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摘要:商业银行基层网点的智能化转型是新时代银行业高质量发展的重要抓手。人工智能作
为引领金融科技发展的战略性前沿技术，快速渗透进银行业，特别是在基层银行网点的“落地”，催
生了一大批“智能网点 1． 0”。然而，网点转型在实施过程中也存在服务质效不高、基础设施不配
套、无法真正契合客户需求等现实困境。为突破转型困境，提出“客户、员工、业务”三位一体的智
能网点 2． 0 建设路径，以客户为中心进行人机资源配置，提升服务质效和客户体验; 应用人工智能
赋能网点人力资源升级，适应转型需要; 通过大数据、机器学习、知识图谱和智能客服，开发定制化
业务，满足客户个性化需求，最终实现数字普惠金融目标。
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一、引言及文献综述

党的十九大报告指出: 要增强金融服务实体经济能力，推动互联网、大数据、人工智能和实体经济深度融
合［1］。服务实体经济是金融的出发点和落脚点，而金融与科技的融合推动了金融创新，提升了以银行业为
主体的金融体系服务实体经济的效率。Chattopadhyay( 2011) 、Kapoor( 2013) 、郭田勇( 2015) 等国内外学者均
证实了商业银行的普惠性和包容性对国民经济具有十分重要的作用［2］，这说明商业银行依然是我国普惠金

融发展进程中的主力军。根据国务院《推进普惠金融发展规划( 2016 － 2020 年) 》对“普惠金融”的定义，普
惠金融的施行对象以个人、家庭和小企业主为主［3］，而商业银行网点各类金融业务的服务对象也以个人和
小微企业为主，因此银行网点的转型升级和推进普惠金融发展具有高度的“契合性”，是普惠金融发展的重
要载体。金融科技是数字普惠金融的重要发展方向，在国务院《新一代人工智能发展规划》发布的背景下，
人工智能( Artificial Intelligence，AI) 作为引领金融科技发展的战略性前沿技术，成为了发展数字普惠金融的
重要抓手。人工智能快速渗透进银行业，推动银行业务和基层网点转型升级，能够为银行业务实现智能化改
革以更好地实现普惠金融提供重要驱动力。人工智能是通过机器来模拟人类认知能力的技术［4］，以达到延
伸和扩展人类智能、进一步解放劳动力的目的，这与银行网点转型升级的方向不谋而合。埃森哲公司 2016
年北美银行客户调查结果显示，银行网点与电子渠道对客户而言并不是矛盾的，客户需要的是简便、无缝和
实用的银行［5］。在我国，越来越多的银行也意识到，网点和其他渠道是各尽所长服务客户的互补关系，“工
农中建”四大行、招商银行、邮储银行、北京银行等多家银行正在建设“智能网点”。



随着银行网点智能化转型实践的推进，一批学者也开始关注人工智能技术在银行中的应用。伍旭川
( 2018) 从人工智能技术的角度集中描述机器学习、知识图谱等技术在银行授信融资、风控等具体业务的应
用和安全问题［6］。李佳等学者( 2018) 从商业银行的角度，分析风险控制、客户关系管理、服务质量和成本控
制四个方面的人工智能应用探索［7］。胡蝶( 2018) 具体展示了国内外智能投顾、智能客服等人工智能应用案
例，分析了我国商业银行发展人工智能存在的制约和风险［8］。韩同才( 2018) 分析了在智慧银行背景下银行
网点存在的必要性，并简述了建行、农行的智慧银行建设成果［9］。略有遗憾的是，较多研究关注的重点是技
术创新层面或银行业宏观视角，与银行基层网点结合的研究较少。事实上不少网点在转型过程中虽然投入
了大量智能机具等“硬件”，但是网点功能的实用性和普惠性等“软件”却有所忽视，尚处于“智能网点 1． 0”
阶段。本文将在分析我国商业银行网点发展现状和智能化转型困境的基础上，提出真正以客户为中心的
“智能网点 2． 0”建设路径，深入研究人工智能赋能网点转型的突破点，为金融科技新时代商业银行网点转型
提出针对性建议，以达到发挥网点优势、提高网点效益、提升客户体验和推动银行普惠金融业务高质量发展
的目的。

