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>>图 1 24 小时智能银行整体目标

文‖广发银行信息技术部 徐徽 曾立环 陈大值

本
着普惠金融的理念，为了让

广大客户在家门口就能感受

到银行全天候的金融服务，

广发银行积极探索如何方便快速地延

伸网点业务办理的时间和空间，提出

了“广发银行 24小时智能银行”项目。

24 小时智能银行通过科技创新开拓新

型服务模式，有机融合本地客户自助

和远程座席协助，通过虚拟柜员在远

程终端进行浏览、审核和授权等操作

替代普通柜员在物理网点柜台的业务操作。这种配备远程柜员的微型网点有助于

提升客户与银行的亲密度，打造“广发金融便利店”的品牌形象。

一、24 小时智能银行的研究和实现

1.整体目标。24小时智能银行研发伊始尚无同业经验及成熟案例可供参考，

广发银行经过认真研究、反复论证，最终确定了分阶段提供业务服务、根据业务

量及业务优先级等条件确定需求优先级和分批策略，服务中持续收集反馈意见并

不断完善的“小步快跑”的思路，提出的整体目标如图 1所示。

2. 技术架构。广发银行根据项目整体目标的要求，从可快速部署、24 小时

服务、面对面的智能银行等角度出发，设计了全新的整体技术方案和硬件设备。

智能银行整体架构（见图 2）大致分为三层：终端、智能银行后台和后台

关联系统。其中终端包括 VTM和座席终端。VTM终端是客户自助操作的终端，

主要实现业务功能、业务操作、视频交互和交易上送。座席终端是银行人员与客

户实现业务交互处理的终端，主要实现业务审核、视频交互和远程协助。

（1）VTM终端。VTM 终端通过视频接口与视频服务模块进行通信发起视

频呼叫和挂断呼叫；通过与远程智能银行服务器进行业务交互，完成业务处理和
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后台交易上送；通过远程协助模块接收座席

终端发出的远程协助邀请；通过远程智能银

行客户端程序提供业务功能；与视频终端设

备之间封装驱动接口，应用于各种第三方设

备的接入，包括第三方门禁、灯光设备等。

（2）座席终端。座席终端通过视频接口

与视频服务模块进行通信完成语音、视频的

交互；通过与远程智能银行服务器进行业务

交互，完成业务审核处理；通过远程协助模

块接口向 VTM终端客户发起远程协助邀请；

通过远程智能银行座席端程序完成签到、签

退、业务浏览、业务审核以及视频管理等操作。

（3）后台管理端。主要包括远程智能银

行服务器、远程协助模块、视频服务模块和

前置系统四部分内容。

远程智能银行服务器通过与后台关联系统进行交互完

成各类业务的处理。主要功能包括系统参数配置、服务注

册及发布、客户端与座席端业务逻辑的实现，往来报文的

解析、编辑、组装和发送，交易数据的存储和更新等。

远程协助模块协助座席终端向 VTM终端客户发起远

程协助邀请，提供座席终端远程协助客户填写等功能。

视频服务模块包括“集成呼叫平台”和“呼叫管理平台”

