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优质服务是交通银行的立业之基、生存之本、发

展之源。2007年，交通银行将“服务立行”作为发展战

略之一，2013年，更提出“要做金融业服务最好的银

行”。优质服务是交通银行的一张品牌，而这为交行带

来了实质性的回馈：2016年度，交行共有140家网点获

评中国银行业协会“千佳”示范单位；2017年度，在中

国银行业协会“百佳”示范单位评选中，交行有20家营

业网点榜上有名，获评数量再次位列行业第一。

走进“百佳”示范单位交通银行北京林萃路支行

营业室，“服务立行”的企业文化已无处不在。这里处

处可见匠心服务的“小细节”，从大堂设计到细节雕

琢、从硬件到服务，无不从客户的体验出发，更彰显了

交通银行的服务“匠心”。

服务者 怀匠心
执着坚守，致力打造“匠心”服务，是支撑银行发

展的坚实基础之一。

这里，有二十年如一日兢兢业业办理每一笔业务

的老柜员，有站立数年始终微笑服务每一位客户的明

星大堂经理，有“531系统”上线期间通宵达旦协助系

统测试的身影，有众多默默无闻坚守在平凡岗位的普

通员工。这里，每一位员工用实际行动诠释着企业的

“匠心文化”：情传承、爱融通、心超越———秉传承之

情，存续优秀文化；以融通之爱，筑就心之所归；怀超

越之心，追求创新卓越。

多年来，林萃路支行营业室还始终发扬“传、帮、

带”的传统，坚持以一对一“师徒带教”的方式培养新

员工，以老带新、以上带下、互帮互助。前辈们不辞辛

劳，耐心地将严谨的业务流程、扎实的技能技巧、先进

的观念思维等教给新员工，从指导业务到关心生活，

全方位帮助新员工快速成长；定期开展新老员工座谈

会，重温交行历史、宣传林萃文化、分享岗位故事，让

新的思想与老的经验产生碰撞与融合。老员工无私的

传授与分享，让文化与技艺在这里得以传承；新员工

的践行和提高，让新鲜血液得以流动和传播。

诚于心，匠于质。如今，“新老融合，互帮互助”已然成

为林萃路支行营业室发展的“软”实力。经济学中有“乘数

效应”之说，在这里，这种能量以“点”带“面”，推“此”及

“彼”，放大“功率”，激励着网点全体员工携手前行。

交通银行北京林萃路支行营业室被评为2017年

度中国银行业文明规范服务百佳示范单位，这是继松

榆里支行、西单支行营业室之后，交通银行北京市分

行又一家获此殊荣的网点。

人性化 重体验
科学技术与服务模式创新给银行带来了巨大的

变革，银行的服务中加入了越来越多的元素，功能更

强大、操作更简易、服务更便捷。

近一阶段，交通银行林萃路支行营业室引入智能

柜员机、现金循环机等多种自助机器，为客户提供更

加高效便捷的服务；增添智能客服机器人“娇娇”，丰

富的知识储备、风趣的问答方式使之成为一道独特的

风景；创办林萃小交微课堂、推广微信公众号，利用现

代化的自媒体工具践行消保责任。

如今，步入林萃路支行营业室，进入智能叫号

区，大堂经理热情迎来送往，一句关心、一个问候，用

微笑为客户抹去烦恼、带来喜悦；移步自助银行区，

借助现代设备的支持，大堂经理快速处理、细心解

答，用更短的时间服务更多的客户；流连客户等候

区，柠檬水、老花镜、盲文卡、交流本，大堂经理暖心

询问、贴心服务；徜徉沃德贵宾区，琴声怡人、花道养

眼、茶道倾心。

此外，林萃路支行营业室致力于让文化与金融共

生，将客户服务与文化传承融合。

重人才 守公益
良好的企业文化是现代企业打造百年老店的不

老法宝，是激励员工不断发展的不竭动力，在营造企

业文化这一方面，交行自有一本独家秘笈，那就是

“家”为理念，“心”作起点。

作为交通银行的一个缩影，交通银行林萃路支行

营业室坚持用情为员工办好小事、实事、具体事，通过

打造员工能力提升平台，建立完善的人才培养机制和

干部选拔机制，增强员工归属感。

在该营业室，工作人员定期开展业务培训，推动

业务水平提升；公开招聘空缺岗位及后备人才，打开

员工发展通道，确保公平竞争；严格请休假、加班等制

度，保证员工劳动所得、保护员工合法权益。

这种“家”的理念也被每位员工拓展到更广的

范围。多年来，林萃路支行营业室在做好本职工作

的同时，坚持为公益事业贡献力量，将爱心传递至

社会。

摆放废旧电池回收箱，设立共享单车专区，林萃

路支行营业室以实际行动助力环境保护。

同时，积极开展世界地球日“节约集约利用资

源，倡导绿色简约生活”主题宣传活动、“地球一小

时”倡议活动，身体力行提升公众的环保意识；“关

爱听障儿童，温暖无声世界”，全行员工为残障儿

童捐款，跨越语言与声音的障碍，用爱心铺设康

复之路；林萃路支行营业室还与中科院微电子所

签署战略合作协议，给予其下属高科技小企业授

信支持，助力小微企业改革创新。并为互联网、绿

色环保等企业量身打造服务方案，竭尽所能践行