二、商业银行网点智能化转型的现状与困境

商业银行网点是银行金融业务的重要载体和落脚点，网点转型的目标应与银行转型目标一致，即以数字

普惠金融为发展方向，在提高客户价值感和忠诚度的同时，为银行降成本、谋收益，实现客户与银行双赢。
( 一) 商业银行网点智能化转型现状

从优化选址定位、到硬件升级改造，从服务标准化到提升人员素质和优化业务结构，我国商业银行网点
转型的步伐从未停止。截至 2017 年末，全国银行业投放创新自助设备 11． 39 万台，年内改造营业网点 1． 07
万个［10］，在金融科技新时代，信息化、智能化改造方兴未艾。银行智能网点的建设现状主要可从业务流程优
化、网点建设信息化和客户管理智能化三个方面来概括，如表 1 所示。

表 1 商业银行网点智能化转型现状

智能化
转型阶段 主要目标 具体表现 现存问题

业务流程优化 提高业务效率 更改网点人员配置、扩展业务范围、改
造网点功能区域布局等

网点智能化的初级阶段，智能设施尚不
完善，无法全面契合客户需求

网点建设信息化 提高业务效率、提升客户体验
布置智能机具、营造科技氛围、初步贯
通前后台业务等

注重硬件推广，忽略“软件”配置; 网点
的利用效率和客户满意度不如预期等

客户管理智能化 维护客户关系，实现银行与客户双赢

通过金融产品升级、业务流程优化、信
息系统整合等方面打通银行前后台，实
现客户全流程、全生命周期管理

以客户为中心，开发个性化、定制化产
品和服务有待进一步探索

1．业务流程优化
业务流程优化主要是指提高业务效率、扩展业务范围，一般可通过提高业务自动化率、改造网点功能区

域布局、改变人员配置等方面进行。业务流程优化对于客户识别、客户细分有重要意义，如招商银行将网点
重新划分为自主服务区、快速服务区、投资理财区等六个功能区域，实现了合理分流，满足个性化服务需求;
中国银行的智慧银行则采用开放式空间布局，让低柜也可以办理现金业务，加上机器人“扬扬”、人脸识别系
统等，提高网点整体的自动化率。

2．网点建设信息化
网点建设信息化是在业务流程优化的基础上，在各个业务节点布置智能机具，辅助员工完成业务。大多

数商业银行正在着手推进此类智能网点，可理解为处在“智能网点 1． 0”阶段。信息化有助于整合客户信息，
帮助网点员工更快更准确地识别和细分客户。如邮储银行的智慧网点项目，硬件方面增加了智能引导台、超
级柜员机( ITM) 和自助发卡机等智能机具。广发银行的智能网点拥有 24 小时智能银行( VTM) 、智能机器人
“小发”等设备。建设银行的智慧型网点建设有包括 VTM、智能叫号机、智能互动桌面、VＲ交互体验、智能语
音机器人、人脸识别门禁等。网点建设信息化是网点转型的必经之路，但并非终点。仔细研究各商业银行的
智能网点打造历程可以发现，智能网点打造的初衷或许是为了提效率降成本，但实际上为了跟随潮流抢占热
点，真正出于“以客户为中心”的智能网点甚少。
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3．客户管理智能化
网点转型实际应该以客户管理智能化为目标，实现网点金融业务客户服务的全流程贯通，而不是仅仅为

银行内部陈旧落后的信息系统披一层人工智能外衣。多数商业银行网点转型立足于网点本身，较少考虑客
户需求和业务逻辑，前后台数据不通、智能业务也未开发落地，治标不治本。也有的银行在努力推进全流程
建设，如邮储银行在软件方面，打造网点综合管理系统，与现金凭证系统、自主设备系统、基金理财系统、客户
识别系统等多个系统实现对接［11］。
( 二) 商业银行网点智能化转型困境

1．智能化网点建设无法真正提升银行服务质效
智能网点 1． 0 提供的服务是否能比转型前更高质效、更普惠便民，还没有相关数据支撑。现实生活场景

中，在无人引导的情况下，客户很难自行使用网点的智能机具和智能服务。自称“无人银行”的网点，现场依
然有员工在引导，很多功能还不能使用，参观性质远远大于实用。网点员工也并没有真正从业务里挣脱出来
提升营销效率，反而奔忙在各类机器的使用、维护、解释和操作中。

2．配套基础设施与网点智能化转型不相适应
一方面，银行人工智能的基础设施尚未建成，以人工智能必备的数据处理能力为例，某些银行不仅没有

相匹配量级的数据仓库和存储工具，也没有很好地利用人工智能整合挖掘客户数据［12］。另一方面，银行网
点智能化建设重硬件轻软件，网点仅增添了一些智能机具，未注重流程改造和员工培训，服务流程依然复杂，

