
为何推出智能客服？工行此前曾表示，移动互
联网时代，时间成为稀缺资源，人们对“效率”提出更
高要求，为了更好地满足客户需求，能够秒速响应、
触手可及、7×24 小时在线的智能服务时代悄然来
临。

海口一家股份制银行零售业务部相关人士认为，
智能客服的推出及时解决了客户业务的服务盲区，银
行在为客户办理业务时都会向客户推介手机银行的
智能客服功能，以便于客户快速获得业务资讯。

不过记者走访市民也发现，对于能否提升体验，
用户有着不一样的看法。“银行创新步伐太快，都体验
不过来了”“还是习惯打电话联系人工服务”“虽说智
能，但感觉还是不够灵活”……虽然不少市民表示，智
能客服带来了便捷，但也有不少用户体验后表示，所
谓智能客服依然显得程式化，效率不高，一旦发生紧
急情况，还得联系人工客服。

现阶段，银行还在继续探索创新，力求将贴心服
务覆盖到客户生活的方方面面。

智能客服解决业务盲区

打开工行APP主菜单，点击“我的”栏目，就可在
页面醒目位置看到造型可爱十足的“工小智”了。据
悉，“工小智”是工行依托前沿的人工智能技术而开发
的一个智能客户服务终端，可为客户7×24小时解答
工行个人金融、信用卡、贷款、对公业务等各类业务咨
询，还能提供查询开户行、网点信息、信用卡额度等自
助查询类功能，以及支持理财协议、申请信用卡等业
务快速办理等服务需求。

工行还特地为智能客服设计了一个可爱的红、
蓝、白三种颜色的卡通形象，既体现了智能感和科技
感，又显得轻松活泼，提升客户体验。客户资询业务
时，“工小智”会列出与客户最息息相关的问题列表，
供客户选择。

为发挥“工小智”随时随地都可为客户提供服务
的优势，工行在手机银行、网上银行、短信、工行门户
网站等多个渠道开通了与“工小智”的对接智能客服
入口。

与“工小智”类似，招行的智能助理也有一个可爱

的名字——小麦。据了解，小麦可以帮助客户实现查
询收支、收益、网点以及转账服务。招行手机用户们可
以通过特定口令，在APP的任何界面、随时随地唤醒智
能助理小麦，客户只需要输入问题，即可获得解答。

此外，登录兴业银行手机银行 APP，也能享受到
一对一的智能
客户服务，可以
说，银行已经全
面进入智能客
户服务时代。

记 者 还 注
意到，如果智能
客服的解答不
能让客户满意，
智能客服还能
随时转人工服
务，以精准服务
客户。

“智能客服”科技感十足
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“您好，我是智能客服工小智，很高兴为您服务。”打开工行手机银行APP“我的客服”栏目，萌萌的智
能客服“工小智”吸引了记者注意。原来，这是工行为进一步提升服务竞争力，满足客户移动化、高效率
的服务需求，专门推出的智能客服服务。

记者随即打开几家银行APP查询发现，提供“智能客服”并不仅是工行一家，招行前不久更在升级
新版APP的同时，推出升级版的智能助理服务，以语音交互、精准识别为基础，让服务能够实现一“语”
直达。

据悉，目前，5大国有银行和12家全国性股份制商业银行已全部上线智能客服服务。

《诗经》主题信用卡制作精美，推出后受到
了客户的欢迎。资料图片

兴业银行
推首款“礼文化”主题储蓄产品

本报讯（记者 汪慧 通讯员 林依琦）孔子曰，“不学
礼，无以立”，有着五千年悠久文明的中国素有“礼仪之
邦”的美称。为弘扬与传承“礼文化”，兴业银行匠心独
运，将金融与文化有机结合，隆重推出国内首款“礼文化”
系列主题储蓄产品——“福金”系列礼仪存单。

该系列礼仪存单包括“福运金”“囍运金”“小财神金”
“寰宇金”四大主题存单以及丰富的周边文创产品，通过
“礼”这一主线，凸显中国传统文化的丰富内涵，实现产品
的系列化、多样化和品牌化，延展了兴业银行零售金融

“四大人生”的品牌概念。
这款“福金”系列礼仪存单的独到之处在于满足储蓄

功能性的同时，创造性地将基础金融产品延伸至文创领
域并有机结合，赋予产品独特的文化与情感印记，拓宽了
传统储蓄的运用场景。比如，“福运金”是通用型日常馈
赠礼仪存单，适合所有家庭客群，尤其是适合孝敬父母长
辈；“囍运金”专为婚庆嫁娶定制，契合婚嫁礼仪需求，通
过婚嫁习俗抓住适婚年龄客户，增强仪式感，传达长辈祝
福；“小财神金”是一款专为少年儿童设计的“财商教育”
储蓄产品，让孩子自己管理零花钱，从小培养财商能力，
将节俭意识与储蓄文化传承给下一代；“寰宇金”则是一
款美元定期储蓄产品，侧重满足客户日益增长的留学、出
国旅行、医美、投资等外币储蓄需求。

