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工行的手机银行，相信大家都不陌生，已有不

少市民朋友下载好工行的手机银行开展业务的线

上办理。

为持续服务于人民美好生活，工行始终将手机

银行作为数字工行（D-ICBC）三大对客平台之首，全

力打造人民满意的手机银行，在第三方专业机构银

行业App评选中，蝉联数字化综合服务能力第一、数

字化竞争力第一，历年来荣获《亚洲银行家》“中国

最佳手机银行技术应用”、《金融电子化》“金融业渠

道创新奖”、CFCA“最佳个人手机银行”等殊荣，赢得

社会公众广泛赞誉。

在舟山，为了让广大市民朋友体验到线上服务

的便捷，工行舟山分行不断引导市民朋友通过手机

银行办理存款、贷款、理财等线上业务，截至2024年

10月末，该行手机银行月均动户26.2万户，较年初

新增1万户。

工行舟山分行持续提升数字金融领域创新实

力，积极深化数字金融业务发展，持续构建多元化

的场景服务生态。为进一步提升客户线上线下协同

服务体验，该行推进到店客户线上预约服务新模

式，持续强化客户识别和引导服务，结合预约服务

的便捷性、确定性和高效性，不断丰富网点预约场

景，加强重点客群预约推广和常客主动邀约，提升

其应用率，并积极做好预约触达管理工作。与此同

时，工行舟山分行建设远程客服中心，配备远程客

服经理和运营主管，启动常态化对客服务，实现所

辖28家网点远程在线模式全覆盖，依托集约化协同

运营优势，统筹调度运营资源，为网点间平衡业务

波峰波谷、缓解业务运营压力提供保障。仅三季度，

该行远程服务团队就成功办理远程在线业务 788

笔，其中对公业务就达359笔。

聚焦线上服务 加快业态建设

工行舟山分行：
数字赋能 让金融服务跑出加速度

今年以来，工行舟山分行聚焦做好科技金融、绿色金融、普惠金融、养老金融和数字金融“五篇大文章”，助力“985”行动。在
支持我市高水平建设现代海洋城市过程中，深耕金融服务重点领域，强化服务“内生态”，拓展金融“外生态”，不断提升金融服务
质效。

推动智能服务
加快服务转型

当刚走进工行舟山分行的营业大厅里，“舟小

工”智能机器人成为引人注目的亮点。这款智能机

器人具备基础业务咨询功能，能与客户进行自然流

畅的对话，可给客户带来人性化的服务体验，自从

有了它的加入，也让网点开始变得更有温度，切实

增强了客户的参与性、娱乐性，同时，“舟小工”智能

机器人也在赋能网点数字化智慧服务转型发挥出

了重要作用。

一直以来，工行舟山分行切实推动金融服务模

式创新，积极引入和应用大数据、云计算、人工智能

等数字科技，不断提高金融产品的个性化和服务的

便捷性，加快数字技术与传统金融行业融合，全力

推进新产品、新服务和新业态的应用，实现支付、融

资、筹资、投资等新型业务模式，增强金融供给的精

准性。正如目前在工行营业大厅当中所放置着的智

能柜员机，这些智能柜员机设备集成了账户查询、

转账汇款、信用卡还款等多种业务功能，客户只需

简单操作，即可快速完成业务办理。同时，智能柜员

机还融入了人脸识别、指纹识别等生物识别技术，

全面提升业务办理的安全性和便捷性。

服务文旅产业
加强资金配套

舟山海域广、海洋产业多、旅游业发达，近年来，

舟山市积极探索、大力发展海岛旅游经济新模式，

聚力打造海岛旅游现代化样板。在文旅融合的大背

景下，文化旅游产业进入快速发展阶段，配套金融

资金与服务的需求也不断丰富，针对文旅产业的专

属信贷类、结算类、金融科技智慧服务以及其他融

资服务的发展空间不断扩大。

工行舟山分行聚焦舟山本地海洋商业特色以及

文旅产业特点，积极推进“海上移动支付”便民工程

建设，强化支付结算工具应用、畅通支付结算通道，

推进海上移动支付工具在海岛旅游领域的应用，重

点聚焦海上客运消费、海岛休闲旅游等海上移动支

付应用场景，积极向海上休闲船主等推广工行手机

银行、POS机具、收款二维码等，努力提升广大客户

的支付体验，全力发挥出海上移动支付在便民、惠

民、助企方面的积极作用，打通海岛金融服务的“最

后一海里”。同时工行作为国有大行，深耕绿色节能

沃土，积极践行全域旅游理念，截至目前，工行舟山

分行已累计对朱家尖、普陀山、桃花岛、岱山及嵊泗

列岛等核心景区的海岛旅游项目投放贷款超 16亿

元，用金融力量支持舟山文旅产业和文旅品牌的提

质塑新。

工行舟山分行相关负责人表示：“后续，工行舟

山分行将不断拓宽金融服务内容、丰富金融产品供

给，在舟山旅游等重大经济发展板块寻求合作，加

大智慧景区数字文旅生态平台建设，做强支付结

算、贷款融资、投资理财、个人金融等一揽子综合金

融服务产品，更好地实现舟山景区发展、生态优化

和效益提升。”

