款、换卡、打流水等相关业务，首

创了创新型服务，业内独家的换卡不换号，快速换

卡，即换即用，账户信息同步更新，并且可以一并解

决变更后续各类签约的问题，小小的智能柜台与平

常人工窗口业务办理速度相比提升了5倍以上。

据悉，各家银行也都在陆续引进更多先进的智

能自助设备，完善自助服务功能，将银行线上渠道与

线下自助设备以及人工柜员联动起来，实现由传统、

单一的物理网点服务模式向“功能更加强大、效率更

加提升、操作更加安全、服务更加舒适”的现代智能

银行的转型，力争为老百姓们带来更便捷的服务。

银行网点开启
智能化新模式
探访徽商银行合肥天鹅湖支行智能旗舰行

冗长的等待和“长龙”的队伍，印象里的银行窗
口前总是会有黑压压一片排队等待的人。每次去办
理业务都要等很久，这也是老百姓们会经常抱怨的
问题，但是现在，随着互联网科技的深入发展，连银
行都开始变得“聪明”起来，那么究竟“聪明”在哪里
呢？一起跟着记者来徽商银行合肥天鹅湖支行体验
一下吧。 □ 张婷 文/图

徽行机器人晓曼


