
「记者手记」

9月26日上午9时40分许，乐清农商银行营
业部内，硬币兑换机前，市民郑先生正在兑换硬
币。只见，他将一张百元纸币插入硬币兑换机中，
不多时便有两捆硬币落在取币口。
“我们营业部边上就是丹霞路菜市场，以前来
柜台兑换硬币的人不少，特别是旺季和月中人流量
比较大，到柜面兑换增加了换硬币人排队时间，也
给柜台带来了一定的业务压力。而硬币兑换机可以
使客户在休息日和午休时间进行自助兑换，能更好
地方便客户。”乐清农商银行财务会计部总经理冯
盛说，正是出于这些考虑，乐清农商银行于2016
年9月29日上线了乐清市首台硬币兑换机，来替
代柜台的“硬币兑换功能”。至 2017 年 9月 26
日，硬币兑换机已累计兑换硬币金额65万元。
除了硬币兑换机外，乐清农商银行“顺势而

为”的“机器换人”举动也有不少，如：丰收互联
APP、一码通等。
丰收互联APP自 9月 16日上线，在原有的

“浙江农信手机银行”的基础上，进行了改版升
级。“目前已经替代柜员的部分功能，比如实现
7×24小时的在线开户、在线放贷、信用卡申请、
民生类缴费等业务。”乐清农商银行电子银行部总
经理陈疆娜说，丰收互联APP智能之处也有不
少，人脸识别、语音识别等生物特征实现了远程开
户、刷脸认证；基于大数据平台（各类信息）对
客户分析，实现客户按金融特征分群和360度客户
视角展示；通过“千人千面”的个性化界面展示、
客户交易预判、产品定价和交叉精准营销。
据介绍，“千人千面”就是基于大数据平台分

析提供的差异化服务，给不同年龄段、不同收入、
不同层次的客户提供精准的资讯。目前由乐清农商
银行推出的丰收互联APP（含原手机银行）已有
三十多万名客户下载使用。
乐清农商银行“一码通”自今年7月上线以

来，也在商户中广受好评，乐清市已有近万名商户
使用乐清农商银行“一码通”作为移动支付的收款
二维码。
“这个钱收进来就直接进了我农商行的卡里，
还不用缴纳手续费，比之前存在支付宝里、微信里
要好的多。”一名商户介绍。
“机器换人是一种大趋势，我们银行应该站在
客户的角度去转变传统思维理念，通过人工智能、
大数据技术，把许多传统金融业务交给机器，从而
提高效率、提升客户体验，最终打造成为一家以
‘客户为中心’的体验银行、开放互联的生态银行
以及数字驱动的智能银行。”陈疆娜说。

“打印流水账单在智能柜台上操
作一下就好了。”9月25日9时30分
许，乐清市某企业负责人金良春来到
中国银行乐清市支行，打印银行流水
账单。在大堂经理的指引下，他选择
到智能柜台上操作。
插入银行卡，点击“打印流水”

选项，出示身份证经大堂经理核实
后，智能柜台便开始往外“吐”流水
单据。金良春的单据并不少，共54
张，足足让智能柜台“吐”了2分
钟。但金良春却感到“非常快”。
金良春回忆，上次他在柜台办理

该项业务，不仅排队花了不少时间，
而且办理也用了十多分钟。
“像这样五十多张的银行流水要
是放在柜台办，打印就要十多分钟
了。我们柜台使用的是针式打印机，
远远不如这台智能柜台里的激光打印
机速度快。”中国银行乐清市支行营
业部副主任万旭祥介绍。
9时36分，在附近上班的朱秉

文到智能柜台前综合开户。拿出身份
证，将信息录入智能柜台，经过身份
验证、输入信息、信息确认等步骤
后，一张中国银行长城商贸通借记卡
就从智能柜台上“吐”了出来，随之
出现的还有一个中国银行动态口令器
卡，用于保障网上资金交易安全。
“办张卡才花了4分钟，还开通
了手机银行、网上银行、短信通知等

业务，很方便。”朱秉文说。
万旭祥介绍，若是在柜台由柜员

进行综合开户的话，要先将银行卡办
好，再办理手机银行、网银等，全程
下来，客户一直在不停地签字、输密
码等，远没有在智能柜台上办理方
便。而且智能柜台办理时，先有大堂
前端审核，再有后台进行身份信息的
核准、查看有无不良信息记录等，金
融风险也严格按照机器上的流程进行
把控。
“在智能柜台上操作，整个过程
都是无纸化的，减少了资源浪费。”
中国银行乐清市支行副行长杨屏轶
说，该行于今年5月25日开始，在
乐清市8个网点内陆续投用智能柜
台，截至9月初，这8个网点日均办
理业务总量已达347笔，减轻了不少
柜面人员压力。
根据中国银行乐清市支行相关数

