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3分钟自助办新卡
九成非现业务自己搞定

走进工商银行济宁分行
营业部大厅，正对门映入眼
帘的是一排颇具时尚、科幻
的设备。走近仔细一看，这些
设备分别是自助终端、产品
领取机、票据回单机、电子银
行演示体验机，这里便是营
业部的智能银行服务区，大
堂经理手持iPad不停划动屏
幕，咋一看好似苹果手机的
体验店。

其中，自助终端机的操
作屏幕足有19英寸大小，稍
微倾斜放置，无论在机器前
进行哪些操作，旁边的任何
角度都看不到屏幕上的内
容，现场工作人员介绍，“这
是防偷窥屏幕。”在工作人员
指导下，记者体验了自助办
卡。

在产品领取机上，点击
“我要开卡”，根据提示，刷验
身份证、填写相关信息、拍摄
照片、设置密码、电子签名。
大堂经理手持iPad对比核实
信息无误“确定”后，即开卡
成功，产品领取机即“吐”出
一张工行借记卡。整个自助

办卡过程大约3分钟左右。
“目前，在我们工行的这

些智能设备上，可以比较轻
松快捷地办理九成以上的个
人非现金业务。”协助记者开
卡的大堂经理李冰说，通过
这些智能设备，客户可以自
助办理7大类100多项业务。

从分行营业部智能银行
服务区启用，李冰便一直担
任大堂经理，她手持iPad见证
着科技创新的魅力。“在银行
柜台开户办卡同时开通电子
银行总计14道手续，总耗时
约15分钟，而在自助终端上
只要3分钟左右，挂失和改密
则仅需1分多钟，业务效率得
到极大提高。”

六旬大妈夸好用
网点彻底告别人满为患

23日16时，在产品领取
机前，市民齐先生正在自助
办理开卡业务。今年毕业后，
他进入一家贸易公司上班。
虽然是首次使用智能化设
备，但操作起来他觉得非常
轻松，“该怎么操作，设备上
都有提示，很方便”。短短几
分钟，他就拿到了银行卡，开
通了网银。

李冰说，这些“高大上”
的智能化设备操作起来非常
简便，不但年轻人一操作就
会，老年人也很容易接受。65
岁的王大妈是一名退休职
工，每月都会来营业部查取
工资。王大妈说，别看工行的
智能化设备是新鲜事物，但
学起来容易，用起来方便，即
使有什么不明白的地方，银
行工作人员也会在旁及时给
予指导帮助。“现在很多业务
我自己使用设备就可以办
理，很方便，很好用，根本不
用再像以往那样排队等待去
柜台办理了，节省了很多时
间。”交谈中，王大妈对工行
智能化设备赞不绝口。

工行济宁分行营业部营
业室主任尼友娟说，网点智
能化建设给老、中、青全年龄
层客户及网点柜员带来了实
实在在的“解脱”。据她介绍，
智能化设备投放后，越来越
多的老年人在工作人员引导
下学会了使用智能设备，减
少了等待时间，在时间上“解
脱”了他们；中年人生活工作
节奏快，到营业部可以直接
在智能化设备上办理业务，
节省大量时间，也简化了办
理流程，在流程上“解脱”了

他们；智能化设备迎合了年
轻人自主化、个性化的业务
办理需求，在办理方式上“解
脱”了他们。

“智能化设备投放后，营
业部现金窗口由原来的6个
减少为2个，另外预留了1个
弹性窗口，以应对特殊业务
需求。现在网点智能设备个
人业务迁移率高达95%，客户
排队等待、大厅吵杂的现象
彻底解决了，大厅环境也得
到极大改善。”尼友娟说。

根据统计，目前营业部
智能银行服务区日均办理业
务大约700笔，高峰时近千
笔。柜台没了压力，柜员从狭
小的柜台中“解脱”出来，充
实到大堂经理队伍中，向客
户提供“随同式、陪伴式”服
务，客户满意度由此大幅提
升。

提供“餐馆式”服务
今年全部网点智能化

工行济宁分行渠道管理
部总经理范青说，“以前，工行
网点服务如同‘医院候诊’模
式，客户到银行取号排队等待
办理业务，好比到医院挂号等
医生。客户进来填单、取号后，

柜员是不动的，客户围绕着我
们做陈述、等待，而现在，依托
科技创新，工行改变了服务模
式，采取了餐馆就餐的模式：
柜员围着客户转，客户有什么
需求跟柜员招呼一声就可以
了，柜员会为客户提供面对面
互动服务。这就将过去的以银
行业务为中心，转变为以客户
服务为中心，这是工商银行智
能化网点设计的初衷和目
标。”

