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作为融合众多前沿技术的全自助智能服务平台，“无人银行”展示了传统银行
在转型中应用金融科技的新成果。而网点在智能化的同时，还需要在轻型化和
场景化方向上多加努力。

文  |  本刊记者   苏慧婷

无人银行：
高调亮相只是第一步

“学科技、爱科技、用科技”已经成为中国

银行业的共识。近日，建行推出的无人银行算得

上一次高调宣告和炫酷展示。

吸客神器
4 月 9日，上海九江路“银行一条街”上的

建设银行九江路支行重装亮相，成为国内第一家

“无人银行”网点，引来众多围观。

有到现场探访的“尝鲜客”描述，“无人银

行”全程无需银行职员参与办理业务。一到门口，

就有机器人“小龙人”主动问候，了解客户需求

并且引导客户进入不同服务区域，担负起了大堂

经理的职责。然后，客户刷卡或刷身份证通过闸

机，可以使用智慧柜员机、VTM机、外汇兑换

机等多种机具自助办理业务，传统网点 90%以

上的现金及非现金各项业务都可实现。VIP客户

的复杂业务，可以通过远程视频专家系统由专属

客户经理提供一对一咨询服务。
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除去这些基本功能，无人银行还提供在线图

书沙龙、VR看房等服务，甚至还有可供拍照留

念的合照墙。

据介绍，“无人银行”通过运用生物识别、

语音识别、数据挖掘等最新金融智能科技成果，

整合融入前沿的机器人、VR、AR、人脸识别、

语音导航、全息投影等科技元素，打造了一个以

智慧、共享、体验、创新为特点的全自助智能服

务平台。

事实上，银行网点的智能化、少人化转变早

已开始，各类机具在网点更是屡见不鲜。今年 3

月，中国银行业协会对外发布的《2017 年中国

银行业服务报告》数据显示，截至2017年年末，

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。

凭借这些设备，已有多家银行开设了“轻

型智能化网点”，客户到达网点后主要通过厅

堂内的各种智能终端办理业务，网点内只留有

少量工作人员以待处理需授权的特殊业务和现

金业务。

建行则是在此基础上，增设了机器人、VR

等高端设备，以先声夺人的方式推出了“无人银

行”的概念，不仅吸引了民众和媒体的广泛关注，

也让人不禁感叹“高端炫酷好厉害”。从这个意

义上讲，“无人银行”的亮相无疑是成功的。连

建行总行渠道管理部总经理陈德也对媒体表示，

“无人银行是建行科技实力的一次展现，支行网

点也达到了吸客目的”。

趋势还是尝试
银行的主动求变，既受到外部压力，也源

于自发动力。随着互联网金融和移动支付的持

续发展，大众的行为模式和消费需求也急速改

变，以阿里、腾讯为代表的互联网科技企业在

支付、理财等众多金融领域高歌猛进，给传统

银行带来不小的冲击。就银行业而言，移动计算、

高速无线网、大数据和云计算等领先信息技术

的支持，也推动着其业务模式由线下不断向线

上转变。因而，关于银行是否还需要物理网点

的讨论一度热烈。

的确，银行客户线上化已是不争的事实，

有数据表明，手机银行、网银的柜台替代率高达

95%。因此，银行裁员、网点关闭、ATM消减

等状况频现。

但就业务与功能来看，银行的物理网点仍然

有存在的必要性。银行的经营，不止有一楼敞亮

的营业部和精干的大堂经理，还有二楼的公司银

行部、个人金融部、运营部等众多部门。往往有

大额现金存取、机构业务、国际业务、非标准化

业务处理等还难做到“无人化”，而且还有很多

单纯业务之外的因素。

以网点客户经理的工作内容为例，往往包括

以下几个方面。一是当面营销、临场处理复杂业

务，比如理财的个人风险偏好与需求诊断，以及

对客户非标准贷款授信；二是与客户进行情感交

流，维系业务；三是按照监管要求当面办理的面

金融科技在中国的市场热度示意图

市场热度

金融科技 互联网金融
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签面核；四是打造网点实体品牌效应带给人们看