据显示，自智能柜台投放后，实际解
放柜员7.5名。“在柳市支行，我们
将一名柜员变成了流动岗，视业务情
况选择在大堂值班或者坐柜台，其余
7人都已经转岗了。”杨屏轶介绍。
谈及银行系统“机器换人”的看

法时，杨屏轶说，中国银行智能柜台
机投产后，服务流程得到优化、客户
体验显著提升。他们将继续加大机器
换人的力度，推进网点积极转型提升
金融服务。

“ 南 经
理，请先坐
一会，现在正
是忙的时候。”9月
25 日 15 时许，台州
银行温州乐清支行客户
经理南嘉豪背着小包，走进
位于乐清市宁康西路的吉利
汽车专营店财务办公室中。只见，
该办公室内有不少来购车的人，两名
会计人员正在紧张忙碌地开具发票，
收车款。
“您忙的话，身份证先给我一下
吧。”来为客户办卡的南嘉豪见两名会
计一时还未忙好，便向要开卡的会计
张晓丽要了其本人证件。接过证件时，
南嘉豪仔细核对了证件的相关信息。
张晓丽递过身份证后，继续开起

了发票。南嘉豪则从小包中拿出了一
台PAD、一个开卡器、一个密码器。
“你们银行在外面也能办卡？”一名前
来购车的客户问道。
“这是我们银行的‘移动工作站’，
通过PAD实时接入银行系统，支持远
程视频协作，我只要核对证件是您本
人，后台审核通过，就可以办卡了。”南
嘉豪向购车人解惑的同时，也将张晓
丽的相关信息输入PAD中。
输入信息、后台审核、信息写入

⋯⋯15时03分至15时06分，短短三
分钟，一张崭新的台州银行大唐借记
卡便从开卡器上出现。
此时，张晓丽刚好完成了2名购

车人的收款工作。“卡已经办好了，请
您签个字，再正面拿着银行卡，我拍张
照片就行了。”
流程走完，时钟才刚到15时08

分。“真的很方便。”开卡人张晓丽说。
“拿着‘移动工作站’，我一个人一
个下午最多的时候开卡近百张，极大
地提高服务效率。其实，除了开卡外，
‘移动工作站’的普贷办理更是被客户
点赞的，把原本需要一到两天才能批
下来的贷款，缩短到最快90分钟就能
审批通过。”南嘉豪笑言，有客户说他
们台州银行的客户经理，“一个人就是
一家‘移动银行’”。
原来，一个客户经理拿着“移动工

作站”的相关设备，便可办理银行柜台
除现金外的几乎所有业务。也不怪乎
被人称赞为“移动银行”了。
据了解，台州银行自2015年推出

基于移动互联网技术的“移动工作站”
项目以来，设立后台作业中心，客户经
理人手一台PAD，在客户经理现场审
核提交相关申请后，上传的信息由后
台中心在30秒内做出预评估。实现了
现场开户、授信审批、理财认购、业务

签约等多项业务。2016
年7月22日，在北京举
行的“IDC 2016 年中
国金融行业转型与创新
高峰论坛暨颁奖典礼”
上，台州银行“移动工
作台”项目获得“2016
年中国金融行业创新
奖”。
台州银行温州乐清

支行行长任赞文介绍，
自该行“移动工作站”投
用以来，乐清市的5个台
州银行网点综合岗的柜
员由原本每家2至3人，
减至1人，“移动工作站”
已经累计办理业务3万
多笔，实现了让客户
“一次也不跑”。在“机器
换人”的同时，也为客户
提供了极大的方便。

9月25日上午10时30分，在市
区务工的彭涛因工作需要，来到中国
工商银行乐清支行“智能柜员机”前
操作办卡事宜，营业部大堂经理董石
则拿着PAD给包括彭涛在内的几名
客户办理相关授权，与解释部分操
作。“我之前在其他城市体验过智能
银行的，所以操作起来比较熟悉，而
且这个界面简单，开卡我带个身份证
就好了，很方便。”彭涛说。
市民陈伊则在智能打印机上打印

