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工行智慧网点开启服务新模式
至臻服务只为客户“最多跑一次”

一句主动上前的问候，让初进银行的陌生感瞬间消
失；一杯贴心的茶水，让严肃的环境有了家的舒适感；一
次次专业解答，让业务办理起来更加顺畅快捷；一张张
笑脸，让陌生的厅堂有了心的温度。亲民、贴心这是工行
奉化支行营业部带给笔者的第一印象。

该营业部的暖服务渗透到每一个细节，客户不用担
心口渴，这里有四季饮用水；不用担心下雨，这里有便民
伞提供；不用担心宠物狗无处安放，这里有专门的宠物
笼；不用担心办理业务看不清楚字，每个柜台都有老花
镜；不用担心手机没电，这里有多种充电线供挑选……
还有为城市户外工作者提供的爱心休息专区，在这里，
尊重劳动者不是口号，而是真实的体验与感受。

工行奉化支行以“创心”为特色，对多项关键性的服
务制度进行摸索改进，人员一体化融合转型是该支行推
进智能网点转型的重要着力点。营业部通过打通柜口间
业务壁垒，成立5个“A角+B角”互学互补小组，客服经
理间两两结对，互为师徒，互相切磋，每周进行业务知识
过关测试，每月举行分组业务技能大比拼，比学赶超、创
优争先的氛围蔚然成风。半年时间内，该网点将所有高、

低柜业务在各柜口间进行了交叉融合，打造了5名全能
型柜员，既保证了业务正常开展，又切合实际，提升了客
户服务体验。

为了减少客户等待，支行还创新推出日间补位灵活
制度，当厅堂无人或等候人数少于2人时，机动柜口的
客服经理走出柜台，进入厅堂，快速开展客户分流引导、
客户维护、智能核验等工作；当等候客户人数触发补位
阀值，立即进入柜台补位，客户等候时间明显缩短。这些
服务的落实践行，让在工行奉化支行营业部的每一位客
户都能享受到专属贴心服务。

工行奉化支行营业部毗邻奉化区人民医院和老城
区，面向更多的是老年群体，这里的工作人员除了做好
厅堂“短、平、快”的温馨服务，还经常为特殊人群提供上
门服务。此外，为了更好助力政府“最多跑一次”，该营业
部修订操作流程，开发外拓设备，派出外拓团队在奉化
区行政服务中心现场办理开户业务，为入驻企业最多跑
一次完成注册登记、开户、报税等一系列流程，提供了有
力支持。

王巧艳

“原来开个卡要排上好久的队，还要填一堆单，
有时候填错了还要重来，现在好了，在机器上操作
一下，五分钟就办好了。”市民李女士对工行宁波市
分行营业部智能终端机的高效服务连连点赞。

工行宁波市分行营业部地处海曙黄金地带，客
流量大，业务繁杂，为了给市民提供更加便捷、全面
的服务，该部一直重视先进科技手段在银行服务方
面的应用，重视厅堂智能柜台建设，借助人机互动，
现场审核，有效缩短业务办理耗时，相比柜面业务
办理，流程更简洁，过程更顺畅，客户体验更好。

目前，工行宁波市分行营业部配备了6台智能
柜员机，包括业务查询、账户开立、电子银行、理财
业务、缴费业务、转账汇款、个人结售汇等90%以上
的个人业务都可以在智能柜员机上办理，比如交通
罚没款、市民水电费缴费、煤气费等快捷服务可以
在智能柜员机秒速办理。

此外，该网点还有自助领卡机，方便市民随时
办理信用卡领卡、吞没卡领卡、信用卡启用、换卡
领卡业务；有24小时无障碍存取款机，极大方便
了残障人士随时办理存取款业务；有便捷的公积
金业务服务，最高日业务受理量达160笔。目前网
点还通过场景建设实现了融e行、融e联线上渠道
公积金查询、提取功能，真正实现客户办理业务

“跑零次”。
在工行宁波市分行营业部的大堂内，笔者还发

现一台特殊的存取款一体机，一名持存折的老年客
户在大堂经理引导下，顺利地从机器上取出了
1500元现金。营业室经理王雪莲告诉笔者，由于存
折只能在柜面办理业务，为拓宽持存折客户办理业
务的渠道，工行在这台大堂ATM机新增了存折取
款功能，减少了高峰期持存折客户的排队等候时
间。