国家产业政策。与此同时，林萃路支行营业室十年磨

一剑，一丝不苟地保护消费者的合法权益，践行着金

融机构的社会责任。

大数据、互联网、移动支付等金融科技发展改变

了人们的日常行为活动，银行业传统网点转型升级成

为重要课题。近期中国建设银行上海市分行的“无人

银行”正式亮相上海九江路，成为国内首家无人银行

网点。事实上，近年来银行业对于智能网点改造升级

的探索呼声越来越高，不过也有部分业内人士质疑，

无人银行难以实现真正意义上的无人化，短期内推广

难度依然较大。

首家上海开业
无人超市、无人餐厅、无人驾驶等黑科技正逐渐

延伸至金融机构。近期建设银行上海九江路无人银行

正式开业，成为商业银行网点转型路上的探路者。

与传统银行网点最直观的区别是，在无人银行，

智能服务机器人担负起了网点大堂经理的角色，可以

通过自然语言与到店客户进行交流互动、了解客户服

务需求，引导客户进入不同服务区域完成所需交易。

在业务办理方面，区别于传统银行设立柜台柜员，

客户排号排队流程，无人银行内部备有智慧柜员机、

VTM机、外汇兑换机以及各类多媒体展示屏，业务办

理均可通过智能化流程实现，完全由客户自助操作。

据悉，90%以上传统网点的业务已经可以在无人

银行由各种自助机具承担。对于VIP客户的复杂业务

还专门开辟了私密性很强的单独空间，可在这里通过

远程视频专家系统由专属客户经理为其提供一对一

的咨询服务。近年来，银行“智能化转型”提速，物理网

点布局和柜员人数增速普遍放缓，今年3月，中国银行

业协会对外发布《2017年中国银行业服务报告》（以下

简称《报告》）数据显示，截至2017年末，全国银行业金

融机构营业网点总数达到22.87万个，其中新增营业网

点800多个，与2016年的3800多个新增营业网点相比

减少近80%。与此同时，银行业布局建设自助银行

16.84万家，较上年增加7300多家；布放自助设备80.26

万台，其中创新自助设备11.39万台；自助设备交易笔

数达400.06亿笔，交易总额66.13万亿元。

网点改造战役打响
近年来，随着互联网金融汹涌崛起，商业银行推

进网点轻型化、智能化、特色化、社区化转型，银行业

新常态下，各家银行积极拥抱金融科技时代成为必然

选择。

北京商报记者注意到，越来越多的商业银行将资

源放在智能化以及线上服务上。2014年，兴业银行推

出“智能柜台”，据悉，该智能柜台具有80多项功能，能

够支持大部分非现金业务办理，如借记卡开户、转账

汇款、电子银行签约以及换卡申请、实物贵金属销售、

理财产品购买等。

2017年6月，广发银行第一家智能网点在武汉开

业，实现了网点智能机具、柜面系统以及移动终端三

者之间的信息推送和互联互通，在该模式下，客户办

理业务不再需要排队叫号、频繁流转于网点各岗位。

此外，邯郸银行、浦发银行、平安银行都在尝试突破传

统金融行业壁垒，打造智能化新门店。

对于商业银行转型的原因，金乐函数信息科技有

限公司分析师廖鹤凯向北京商报记者表示，银行网点

智能化改革的原因一方面是因为互联网时代带来的变

革给传统银行业的发展提出了新的挑战，也带来了新

的发展方向，另一方面，现在银行离职率比较高，人员

成本也很高，智能化改革也是顺应新时期的新情况。

“一方面，金融科技发展很快，网点智能化可以提

高业务办理效率；另一方面，银行网点智能化也是银

行轻型化发展目标，可以降低网点运营成本。”苏宁金

融研究院高级研究员赵卿坦言。

短期内难成趋势
事实上，关于银行网点能否消亡的争论一直是业

内讨论的热点，不过目前主流看法是，随着互联网金

融的进一步深化，商业银行网点形态将会发生改变，

尽管银行智能化转型成为大势所趋，但短期来看，实

现全面无人化推广难度依然较高。

尽管无人银行为银行网点转型打开探索新路径，但

目前银行业务还难以实现百分之百无人化。据了解，目前

建行的这家无人银行网点还是会有银行员工参与，比如

平时会安排保安值班，客户在智能终端上开卡、汇款时，

出于安全风险考虑，也会安排工作人员现场服务。

廖鹤凯认为，长期来看，无人银行将是发展大趋

势，网点集约化也会是大趋势，无人银行难以完全无

人化也是技术所限，但是后台有职员操作未来却可以

同时处理多个网点的业务，效率可以提高很多。短期

肯定还是试点，也是一个摸索的过程。

赵卿也认为，目前的无人银行是体验于前端用户体

验方面，从客户的角度感受，银行业务的全自助方式开

展，并不是意味着银行所有的业务都是通过智能化方式

开展，很多银行都在推进网点智能化建设，但是无人银行

的普及可能还需要一个过程，毕竟不同地区、不同年龄的

客户对智能化网点的接受程度不同，银行的部分业务还

需要人工引导。 北京商报记者 王晗

无人银行亮相 银行加码网点转型

交行北京林萃路支行营业室打造高品质服务