近半年银行流水，供出入境服务机关
相关审核使用。“这个机器操作简
单、方便，银行卡插进去，点一下就
好了。”陈伊说。
据了解，中国工商银行乐清支行

“智能银行”自2016年1月上线，区
域面积约35平方米，拆除了4个原
有现金柜台改建而成，集开卡、办理
存取业务、购买理财产品等服务为一
体。80%至90%的非现金业务都可
在“智能银行”上完成。
“将来，银行工作人员将逐渐走
出柜台，与客户面对面沟通交流，增
强与客户的互动，及时帮助客户发
现、解决问题。智能网点的客户体验
服务将更加到位，比如普及理财知
识、银行卡防盗刷等，真正给客户带
来实惠。”网点工作人员介绍道。
根据中国工商银行乐清支行提供

的资料显示，今年8月，该行全市
17个网点，在自助设备上完成的业
务量总计8万多笔。
而在中国农业银行乐清市支行

里，智能柜员机又有了新的名字
——“超级柜台”。9月26日10时
30分，该行的两台“超级柜台”前
围着四五名前来办理业务的客户，
一名大堂经理正在机器前指导客户
操作，另有人员维持秩序。
中国农业银行乐清市支行运营财

会部经理任丹敏介绍，该行自2015
年11月开始，陆续在全市25个网点
及5个惠农点投放了43台“超级柜
台”，“超级柜台”几乎可以办理除现
金业务以外的所有业务（与智能柜
员机类似）。2016年，“超级柜台”
累计办理业务54.32万笔，2017年1
至8月，共办理70.62万笔。
“‘超级柜台’办理业务就相当

于在柜台办理，如转账之类的，也可
以像柜台一样实现实时到账，现在
ATM机出于安全考虑都是24小时后
到账的，所以像过年的时候，我们几
台‘超级柜台’的前面都有客户
排着队。使用率极高。”任丹敏

介绍，鉴于今年“超级柜
台”业务量的激增，他
们拟在10月再投入30台
“超级柜台”，覆盖乐清市
辖区范围内的26个网点。
据介绍，中国农业

银行乐清市支行投放
“超级柜台”以来，平
均每个网点减少柜员
一名。

智能柜台替代传统柜员

机器使用率极高

客户经理成了“移动银行”

一直以来，不少客户对银行印象是“排队排
很长，业务办很久，态度还很差”。银行终究是服
务行业，“态度差”这一特性有悖于服务行业特
点。其实换位思考，若自己成了柜台里的一员，
每天都遇到同样的问题，答上千百次，生厌、态
度差一些也不奇怪。
在银行业竞争日益激烈的趋势下，争夺客户

资源是银行实现发展的主要途径。因为服务行业
的竞争根本上来说是客户资源的竞争，“谁能赢得
客户，谁就能在这个激烈的市场中立住脚跟。”
而“机器换人”正是在这个激烈的市场竞争

下应运而生，是银行为提升客户体验、赢得客户
而打出的“牌”。“机器换人”一方面减少客户排
队等候时间，提高业务处理的效率，提升客户的
服务体验，另一方面把银行从业人员从三尺柜台
解放出来，与客户面对面交流，切实地为客户服
务。
银行业通过“机器换人”，还减少了不必要的

劳动成本，也使原本受困于柜员服务的“人为态
度”到“千人一面”的人机交流，更便捷地服务
了客户。虽然目前“机器换人”还不能操作部分
复杂的、金融风险较高的业务，但相信在不久的
将来，随着大数据和科技创新的进一步发展，这
些局限将会被逐一解决，银行业也会迎来一个崭
新的、智能化的新时代。

“机器换人”仍在路上9月25日10时，乐清日报全媒体记者走进中国工商银行乐清支行，首先

入眼的便是“智能银行”四个大字，雪白的墙面衬着“智能柜员机”“产品领

取机”“智能打印机”“网银机”等8台机器，科技感十足。更让人感慨的

是，几乎每台机器前，都有人正在操作业务，其中甚至有一位头发花白的老

人，在无工作人员指导的情况下，指尖轻点，不断地操作机器。

这一幕在乐清不少银行网点都可看见，如中行、农行等都上线了功能类

似的“智能柜台”用以替代原有的柜员功能。投用智能机器后，不少网点都

减少了一至两名柜员。

一名银行柜员说：“以后柜员都没饭吃喽。”

■乐清日报全媒体记者 张孟涛 文/摄

乐清农商银行硬币兑换机前，市民正在兑换硬币。

台州银行“移动工作台”录入客户信息。
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银行里，机器如何抢饭碗？
乐清金融行业机器换人带来的变化

银行“机器换人”

商户收银台前，市民扫农商行“一码通”付款。

工商银行智能银行区域，市民正在操作机器。


