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推广“无人银行” 网点关停并转

社区银行，这条金融“鲶鱼”将游向何方？

俞永均

随着城镇化进程加快，社
区居民总量不断增加，社区已
成为金融机构争夺用户的“战
场”。中国银行业协会前天发布
的 《2018 年中国银行业社会责
任报告》 显示，截至 2018 年
末，我国银行业共设立社区网
点5600个。

但另一方面，受业务同质
化、成本高企等因素影响，各
地兴起了社区银行“撤退潮”。
据 《国际金融报》 报道，今年
以来，北京银保监局批复同意
北京地区 9 家股份制银行的 42
家社区支行终止营业。宁波的
情况也差不多，据记者调查，
近几年我市各股份制银行关停
了一批效益低下的社区网点。

社 区 银 行 （Community-
Bank） 的概念源于美国，主要
为小企业及个人小客户服务。
它们决策灵活，服务周到，贴
近客户；同时，为保证竞争
力，存款利率普遍高于大银
行，贷款利率低于大银行，收
费也更低廉。

从理论上看，社区银行是
银行机构不断推进网点轻型
化、智能化、特色化转型的重
要方向。早在 2013年，原银监
会办公厅下发了 《关于中小商
业银行设立社区支行、小微支
行有关事项的通知》。今年的政
府工作报告中再次提出，以服
务实体经济为导向，改革优化
金融体系结构，发展民营银行
和社区银行。

尽管远景很美好，但面对
现实的经营困境，社区银行未
来出路在哪里？

一是要立足便利性这一设
立初衷。随着城镇化的持续推
进，拥有数千甚至上万居民的
大型社区不断涌现，为打通银
行服务“最后一公里”，社区银
行应运而生。社区银行的设
立，主要目的是让老百姓在家
门口就可享受到便捷高效的服
务，提升社区居民的生活质
量。因此，它们在提供理财产
品、代缴各种费用和罚款等服
务的同时，也要提升网点的智

能化水平，减少客户的等候时
间。中国银行业协会的报告显
示，2018 年我国银行业自助设
备交易约 400 亿笔，交易总额
达 66万亿元，行业平均离柜率
达88.68%。

二是要增强与社区居民的
粘性。作为一家金融机构，社
区银行在面对激烈的市场竞争
时，同样要遵循“适者生存”

“优胜劣汰”规律。因此，社区
银行要深入社区，了解社区家
庭生活动态，通过判断小区的
档次、居民的阶层、消费的能
力等，进而构建社区居民的基
本生活轨迹和人物画像，为社
区居民提供差异化的理财产
品、融资产品等。同时，从服
务个人、短期转向服务家庭、
生命成长周期，推出月子贷、
银发贷、牙齿贷等人性化的金
融产品。

三 是 要 深 挖 社 区 应 用 场
景。在 2008 年次贷危机爆发
时，美国很多大型投行遇到经
营问题，唯独富国银行安然无
恙，因为它扎根美国社区，业
务更具稳健性。2008 年以来，
富国银行业务依然保持高速发
展，其中一条重要经验就是赢
在社区用户量和精准大数据。
从国内来看，近几年一些股
份制银行瞄准消费分级背后
新市场的潜力，通过场景获
客 、 客 群 分 类 、 服 务 下 沉 、
精耕细作，成功实现了弯道
超车。因此，社区银行要通
过场景嵌入满足社区居民的
真实需求，融入金融社交元
素，满足用户线上线下互动
和社交需求，为用户打造更加
开放、透明的融资理财决策支
持环境。

四是要合力提升社区金融
服务。社区金融服务是一块难
啃的硬骨头，除银行机构外，
还需要保险公司、地产商、物
业、周边商户等新兴力量的介
入，打通多方利益链条，打造
涵盖缴费优惠、消费分期、个
性化保险、二手房交易等多领
域全方位金融服务。近年来，
碧桂园、万科等大型地产商都
成立了社区金融平台，满足业
主贷款、理财、出国签证、信
用卡办理、生活服务等相关需
求。未来，社区金融必将跳出
单一的社区银行，从“场景构
建”阶段迈向“生态构建”阶
段，成为一个创新的金融集合
体。