得见摸得着的传统信任感。就像今年春晚小品《为

您服务》里，那个笑容满面、耐心周到的大堂经

理，应该就还很难被机器取代。

实际上，就是这家“无人银行”，也并非没

有银行职员。据建行相关负责人介绍，出于安全、

风控、方便老年人等诸多因素的考虑，一楼改造

为“无人银行”，二楼还是保留物理网点，有大

堂经理、柜员、保安值守，需要时会到一楼协助

客户。所以说，“无人银行”并不是一个绝对的

概念。

同时，这种模式能否长时间存在、能否大面

积推广，眼下看来还需要打一个问号。

一方面，“无人”确实能节省网点厅堂的部

分人力成本，但各种高端设备的购置、运行、维

护费用仍然相当可观。尽管据称国产化之后能使

成本降至目前的四分之一，但何时能够实现以及

与人工成本的对比并不明确。

另一方面，就功能而言，“无人银行”和无

人超市一样，重点是做“短平快”的交易，但里

面能够办理的业务，目前在手机银行APP上基

本都能完成，有多少客户会转向“无人银行”难

以预测。就像有网友吐槽的，“我的问题是不想

去物理网点，没有员工的物理网点就愿意去了？”

等到最初的热闹过后，想必也不会有多少人为了

读一本书或是体验一次VR而跑一趟银行了。

从这个意义上讲，现阶段的“无人银行”对

于银行业，更像是汽车里的概念车，投入大于产

出，形式大于意义。

手段服务目的
当然，我们还是要感谢建行的尝试，既提供

了银行转型的一种经验，也表明了拥抱金融科技

的态度。

事实上，数十年来，银行一直是科技应用的

先锋，只是一度更多致力于解决自身问题，目标

是服务和满足已有客户、内部员工、管理层和监

管部门的需求。而金融科技的关注点是用户，目

标是解决用户的痛点、满足用户的需求，提升用

户的体验，因而要求基于场景提供金融服务、开

放支付—账户能力、放低身段跨界合作。

于是，2017 年以来，工农中建交五大行，

纷纷放弃过去的高姿态，与阿里、腾讯、百度、

京东等科技巨头开展合作，标志着银行应用金融

科技的目标从“己”到“客”的转变。

合作的契机下，银行自身也没有放松自我创

新。就在“无人银行”开业一周之后，建行又宣

布成立全资金融科技子公司——建信金融科技，

并且定位于要在服务建行内部的同时，开展金融

科技输出，足见重视与自信。

回归应用金融科技的目的，无论规模与形式

如何，都是为了提升核心业务能力、业务效率和

用户体验，同时降低风险和成本。应用在网点也

是同样道理。

在中国人民大学重阳金融研究院高级研究员

董希淼看来，网点智能化考虑的重点应该是“线

上线下”的融合。未来网点的建设方向是轻型化、

智能化、场景化，无人银行目前做到了智能化，

还需要在轻型化和场景化方向上努力。

参照美国的经验，银行网点就已经呈现出

丰富多样的形式。例如，富国银行打造“2.5 公

里服务圈”，在居民集中区和企业园区每隔 2.5

公里就能找到富国的零售网点或ATM机，形成

“社区化银行网点”模式。又如，安快银行借

鉴酒店、零售业的服务模式，从环境设计到流

程设置，从顾客关系到内部管理，一切以顾客

为中心，把网点称为商店。再如，第一资本银

行开创“店中店网点”模式，著名的“咖啡银行”

就是把银行服务作为嫁接在咖啡服务上的一个

附加值，很大程度上节约了铺设银行网点的高

额成本。

或许，未来的银行，就是由低成本、高效率

的线上交易，与有质感、有温度的线下体验相融

合的机构。具体如何呈现，值得探索与期待。

未来网点的建
设方向是轻型
化、智能化、场
景化，无人银行
目前做到了智
能化，还需要在
轻型化和场景
化方向上努力。
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广告