范青说，引进智能化设
备、推行智能化网点建设，
真正实现了网点服务能力
的“自主化、智能化、离柜
化、移动化”，是工行网点未
来的发展方向。目前，工行
济宁分行辖属79家营业网
点已陆续有61家完成了网
点智能化改造，“根据安排，
今年将对余下的18家网点
完成智能化改造。”

伴随科技进步，金融改革
也在快步向前。“工行一直紧
跟时代步伐，借助科技创新的
力量，不断提升客户金融服务
体验。”范青说，济宁工行所有
网点智能化改造后，不仅将为
市民提供更加便捷、个性化的
金融服务，也将为济宁构建

“智慧城市”添砖加瓦。

自助办卡只需3分钟，九成非现业务机器上搞定

济济宁宁工工行行智智能能化化网网点点很很““酷酷炫炫””
随着济宁的银行增多，各家

银行的网点也如雨后春笋般遍
地开花。在银行纷纷入驻“跑马
圈地”的济宁，金融创新成为银
行机构提升服务、应对竞争、突
出重围的“绝技”。

作为“宇宙第一大行”，工商
银行去年初在国内同业中率先
推出自己的互联网金融品牌“e
-ICBC”后，随即在全国范围内对
工行物理网点也进行了科技创
新的智能化改造，线上线下齐发
力，精心描绘着互联网风潮下的
工行“金融版图”。根据部署，自
去年7月份以来，工商银行济宁
分行着手对辖属物理网点进行
智能化改造，目前全辖79家网点
已有61家完成了智能化改造。

改造后的智能化网点相比
传统物理网点优势何在？强调以
客户体验为核心的智能化网点，
最终给客户带来了什么样的感
受？他们对智能网点是赞还是弹
呢？带着这些问题，23日下午，记
者探访了该行首批智能化改造
网点之一的分行营业部。

本报记者 张夫稳 通讯员 马春彬

市民正在使用票据回单机核对账户明细。本报记者 张夫稳 摄

不以事小而不为

曲曲阜阜中中行行为为老老人人兑兑换换1177元元残残币币

本报济宁11月24日讯 (记者 张
夫稳 通讯员 楚良凯) 兑换17元
小额残币，事情很小，却折射出真情服
务。近日，中国银行曲阜有朋路支行营
业厅急市民之所急，为一位老大爷兑
换了17元小额残币。

11月7日，阴雨绵绵，中国银行曲
阜有朋路支行营业厅大堂经理看到一
名老大爷走进了营业厅。看到大堂经
理，老人问道：“这里是中国人民银行
吗？”大堂经理忙回答：“大爷，您好！这
是中国银行，请问有什么可以帮助您
的？”经过询问了解到，原来老大爷想
兑换手里的10余张小额残币，已经跑
了三家银行，被告之只有中国人民银
行可以兑换。

柜员武亚鹏接待了老人后，仔细
查看发现10余张钱币虽然破损，但是
都符合全额兑换标准。这些零碎残币，
累计金额不过17元，就是为了兑换这
17元小额残币，行动不便的老人跑了
一上午。想到这里，武亚鹏赶忙告诉老
人：“大爷，这些钱都能全额兑换，请您
稍等，我这就为您兑换。”

拿到兑换好的零钱，老人高兴的
笑了，“太好了，真是谢谢你，小伙子。”
老人收好钱币，没有急着离开，反而不
解地问道：“我跑了三家银行了，为什
么说只有中国人民银行才能换呢？”面
对老人疑问，武亚鹏耐心解释：“只有
无法辩认的钱才到人民银行进行鉴
定，能够辩认的破损钱币在任何银行

都能兑换，这样，大爷，以后再有这样
的钱到我们行来换就行”。“小伙子，以
后钱一定存到你们中行来，再找你办
理。你们的服务真好。”离开时，老大爷
高兴地说。

小小的17元残币，对于很多人来
说甚至不会专门跑一趟银行。但越是

这样的小事，越彰显出中国银行曲阜
支行在提升服务质量、担当社会责任
上长期努力的成效。中行曲阜有朋路
支行负责人表示，将一如既往，秉承以
客户为中心的服务理念，为广大居民
提供优质金融服务，做专业、用心、贴
心的好银行。

柜员武亚鹏为老人清点兑换残币。
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