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专题 A15

“去银行办业务，最怕遇到排
队，太浪费时间。”市民林女士说。
与她有同样困扰的市民不在少

数，传统的网点处理模式已难以适应市场需要。
为解决营业网点等待时间过长的问题，建

设银行近年来基于网点标准化、流程简明化、营
运集约化的整体思路，以打造“泛在、跨界、智
慧”的先进渠道体系为目标，重构业务流程，建
立“多渠道受理、总行集中、前中后台一体化”的
集约化运营服务体系。

今年 6 月 24 日，建设银行悉心打造的
“新一代核心系统”建设全面竣工并成功上

线。“新一代”系统建成了“柜台服务、自助
服务、移动服务、远程服务”相结合的网点金
融服务的模式。支持业务流程从人工到智能转
变，柜台服务向自助服务转移，将为全行战略
转型和业务发展注入强大动力。目前，“新一
代”系统已经涵盖对公对私、线上线下、前中
后台多领域，覆盖建行宁波市分行各网点。同
时，个人客户综合积分、综合签约和关系管
理、理财、证券、精准营销等项目的全面上
线，实现客户立等业务处理效率较之前提升一
倍以上。 通讯员 石志藏 荆剑华 杨哲峰

记者 周静 文/摄

我们走在大路上
——建行宁波市分行在转型发展中竭诚服务客户纪事
冬日的甬城虽有丝丝寒意，但腊梅却含苞待放笑迎春天。连日来，建行宁波市分行分布在全

市151家的营业网点，一个“以客户为中心，砥砺奋进，赢在旺季”的活动已经全面展开。

服务客户，该分行不仅有传统的产品，更有
走在时代前列的新成果。“动动指尖，就能完成
业务预约、办理；刷刷脸蛋，就能做到办卡、签
约、自助取款……”这不是科幻电影，而是近期
在该分行亮相的智慧银行网点里的场景。智慧银
行将传统银行服务模式和创新科技有机结合，围
绕以客户为中心的服务体验，代表了未来银行物
理网点的发展趋势。智慧银行的诞生，不仅仅是
一个高科技网点的建成，更是网点创新、流程再
造和客户体验相融合的最新成果，是建设银行零
售业务经历30年点滴积累、风雨兼程，在变革
与创新中迅速崛起的时代缩影。

近年来，建设银行零售业务紧密围绕“综合性、
多功能、集约化、智慧银行和创新银行”战略转型方
向，聚焦“真正以客户为中心”和“运用互联网思维加
快创新”两条主线，全面转型、锐意创新、精细管理、
做实基础，将营业网点打造成为产品展示与销售平
台、客户体验与互动平台、客户交流与咨询平台，构
建“统一、规范、安全、高效、融合、智慧”的物理渠道，
为客户提供更加高效、便捷、优质的服务，取得显著
经营成效，收获广泛社会赞誉。零售银行业务事关千
家万户、融入百姓生活，与广大居民生活和各行各业
都息息相关。如何用更好的金融产品与服务，努力满
足人民日益增长的美好生活需要，是建设银行履行
社会责任、服务经济发展的使命担当，该分行一直在
努力一直在行动，加快转型步伐，提升服务能力，不
断以更好的姿态和形象亮相新时代。

近日，银行业网点服务国家标
准认证在建行宁波市分行所辖网
点如火如荼地开展。随机抽到的

16家网点均受到第三方权威公司的一致好评、
高分通过现场认证，标志着该分行成为宁波当
地同业首家、建行系统第五家（城市分行首家）
通过网点服务国标认证的银行。

台上三分钟，台下十年功。该分行经过零
售网点一、二代转型，网点综合化，物理渠道转
型创新的打磨洗礼，规范化服务落地生根，实现
了交易结算型向营销服务型的华丽转身，形成
了独具特色的标准化、流程化、精细化、差异化
网点服务模式，厚植了服务文化底蕴。

坚持“规范服务”。对标网点服务国家标

准，全行上下倡导灌输热情周到的服务态度、自
然大方的文明礼仪、细致周到的人性化服务、专
业专注的增值服务。

播洒“爱心服务”。在营业网点设置爱心窗
口、爱心座椅，配备便民服务设施，为老弱病残
等特殊客户给予优先服务和上门服务，获得客
户广泛赞誉。

致力“便利服务”。普及离行式设备，发
展电子银行业务，2017年全面推进智慧柜员
机，为客户提供高效快捷服务渠道。

做好“主动服务”。针对近年来爆发的客户
资金盗刷态势，积极主动向客户宣传防诈骗知
识，及时拦截和帮助客户追讨资金，赢得客户
信任。

“一次插卡、一次审核、一次
签名、一次结果展示……”2016
年起，宁波建行的网点里出现了

一个“聪明”的新伙伴——智慧柜员机，它是
建行按照八部委《关于促进智慧城市健康发展
的指导意见》有关要求，面向未来的智慧城市
建设，积极推进信息化与城镇化、工业化、农
业现代化同步发展和深度融合，依托建行“新
一代”核心业务系统，统一设计、自主研发的
人机智能化自助终端。

功能齐全。涵盖个人业务、公司业务、
电子银行、个人贷款等19大类276项业务功

能，基本可以涵盖传统柜面近 50%的交易
量。

集约营运。利用“新一代”强大的出力能
力和高效的开发模式，实现了客户自助办理和
网点人员专业审核的模式的有效结合，大幅优
化原有柜面繁琐的操作流程。

快速办理。在智慧柜员机上开户仅需3.94
分钟，速度比柜面提升2.25倍；开通电子银
行的速度也从3分钟缩短为1.45分钟，提升了
2.07倍；尤其在传统柜面办理时长达十几甚至
二十余分钟的结售汇业务，在智慧柜员机上缩
短为不到1分钟，速度提升十数倍。
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全国“工人先锋号”建设银行宁波市北仑华山支行员工正在热情服务客户。

建设银行宁波市宁海支行员工在潘天寿广
场向过往行人发送金融宣传折页，解答疑问。

建设银行宁波市分行营业部团队正在研
究适合不同类型客户的新产品。

建设银行宁波市镇海支行走进建成学校
开展了“金融普惠 校园启蒙”星火计划活动。