工作效率依然无法提高［13］。
3．智能化金融产品无法真正契合客户需求
商业银行在创新发展上仍存在技术障碍，拥有大量客户数据，但客户数据信息不全面，还无法用大数据

实现客户需求预测，进行金融业务创新［14］; 从各家银行推出的智能金融产品来看，客户画像、客户风险评级、
基金投资策略、资产配置方案等产品在投资逻辑和量化模型的应用上都比较趋同［15］，很难实现产品差异化。
同时，网点通常重营销而轻售后，智能产品也未能解决这些问题，客户在网点接受服务时难以直接体会智能
金融产品的优势，不能真正提升客户满意度和忠诚度。

三、人工智能在银行金融业务和网点转型中的应用探索

( 一) 人工智能在银行网点金融业务中的应用

金融业务的智能化是银行和网点转型的基础，是网点的重要主体和组成部分，金融业务的转型将全面影

响网点智能化转型决策和进程。这是智能转型的初期各家银行的发展重点。网点金融业务一般可分为银行
卡业务、存款业务、贷款业务、支付结算、理财业务、便民金融和特色金融七个模块，具体可细分至 40 － 60 项
业务内容，其中便民金融主要指代扣代缴、委托收款等便民服务，特色金融主要指不同银行提供的特色金融
服务，如农业银行为“三农”提供的系列金融服务。银行网点的各项金融业务的改进和优化，人工智能均能
发挥出重要作用，具体如图 1 所示。
运用机器学习、生物特征识别技术、语音语义识别处理技术和知识图谱技术等人工智能技术赋能网点金

融业务，搭载网点的具体业务场景，可以更好地发挥智能化业务的效果，服务网点智能化转型。
1．机器学习
机器学习是人工智能的代表性技术，是从已知数据中学习蕴含的规律或者判断规则，通过对规律的掌握

进行预测的方法，也是其他人工智能技术如生物识别、自然语言处理技术的后台技术。深度学习是当前流行
的机器学习方法，利用神经网络模拟人脑，提高计算的准确性和可扩展性。机器学习的应用十分广泛，包括
智能营销、智能投顾、智能风控等。智能营销通过对客户数据的全面采集和加工处理，形成客户画像，构建深
度学习算法进行建模，为客户提供“千人千面”的精准营销服务，可灵活应用于银行的线上线下获客、存量客
户激活、流失客户挽回、交叉营销等场景。如招商银行智慧营销项目，事件营销成功率比传统营销高 5 － 10
倍。智能投顾通过客户和产品数据，利用机器学习形成个性化资产配置方案并进行智能量化交易，包括客户
洞察、风险测评、资产配置、组合建议、资产管理等功能，与智能营销系统相辅相成，美国的 Weathfront、招行
的摩羯智投、工行的 AI投、中行的中银慧投等都属于智能投顾产品。智能投顾是国内外金融科技重点关注
的领域。银行信贷风险管理中也可利用机器学习实现智能风控，从海量数据中挖掘信贷相关的关键信息，建
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图 1 银行网点金融业务人工智能技术的应用逻辑

立信贷评估模型，提高风险识别的精准度，开发个性化风控模型，如专用于中小企业的信贷模型［16］。
2．生物特征识别技术
生物特征识别技术主要指计算机视觉与生物特征识别，其代表技术应用为人脸识别、视频识别。人脸识

别可用于网点确认客户身份，自动对比客户的当前照片、身份证照片与身份证联网核查返回照片，也应用于
交易时的客户身份判定、识别 VIP客户，视频识别可用于网点安全监控，对异常行为进行记录和预警。

3．语音语义识别处理技术
语音语义识别处理技术主要指语音识别及自然语言处理，其代表技术应用为智能客服，在银行业务中主

要用于业务引导、在线问答和语音数据挖掘等方面。智能客服通过语音识别技术、自然语言处理技术和基于
知识图谱产生的知识系统接待和反馈客户咨询，进行柜面引导，提高网点业务效率; 同时还利用自然语言处
理技术和机器学习技术对客户咨询进行统计分析，把握客户需求，在提升服务质量的基础上还可用于舆情监
控、业务分析、辅助营销等。

4．知识图谱技术
知识图谱技术源于复杂网络，是处理实体与实体之间关系的技术，擅长发掘实体之间的潜在关系，以此

预测事件和给出对策。通过知识图谱生成的知识库可以辅助智能投研、智能风控、智能客服等系统的设计。
例如，通过构建知识图谱体系，智能投研可以扩大信息渠道并提升知识提取及分析效率，完成数据处理、量化
分析、研究报告、风险提示等投研全流程，为行业研究和金融产品设计提供支撑。知识图谱还可以用于建立
企业员工辅助培训系统，已有证券公司提出利用业务知识图谱形成企业知识库为员工培训提供辅佐［17］。