诗礼传家，礼在兴业。作为国内主流商业银行，兴
业银行在消费升级的大背景下，赋予现代金融产品深厚
的人文情怀，诠释了“好银行 助生活更美好”的服务理
念。近年来，兴业银行积极推动零售转型战略布局和创
新，零售金融业务取得快速发展，至2018年6月末，零售
银行客户达 6220 万户，零售客户综合金融资产突破 1.5
万亿元，实现零售银行业务营业净收入 204.61 亿元，同
比增长 21%，营收占比达 27.89%，同比提升 2.39 个百分
点。

中行获全国外汇市场
自律机制两项大奖

本报讯（记者 汪慧）近日，中国银行获评全国外汇市
场自律机制秘书处颁发的“2017 年度最佳贡献奖”和

“2017年度自律先锋奖”两项大奖。
中国银行是自律机制工作总牵头行，也是外汇及跨

境人民币展业工作组的牵头行。过去两年多，中国银行
依托自律机制平台，带头实施自律机制发布的各项外汇
及跨境人民币业务展业规范，取得一定成效，并对自律机
制的未来发展提出倡议。

今年上半年，中国银行在自律机制框架下，牵头制定
各类规范性文件 71 项，向监管部门提出合理化建议 94
条，开展各类培训625场，为展业自律工作向深层次发展
奠定了基础。

中国银行各分行是各省级自律机制的牵头行，31家
省级自律机制分别获得“2017年度综合实践最佳省级机
制奖”“2017年度开拓创新省级机制奖”“2017年度优秀实
践省级机制奖”等多个奖项。

海口农商行
宣传防范电信网络诈骗

本报讯（记者 汪慧）为提高大学生防范电信网络新
型违法犯罪意识，有效遏制校园电信网络诈骗违法犯罪
活动对大学生权益和校园安全的危害，海口农商银行近
日走进海南大学，开展防范电信网络新型违法犯罪宣传
活动。

活动现场，海口农商银行工作人员向广大学子详细
讲解了当前电信网络诈骗犯罪的主要形式以及诈骗电
话、短信的特征特点及汇款注意事项，详细介绍了如何
防骗、被骗后如何及时止付等知识，并通过语音宣传、赠
送防范手册、有奖问答等多种方式，向广大学子宣传如
何防范电信诈骗，有效提高了学生们的防骗意识和防骗
能力。

此次活动，海口农商银行共向现场在校大学生发放
各类宣传材料2000余份，接受学子咨询100余次。

本报讯（记者 汪慧）记者日前从海南邮储银行
获悉，近日，邮储银行正式推出《诗经》主题信用卡。

《诗经》主题信用卡是邮储银行发行的首张文化
主题信用卡，卡面根据《诗经》邮票内容绘制，选取了

《周南·关雎》《秦风·蒹葭》《秦风·无衣》《小雅·鹿鸣》
《小雅·鹤鸣》《鲁颂·駉》等六篇影响广泛、知名度高的
代表诗篇，展现出关关雎鸠的相思、在水一方的依人、
同仇敌忾的战歌、大宴群臣的欢愉，以及翩翩白鹤、駉
駉健马等形象，更配有《诗经》中脍炙人口的名句佳
句，具有深厚的文化底蕴，深受中国传统文化爱好者
的喜爱。同时，卡面采用特殊浮雕工艺制作，进一步
彰显文化品味。此款信用卡持卡人可自主选择卡面，
享受线上消费积分，并可用积分优惠兑换《思无邪》版
票册和《词赋源》邮票珍藏册。

2018年是邮储银行信用卡发卡十周年，目前信用
卡累计发卡量超过2000万张。除本次推出《诗经》主
题信用卡以外，邮储银行还相继推出了白金卡、青春
卡、生肖卡等多款具有特色、深受客户喜爱的信用卡
产品。同时，积极打造特惠商圈，便利持卡人日常消
费，已推出包括“悦享美食”“悦享购物”“悦享旅行”等
在内的系列活动，为持卡人带来全方位“悦享”体验。

邮储银行首发《诗经》主题信用卡

业务知识储备丰富 秒速解答客户疑问

神奇的银行“智能客服”
□ 本报记者 汪慧