而工行宁波市分行营业部最让人津津乐道的还有
它的错峰早开服务，一般银行网点营业时间是从上午
八点半至下午四点半，每次购买国债等的几个特殊日
子，营业部会提早开门。人性化的错峰服务广受老年朋
友的好评。

在此基础上，工行宁波市分行营业部还进一步
延伸服务，为特殊群体提供绿色通道，设立残障人
士升降机、轮椅等候区，让行动不便的客户全程有
专人陪同，甚至提供上门服务；精通外语的员工专
业高效地解答外宾的问题，在特殊日子不定时举办
微沙龙缓解客户排队焦躁情绪……从每一个服务
细节着眼，换位思考，真正将服务做实做透。

每天8:40分，当工行新城支行营业部的卷帘门缓
缓升起，统一着装的工作人员在营业厅大门列队，微笑
迎接第一批客人，并向前来办理业务的客户致以亲切的
问候“早上好，欢迎光临，需要办理什么业务？”这看似简
单的细节，却带给我们“客户至上”的尊贵感觉。免费停
车位、客户专属卫生间、生日小卡片、一块眼镜布、一台
擦鞋机、一间公益书吧等，从晨迎开始，每一个细节倾注
着他们的贴心服务。

工行新城支行营业部位于东部新城商业核心区，毗
邻宁波市行政服务中心，面对更多的是商务人士、公务
员、企业白领等精英人群，他们更重视服务的私密性、尊
贵感和高效率。为此，工行新城支行在软硬件配套服务
方面下了一番功夫。

在前来办理业务的王女士看来，新城支行营业部就
像是一个精致酒店，她用舒适、大气来形容该网点。“从
地面到天窗，挑高最高处约10米，这个高度相当于2层
半楼高度。”该部经理陆虹介绍，这样设计也是为了空间
更有立体感，舒适度更好。

走进大厅，迎面是整齐排列的定制皮沙发和大屏幕
墙组成的休息区，现金柜台被安排在大屏幕墙背面，私
密性极好。大厅右侧有一间专门为贵宾打造的服务套
间，里面除了有专属的智能柜员机和现金柜台方便客户

随时高效办理业务外，还有一个休息间，配置瓷器、厚重
的木质工艺品、名画等装饰品，有着浓浓的新中式味道，
刷门禁卡方可进入贵宾区。

如果仅仅只靠高档的环境来吸引精英客户的注意，
势必缺乏竞争力。帮助客户做资产管理，根据不同市场
行情及时调整资产配置方案，实现合理丰厚收益回报，
成为客户的智囊团，做管家式服务才是新城支行的“杀
手锏”。为此，工行新城支行营业部还为每位贵宾客户配
备AB客户经理，24小时开机确保客户可以随时找到他
们。

由于地域关系，工行新城支行营业部对公柜台和个
贷业务最为繁忙。但经过流程再造优化，支行个贷业务
全面实现当天办结；对公柜台每半小时完成一单开户业
务，真正实现客户办理业务“最多跑一次”。

“在我们网点，一个对公柜员就可以处理所有国际
业务。”提起业务技能和效率，陆经理自豪地说。而市民
们不知道的是，这家网点大厅人员的平均年龄不到30
岁，被大家点赞的服务能力和专业水平的背后，其实是
一整间银行网点的精英团队和精密运作，也是员工熟能
生巧的结果。为了提升员工的专业水平，网点不但安排
专门的礼仪培训、服务培训，晚上还经常进行业务培训，
周末出去交流学习，由此培养了很多全能型业务人才。

互联网时代互联网时代，，时间成为稀缺资源时间成为稀缺资源，，碎片时间价值凸显碎片时间价值凸显，，

人们对人们对““效率效率””提出更高要求提出更高要求，，能够秒速响应能够秒速响应、、触手可及的智触手可及的智

能服务时代已经悄然来临能服务时代已经悄然来临。。工商银行应需而变工商银行应需而变，，依托前沿的依托前沿的

人工智能技术人工智能技术，，对旗下网点进行全面智能化改造对旗下网点进行全面智能化改造，，同时不断同时不断

探索服务新模式为广大客户提供越来越好的金融服务体探索服务新模式为广大客户提供越来越好的金融服务体

验验，，为宁波文明城市创建添砖加瓦为宁波文明城市创建添砖加瓦。。
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美 酒店式配置享私密尊贵服务

工行奉化支行营业部

暖 创新服务打造有温度的银行
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快 智能设备引领服务加速度