5．智能机器人
智能机器人则是人工智能技术的集合体、是更高度拟人化的体现，为客户提供综合多样的金融服务，成

为客户的虚拟助手。在银行金融业务中，智能机器人包括线上机器人和实体机器人。线上机器人表现为嵌
入互联网、移动互联网的虚拟机器人系统，可以与客户进行对话，完成客户的咨询和简单业务办理，有的还能
够结合智能投顾完成客户更为复杂的要求，未来还可以做到个性化定制。网点一般以实体机器人为主，有的
实体机器人充当大堂经理角色，完成业务咨询、客户分流的工作，有的机器人综合银行业务系统，可以直接为
客户办理和推荐业务，机器人还可以记录客户数据、预测客户行为，为网点客户关系管理提供帮助。
( 二) 银行智能网点建设路径

客户、员工和业务是银行网点的三个主体，从业务智能化的经验得知，满足主体需求是人工智能赋能网
点转型的出发点。智能网点 2． 0 的建设应充分考虑客户和员工的需求，将银行网点的优势“人”的元素与人
工智能“机”的元素相结合，逐步缓解网点智能化转型过程中面临的困境，建设路径框架如图 2 所示。
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图 2 “三位一体”智能网点 2． 0 建设路径框架

以上述框架为指导，银行网点智能化建设应该努力突破现实困境，从以下几个关键环节探索智能网点
2． 0 建设的路径。

1．以客户为中心优化人机资源配置和业务流程
为真正提高银行服务质效，网点的人机配置和业务流程优化应从客户需求和客户行为出发，安排人员配

置、岗位分工、业务办理逻辑，针对不同客户群的网点可以有不同的特色布置。这些工作在客户行为数据的
支持下可由人工智能辅助完成，如: 用遗传算法建立模型，以客户等待时间为主要参考目标进行预测，网点可
根据预测结果确定是否要多开机器、窗口，动态优化业务流程［18］; 用神经网络等人工智能算法进行现金管理
和客户行为预测，进一步对 ATM的功能、地理位置等进行优化［19］; 有学者用模糊认知图技术加上客户数据
建模，可以辨别出影响银行客户忠诚度的因素，并在此基础上为管理活动和业务流程提出建议［20］。当然，在
未来人机互动较好的情况下，可以考虑用机器完全替代一些岗位，但应该如何设计，也应从客户需求着手。

2．通过挖掘客户数据“自下而上”驱动网点差异化发展
智能网点 1． 0 建设通常是“自上而下”强制性制度变迁的过程，网点作为底层设施通常没有发言权。而

智能网点 2． 0 建设应将“自上而下”的强制性制度变迁与客户“自下而上”的诱致性制度变迁相结合。网点
作为一线部门，掌握着大量的结构化和非结构化的客户数据，如客户进入网点后的典型行为数据、工作人员
与客户交流后获得的隐藏信息等。商业银行一方面应充分挖掘和开拓已有的客户信息，如督促网点进行客
户信息整理与反馈［21］，另一方面应积极运用人工智能技术挖掘处理客户数据，预测服务质量和产品效果，为
产品和业务创新提出个性化建议，实现银行网点的差异化发展。

3．以员工为主角进行网点软硬件配置优化
银行网点工作人员的业务专业程度对银行网点服务质量有着非常重要的影响，网点应坚守“以人为本”

的初心，银行网点员工具有使用人工智能的权利而不是义务，智能软硬件的配置应根据网点员工的配置和需
求进行优化，如移动展业系统结合智能营销为大堂经理更好地引流和接待客户，超级柜员机为高柜和低柜工
作人员分担简单重复的业务，智能投顾等系统为客户经理提供更好方案以吸引客户。经过系统培训，在人工
智能的辅助下，银行网点员工可以更好地专注在客户服务上，为客户带来他们所期待的体验。

4．智能网点建设还应充分考虑业务的适应性和拓展性
已有银行网点转型成咖啡厅、社区便利店、图书馆等形式，这意味着网点的定位从“满足需求”到“创造

需求”进一步转变，人工智能擅长预测的特性可以提供很大帮助。智能营销可为网点引流、业务推荐提供帮
助，打通线上线下客户流量，使网点的业务不再囿于地理位置，实现银行网点业务的“跨界开发”和“组合营
销”。契合度高的智能业务推荐可以激发客户潜在需求，也能提高客户的满意度和忠诚度。
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四、进一步发挥人工智能赋能银行网点转型的对策建议