两部分，主要完成路由视频呼叫、挂起、排队、路由策略设置、

座席状态管理等功能。

前置系统实现网关功能、监控功能和转加密功能等。

3. 关键技术。作为一项科技创新项目，24 小时智能

银行采用了较为先进的技术手段，处于国内领先水平。

（1）服务器端推送技术，实现信息同步显示。项目最

大的技术特点是客户端和座席端之间在业务办理过程中的

界面信息同步显示。实现这一目标主要利用了服务器端主

动推送技术。传统情况是客户端主动发出请求，服务器端

响应，这种架构无法实时将服务端更新的信息传送到客户

端。在此项目中，使用了客户端和服务器端之间的 HTTP

长连接作为数据传输的通道。客户端程序不需要显示向服

务器端发出请求，服务器端会在其数据发生变化时主动将

数据异步发送给客户端，使得客户端能够及时更新用户界

面以反映服务器端数据的变化。

（2）专利外观设计及硬件高度整合。设备的外观设计

一方面从提升银行品牌形象出发，实现了简洁和时尚的完

美融合；另一方面从兼顾实用性和提升客户体验角度，实

现了多种设备组件的高度集成。获得了国家知识产权局外

观设计专利，如图 3所示。

（3）先进的后端服务架构。在应用软件层面，与大多

数智慧银行不同，24 小时智能银行并没有将应用逻辑过多

地写于客户端和座席端，而是通过后端服务架构进行应用

逻辑判断和座席端人工审核相结合，从而简化了客户操作

步骤，缩短了业务办理时间。

4. 项目创新。24 小时智能银行涉及硬件技术、业务

流程和客户体验等各个方面的创新。

（1）理念的创新。作为创新的业务渠道，本项目的理

念是通过系统智能化逻辑结合人工判断实现柜员的工作。

结合系统智能化、简单的操作流程，风险可控的人工审核

环节由座席人员完成，柜员操作部分的业务处理交由系统

完成，最终实现同等品质的柜员服务。

（2）业务流程的创新。“大道至简”是业务流程创新的

核心思路。在符合监管要求及合规的框架下，能帮助客户

在简洁方便的操作屏幕上通过几步点击即可轻松完成业务

办理是我们追求的目标。从实际效果看，客户在 24 小时智

能银行中 5分钟左右即可实现储蓄卡开卡，信用卡申请周

期至少缩短两周。

（3）服务模式的创新。在 24 小时智能银行中，我们

为客户设计了比柜台更好的私密空间，同时配备门禁子系

统和后台管理系统。通过识别客户身份启动面对面的远程

服务，通过虚拟大堂经理实现业务分流、客户叫号等功能。

并结合 24 小时安防系统向客户提供安全私密的 VIP 服务，

营造真实柜台体验，享受自然的面对面专业服务。

>>图 2 24 小时智能银行系统架构
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参考资料：

广发银行参与2013年科技发展奖《广发银行24小时智能

银行项目材料》汇报材料

（4）软硬件技术的创新。24 小时智能银行所采用的终

端设备既体现了极高的硬件整合度，也体现了硬件设计的

创新性。无论是门禁、视频、发卡、收单、签名和影像扫

描等设备的完美组合，还是时尚简洁的外观设计，都属国

内同业首创。24 小时智能银行率先采用智能高效的设备管

理系统，可集中管理不同厂商的终端，实时监控不同终端

的软硬件状态、终端用户的登录状态和交易状态，还可以

通过远程批量下载更新软件和本地广告等。

二、24 小时智能银行的应用效果

自广发银行全国首家 24 小时智能银行在北京推出以

来，其迅速成为人们关注的焦点，并先后获得《亚洲银行家》

2013 年度中国零售网点创新奖、《银行家》2013 年十佳金

融产品创新奖。截至目前，24小时智能银行已分别在北京、

上海、广州和济南等多家分行投产上线，经过客户的积极

反馈和银行的持续改进，其应用效果越来越好。

一是无纸化远程服务，降低网点运营成本。采用远程

真人视频，不仅保证了银行服务的一致性，而且节省了柜

员数量及运营成本。24 小时智能银行的远程视频服务，可

使每家支行节省 2/3 的工作人员。通过远程“智能填单”

服务，填单不再需要纸笔而是直接录入柜面业务系统，极

大缩短了业务办理时间，实现了无纸化快捷服务。

二是“广发金融便利店”柜台替代效应明显。24 小时

智能银行以客户自助服务和远程座席协助替代传统柜台服

务，未来将积极取代银行传统网点的功能。在城市化迅速

发展，交通和时间成本大幅提升的今天，部署在居民家门

口的“广发金融便利店”将成为客户办理业务的首选渠道。

客户将在 24 小时智能银行中完成 80%~95% 的普通柜台

业务操作。

三是广告效益明显。24 小时智能银行不仅实现了业务

办理的无纸化，而且实现了产品宣传的无纸化。在 24 小时

智能银行门口设置的巨型“全天候资讯墙”屏幕，用于实

时播出各类最新财经信息及产品信息。营销效果明显高于

传统方式，预计每年每个网点可节约 10%的营销费用。

四是提高业务处理效率，提升服务品质。24 小时智能

银行“全天候”的服务特点，可帮助客户节约更多的时间

和精力。随着大量客户从物理网点分流到 24 小时智能银行

渠道，银行可并发处理大量客户的业务请求，提高了业务

办理效率。客户不仅享受到了全天候、标准化的高效服务，

而且还可以通过在线客服和操作界面提示及时获取帮助，

提升银行服务品质。

五是安全体验提升服务品质。在客户进门时，门禁子

系统就采集了客户身份证件信息，同时座席可通过视频验

证客户是否为本人。在客户需要签字时，系统通过蓝牙笔

签字记录客户签字笔迹，既便捷又解决了客户的安全隐忧。

在系统功能上，系统对客户进行全程录像，在信息传输过

程中进行加密，在退出服务时清除登录信息和操作记录，

有效地减少了客户在自助办理业务时的安全顾虑。

三、总结

广发银行自主研发 24 小时智能银行，标志着广发银

行零售业务朝智能化服务的方向迈出了具有里程碑意义的

一步。24 小时智能银行可帮助银行快速部署微型网点，有

效补充银行网点网络，形成以物理网点为核心的卫星网点

布局，推动银行业务快速发展。同时可以有效整合银行服

务和销售人员，以客户为中心，在客户方便的时间和最近

的地点提供接近现有网点的高品质、全方位服务。

随着广发银行智能银行网点建设的纵深推进，社区

银行规模的扩大，2015 年将迎来智能银行的飞跃式发展。

VTM将成为重要的线下物理渠道，同时也将成为网络金融

业务O2O线下获客引流的重要入口，为银行网络金融战略

实施与获客增收提供强有力的支持。

>>图 3 VTM终端外观设计

（广发银行24小时智能银行项目荣获

2013年度“银行科技发展奖”二等奖）