社区金融服务
大有可为

暑期来临，家住海曙高塘新村
的刘艳正为儿子的托管犯愁。近日，
她从朋友圈看到宁波银行海曙支行
招募“小小银行家”的信息，孩子在
接受金融知识普及教育的同时，还
能参加银行组织的进社区关爱老年
人公益活动。

“既有托管之地，又能完成社
会实践作业，社区银行这个创新做
法好。”刘艳说。

经历“无人”的烦恼
社区银行越来越“懂你”

“快坐快坐，今天是来取钱，
还是转账啊？”前天上午，家住青
林湾一期 46 幢的忻大爷一走进浦
发银行青林湾社区支行营业大厅，
网点营业员就热情地上来打招呼。

“2015 年银行开进小区我就经
常来，取钱转账、买理财产品，一
对一服务非常方便，关键是安全、
放心。”忻大爷说。

2013 年开始，伴随着大数据、
云计算、人工智能的兴起，“无人
银行”进入甬城市民的视野，各银

行机构的社区网点业务也受到冲
击，一时间关并的消息此起彼伏。
然而，五年多过去了，“无人银
行”没有成为社区金融的主流，反
倒是实体网点越来越懂社区居民的

“心”。
“‘无人银行’一定程度上降

低了人力资源成本，优化了人才岗
位结构，但机器还要依赖人，而且
新技术无形中筑起了操作壁垒，导
致部分中老年客户的流失。”宁波
银行运营部经理张欣告诉记者，社
区网点不能丢，这两年宁波银行将
社区网点增加到 213 家，其中社区
支行55家。

“这些网点一方面把日常存取
款、转账等机器能办理的业务转移
到智能设备上，另一方面加大了线
下服务的力度，让先前疏远的客户
重回网点。”张欣说。

工行、农行、中行等国有银
行，也将分支机构的服务向社区
延伸。建行宁波分行 141 家网点
中，除了波波城、印江南小区两
个网点实施轻型化外，其他网点
全新打造综合性门店，向周边社
区居民提供母婴室、阅读角等服
务。

“虽然科技推动的金融脱媒仍
将继续，但传统金融特别是社区
银行的作用没有受到根本冲击，
只是以更契合时代的方式进行展
现。”业内人士说，今年上半年全

市住户存款同比增长 15.2%，这与
银行机构进入社区开展服务密不
可分。

“无人”服务跟不上
社区银行及时“补缺”

“4月份还来取过稿费，怎么突
然就关门了？”看着眼前的停业迁
址通知，姚兰不禁有些懊恼。鄞州
区桑田路 643 号，这里原本是邮储
银行甬城支行的所在地，但如今已
经大门紧闭。

记者调查发现，今年 5 月以
来，宁波银保监局相继批复同意了
邮储银行甬城支行和中行宁波三市
支行终止营业的请求。

虽然部分网点的关并是由于业
务变更和布局调整，但随着移动支
付和信息技术的飞速发展，社区银
行网点智能化乃至“无人化”仍是
大势所趋。特别是随着对公业务逐

步在网上办理，传统跑社区网点的
机会将越来越少。

来自人行宁波市中心支行的信
息，目前移动支付便民示范工程已
在公交、地铁、菜市场、停车场、校企
园区、医疗健康、旅游等行业或领域
应用。今年上半年，全市网上支付、
移动支付账户开户数同比分别增长
近 16%和 26%。目前，全市已有 643
个村实现村级财务网上支付，占比
超过32%。

与此同时，随着“最多跑一次”
改革的推进，宁波市账户信息服务
系统上线运行，并与“浙江省全程电
子化登记平台”“浙江省企业注销

‘一网服务’平台”对接，支持企业预
约注册登记开户和销户。搭载在宁
波普惠金融（移动）公共服务平台上
的“ 账 户 预 约 APP”，可 以 向 全 市
1700多个银行对公网点发起账户预
约开销户服务。

但这并不是说，社区银行网点
会很快退出市场。“由于行业的特殊
性要求，互联网技术不能实现的线
下服务，社区网点仍将在较长一段
时间内充当社区金融的‘补缺者’。”
业内人士说。