结合商业银行网点智能化转型的现状及困境，要实施“三位一体”智能网点 2． 0 建设路径，充分发挥人
工智能技术的支撑引领作用，开创网点智能金融新时代，可以从以下几个方面进一步探索。
( 一) 积极应用人工智能赋能网点业务流程重构

以普惠金融为重要目标，网点智能化的第一职责就是便民实用，意味着要最简单、最高效地响应客户需
求。网点可以通过跟踪客户行为路径、分析客户在网点的操作行动、监控处于不同账户生命周期的客户账
户、绘制网点热力图等方法，搜集大量客户需求与业务办理数据，利用机器学习的方法不断学习生成更优的
业务流程解法，缩短业务办理时间同时提高盈利效率。需要注意的是，在以人为主体的网点，需要被重构的
不仅仅是网点空间布局、各个智能机具的功能分布和流程细节，也应该包括网点员工的岗位职责等内容。随
着 5G 商用的推进，商业银行还要善于借助 5G 技术推动网点智能化转型取得更大成效。依托万物互联的
5G超高速网络，人工智能对海量数据的处理将由服务器端拓展到移动终端，银行也应抓住契机，探索将 5G
新技术与人工智能深度融合，重构人机协同的网点业务流程，使各类智能可穿戴设备成为金融服务的新载
体，使金融服务真正无处不在、无时不有，最终完成网点智能化、轻型化、便捷化的深度转型。
( 二) 积极应用人工智能赋能网点人力资源质量升级

应用人工智能更高效地管理和激活“人”的力量，可为网点和银行的智能化转型提供原动力。网点不能
单纯地培训员工如何使用智能产品，而应围绕员工建立完整的质量提升体系，对内提升网点员工的信息素养
和业务水平，对外为员工制定合理的激励机制和考核办法。培训方面，利用人工智能结合虚拟现实技术营造
真实业务场景，让员工在即时反馈下快速学习提升业务水平; 利用基于知识图谱技术的智能辅助系统针对员
工短板实现个性化培训。激励与考核方面，激励员工创新使用智能化方法服务客户、参与数据搜集与整合工
作、参与智能金融产品的设计，提高员工的数据敏感度和信息化能力。利用人工智能形成多维度考核办法，
并通过员工行为分析预判员工表现，动态优化考核指标，监督与辅助员工做到更好。
( 三) 搭建全行数据通路，设计智能化产品满足客户个性化需求

数据是人工智能的基础设施，商业银行应首先充分利用和挖掘自有数据的价值，前后台连通、线上线下
无缝对接的数据通路将加速银行在智能化道路上发展的步伐。银行在自上而下推进智能化转型的同时，应
重视基础设施建设，加强数据储备和算力储备，打通自下而上的数据通路，对数据进行规划和处理，实现全行
数据整合应用。在此基础上，运用人工智能技术强大的分析和预测能力，形成客户画像，设计出“千人千面”
的金融产品和服务，满足客户的个性化和定制化需求。在完成产品设计后，银行网点在销售产品的过程中，
也可以运用智能营销实现金融产品和服务营销的全流程管理，更精确及时地触达目标客户，提升营销转化率

和客户体验，最终实现数字普惠金融的目标。
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Dilemma and Breakthrough:Ｒesearch on Intelligent Transformation
of Bank Branches Endowed with Artificial Intelligence
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Abstract: The intelligent transformation of commercial banks’branches is an important starting point for high
－ quality development of the banking industry in the new era． As a strategic cutting － edge technology that leads the
development of FinTech，artificial intelligence has rapidly penetrated into the banking industry，especially in the
“landing”of basic bank branches，and it created a large number of“Intelligent Bank Branches 1． 0”． However，
there are many difficulties in the implementation of intelligent bank branches，such as low service quality，inade-
quate infrastructure，and unable to satisfy their customers． To make a breakthrough of intelligent bank branch con-
struction，an“Intelligent Bank Branches 2． 0”construction path centered on customers，employees and business has
been proposed． Based on the conception，this paper put forward suggestions: allocation human － machine resources
with customer － centric to improve service quality and customer experience; apply artificial intelligence to upgrade
the quality of human resources of branches to meet transformation needs; develop customized services through big
data，machine learning，knowledge graph and intelligent customer service to meet the individual needs of customers，
and ultimately achieve the goal of digital inclusive finance．
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