“真的是太谢谢你们了。你们的服务实在是太

好了，还扶我进来。”一位前来工行舟山沈家门支行

办理业务的白发苍苍的老人对着客户经理说道。近

年来，工行沈家门支行建立以党员为主要负责人的

“夕阳红”工作室，解决并满足老年客群个性化业务

办理需求，积极提供陪伴式服务，受到了不少“银发

族”的青睐。

工行舟山分行持续加强养老金融建设，不断搭

建敬老服务生态圈，突出公益敬老、智慧助老，全力

打造“养老金融示范网点 +适老服务标杆提升网

点”，通过“1+1”的模式以“点”的示范作用带动辖内

网点适老服务“面”的整体提升，传递人性化关爱，

打造温馨又专业的周到服务体验。

该行不断完善和优化“适老”“便民”等金融服

务场景建设工作，积极提升老年客户温馨、便捷的

金融服务体验，结合“工行驿站·便民小屋”等，不断

推动沈家门支行“适老”特色场景建设、嵊泗支行

“适老”“反诈”特色场景建设和普陀支行营业室“反

诈”特色场景建设，做好爱心座椅、轮椅、老花镜等

多种便民服务设施的配备；增强大堂服务人员力

量，侧重选择性格温和、业务熟练的党员及员工加

入厅堂服务行列，以此提升老龄客户的沟通默契和

服务亲切感；该行手机银行端推出幸福生活版，从

字体、界面、业务办理等方面满足老年客户使用习

惯；聚焦适老、反诈、志愿者等主题，持续开展多场

景多形式特色主题活动，累计开展活动100多场次，

服务客户4200多人次，以实际行动托起老年客户群

体幸福生活。

同时，工行舟山分行持续强化员工业务培训，

邀请新城公安分局民警为员工讲授反诈知识课，全

面提升员工反诈技能；组织开展“练技能 筑匠心”

员工岗位练兵活动，营造学知识、练技能的浓厚氛

围，为服务老年客户等打下坚实基础；强化金融知

识宣传教育，主动走入老年人聚集的敬老院、乡镇

农村等宣传鉴别人民币，外币现钞真伪技能、反诈

金融知识，切实守护好老年客户的“钱袋子”。

加强适老服务 体现工行温度

随着舟山经济的蓬勃发展，外籍来华人员日益

繁多，为提升支付服务水平，打通支付堵点，今年以

来，在中国人民银行舟山市分行、浙江舟山群岛新

区普陀山一朱家尖管理委员会等有关部门的指导

下，由工行舟山分行承办的位于舟山朱家尖蜈蚣峙

码头的支付服务中心刚一上线，就受到了不少外籍

人士的青睐，在这里外币自助兑换机、点钞机等设

备一应俱全，该中心致力于为境外人员、老年人等

提供一站式业务咨询、引导以及兑换等服务，进一

步方便了境外来舟人员，有效助力舟山普陀山景区

支付便利化优质服务区的建设。

一直以来，工行舟山分行不断提升支付便利化

水平，加大服务渗透力度，以丰富支付服务供给、深

化支付场景建设为切入点，不断优化银行卡受理环

境，扩大外卡受理范围。围绕普陀山景区中的商圈，

着眼于境外来华人士“衣、食、住、行、游、购、医”全

旅程需求，重点加大酒店、餐饮、购物等行业外卡渗

透力度，努力提升景区商圈中的特色街区、星级酒

店等涉外场景商户外卡开通的覆盖面，切实提高外

籍来华持卡客户支付体验。

目前，该行的个人结售汇办理渠道多样，重点

包括营业网点、网上银行和手机银行等，其中网上

银行、手机银行等电子渠道功能能够让客户足不出

户就享受到优质、便捷的结售汇服务。同时，该行办

理个人结售汇业务所涵盖的币种丰富，包括美元、

日元、欧元、英镑、港币、澳大利亚元等多个币种。为

进一步满足外籍客户在日常生活和工作中的多元

化金融需求，该行还推出多款定制化的金融产品与

服务，如多币种卡、跨境汇款服务等，切实服务于外

籍来华人士等群体。

该行持续优化外卡受理体系和移动支付体系，

并在现金兜底的基础之上推出外卡内绑业务，不断

提升外籍客户的服务体验。同时，为解决语言不通、

现金找零不便等相关问题，该行从人员配置、硬件

配备、绿色通道机制等方面不断规范网点服务标

准，通过优化客户动线、配置具备外语口语能力的

年轻员工、配备翻译机器、推进人民币“零钱包”应

用等服务细节入手，全面提升支付便利，让外籍人

士在重点地区、重点场景支付畅通无阻。该行做好

行内人员的外卡受理培训，注重提升员工服务外籍

客户的能力，定期组织员工进行涉外业务知识和服

务礼仪的培训，确保员工能够熟练掌握外语沟通技

能，全面提升工行员工外卡服务能力。

服务外籍客户 推进支付便利

未来袁工行舟山分行还将继续深入践行金融工作的人民性袁聚焦民生野小切口冶袁写好金融服务野大文章冶袁持续用暖心尧爱心来提高服务水平袁切实为舟山的市
民朋友们提供有温度的金融服务遥

□通讯员 王立
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