过去，由于没有真正摸清市场
需求，社区银行网点转型过于强调

“无人化”，操作反而更加烦琐，遇到
理财、信贷等复杂业务仍要回到柜
台办理。

银行机构正是看到了“无人化”
转型造成的服务“断档”，才瞄准社
区金融服务的巨大市场空间。宁波
银行注重社区网点的金融教育功
能，通过“厅堂下午茶”向社区居
民尤其是老年人普及移动支付、科
学理财等方面的知识；浦发银行宁
波分行、民生银行宁波分行等，通
过各种社会活动来扩大品牌影响
力。

“社区网点扎根基层，做了许
多知识普及工作，为将来‘无人银
行’的推广奠定了基础。”市金融办
相关负责人说。

深耕社区“场景”
线上线下互动发展

没有封闭的玻璃柜台、一米线、
叫号机，更看不见人头攒动的候号
区，取而代之的是无人智能服务区、
安静舒适的休闲吧，还有书架上随
时可供取阅的书籍。不同于传统银
行，建设银行曙光支行 100 多平方
米开放的空间里，处处透露着小巧
与亲民。

“今年 1 月，汽车城支行终止营
业后，我们原班人马到了这里，虽然
没有现金柜，但我们利用休闲吧、茶
话会普及金融知识，还可以走出去
拓展业务，实现经营错位发展。”该
支行行长王静介绍，银行通过服务
社区争取小微企业和大众客户，进
一步填补市场空缺。

进小区、访居民、做活动……在
宁波银行各社区网点，“地推”已经
成了网点工作人员的日常工作。宁
波银行财富管理部总经理王可君告
诉记者，银行网点通过线上化、轻型
化改造，“解放”出来的员工要求更
快、更熟练地走到柜外，开展精准营
销、集中营销。

国外早已有了咖啡银行的实
践，国内甚至出现了网点转型为艺
术长廊、早教中心的探索。移动互联
时代，再好的技术没有线下的配合

也是徒劳。对于银行机构来说，网点
转型的关键不在于是不是“无人”、
能不能“智能”，而是要深耕“场景”，
优化流程，重拾客户信心。

“网点依然是银行服务客户的
主要阵地，更是线上线下融合发展
中独特的比较优势。”建行宁波分行
渠道建设科科长杨家红说，网点在

“无人化”转型中，注重搭建人与人
交流的桥梁，“即使不办理银行业
务，也可以享受各类免费的服务。”

宁波银行则通过“线上化+人性
化”实现网点的轻型化转型。“以后，
我们的网点也就200平方米大小，但
基本可以满足周边社区的一切金融
服务需求。”张欣说，喜欢“宅”的年轻
人可以在智能设备上办理开通网银、
开具存款证明等业务，喜欢逛的中老
年人则可以听讲座，参加公益活动。

而民生银行、华夏银行、泰隆银行
等商业银行，则注重与社区互动，有的
甚至“周周有活动，月月有互动”。

“当前，宁波银行社区网点的活
动 还 比 较 单 一 ， 不 够 新 、 奇 、
特。”相关业内人士建议，要注重
挖掘碎片化场景下的服务需求，让
活 动 从 单 一 的 金 融 属 性 向 “ 生
活+”“场景+”转化，“未来，线
上渠道立足于标准化的一般交易功
能，线下渠道定位于信息中心、特
色服务中心和高端业务办理，共同
构建社区网点场景，并在网上建立
一体化共享共通。”

小孩子童趣DIY、爱心义卖，成年人花艺培训、
健康瑜伽，老年人健康饮食讲座、法律知识讲座……
记者调查发现，前几年在互联网冲击下纷纷关并的
宁波社区银行网点，通过改头换面，正在成为搅动社
区生活的金融“鲶鱼”。

住宅小区成为银行业金融机构竞争“主战场”之一。 （俞永均 摄）

智能设备成为社区银行标配之一。 （单玉紫枫 摄）

社区银行服务越来越人性化。 （张正伟 摄）


