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社区银行走进身边

社区银行（Community Bank）的概念来自于美国等西方金融发达国家，指的是资产规模较小 ( 不超过 10 亿

美元 ), 主要为经营区域内中小企业和居民家庭服务的地方性小型商业银行。在国内，社区银行处于发展初期，

概念上与国外不太相同，目前社区银行形式上更像商业银部署在社区附近的轻型网点。

社区银行最成功的典范当属美国的富国银行，它成功地在金融危机中实现逆势增长，并于 2013 年 7 月 24 日，

成为全球市值第一的银行。据富国银行财报显示，社区网点在部分年份的利润贡献度高达 70%，引发了国内

商业银行对社区银行的极大热情。民生银行、光大银行、浦发、中信、平安、华夏、上海农商行、上海银行、

南京银行等众多银行都启动了社区银行网点规划和建设，有的银行甚至规划了万家社区网点蓝图。临近 2013

年底，本着鼓励和规范并举的原则，银监会发布了《关于中小商业银行设立社区支行、小微支行有关事项的通

知》，标志着中国社区银行正在进入一个快速发展的阶段。

社区银行不同于传统支行，其业务范围定位在为个人及小企业提供包括存取款、理财、融资、保险等全方位的

金融服务。从富国银行对于社区银行的规划来看，社区银行强调“零售”和“超市”概念，为客户提供任何所

需产品和服务，覆盖客户生活工作中可能产生的主要金融需求。社区银行的价值，主要体现在增加客户粘性，

促进金融产品和服务的交叉销售。社区银行在布局上，注重贴近有金融消费潜力的商圈和社区。潜在客户可以

实现顺便体验，“走一走”，“看一看”, 通过一个轻松的亲民环境，让客户体验到银行及时的、周到的、客

户化服务。
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2 社区银行建设之路

社区银行“贴近客户，贴心服务”的特点，决定了它的建设上也完全不同于传统网点 .  社区网点比较“迷你”

化，一般只有几十平米，工作人员配置也只有几个人，网点职能应该以销售服务型为主，增加工作人员与客户

接触和销售的机会，获取和保留关键客户群，而把大量交易类的业务借助各种电子渠道分流到后台集中作业处

理中心，减轻网点工作压力，因此在社区银行的建设上应该遵循“电子化”、“自助化”、“轻量化”的原则，

在保证客户满意度的前提下，让工作人员有更多的时间提供产品服务咨询和营销，同时降低整体运营成本 .

从现有银行的业务来看，传统的高柜业务已经有一些转移到了 ATM 上，还有一些涉及较复杂的表格填写的业务，

还是只能到柜台办理。为了在这方面寻求突破，近年，多家银行已经开始尝试 VTM 的应用。由于 VTM 除了

具有现有的 ATM 功能，还具备对视频交流的支持，以及复杂表格协助填写的支持，因此目前被普遍看作是将

高柜服务自助化的理想方案，如中国银行、中国农业银行、花旗银行、汇丰银行、光大银行等多家银行都已经

作了部署。

对于传统的低柜业务，看重服务行员的专业性，需要面对面的交谈，把握客户的情况，提出理财建议，协助完

成理财产品的购买。远程高清视频互动模式现在已经成熟，客户可以在网点工作人员的协助下，通过在网点的

视频终端，和分行或支行的理财专家进行远程互动，实现专家资源的高效共享 .

对于 IT 运维来说，大批量的轻型网点的建设，采用传统的分批采购，逐点建设，分散管理的方式将意味着更

多的设备，更多的人力，更复杂的管理，更高的成本 .  目前，很多家银行都在引入一体化机的建设模式，即将

IT、安全、供电、监控等基础设施预集成在一起，整柜采购及部署，并通过开放 B/S 模式支持远程监控和集中管理 . 

这将大大减少在设备采购，网点部署上的时间，同时节省后期的管理成本 .  目前包括中行在内的多家银行都已

经部署，或准备部署一体机方案，以支撑大规模的分散网点管理。
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华为社区银行解决方案

华为将社区银行建设分为业务支撑、运维支撑两个方面，其中对于业务支撑，划分为普通客户服务和理财客户

服务，整体上由三个主要子方案构成，即 VTM 方案、远程理财专家方案、金融一体机方案。华为方案在整体

上遵循 “自助 + 协助”、“专享顾问”、“快速部署远程运维”的设计思路。

自助服务与远程协助融合，支持更多的高柜业务办理
VTM 将语音、视频交互、远程协助支持等功能与 ATM 既有功能结合，同时连接远程银行中心，支持快速座席

调度，促进银行将更多的高柜业务实现分流，同时也提升了银行客户满意度

沉浸式远程理财专家平台，更近的专享理财服务
社区银行提供的高清智真业务洽谈室，使银行理财客户和理财专家真切的面对面交流，提升理财客户体验水平。

理财专家不需驻场就可以完成跨区域的理财服务，为银行节省了成本，提高专家资源的效率

一体化部署，远程 IT 管理，现场“0”维护人员
通过快速的一体化部署，节省了部署时间，支撑网点快速扩张 . 通过一体机远程集中运维管理支持，实现现场

“零”IT 人员，降低了运维复杂度和成本，也为社区银行网点规模化后的统一管理提供了保障

3




