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中国计算机大会
将聚焦数字经济

“核心技术是制约我国数字
经济发展的‘命门’，在发展过程
中可以自信，但不能冒进。”在3
日召开的2018中国计算机大会
筹备情况发布会上，大会主席、
中国科学院院士梅宏说，要走对
路、选好题，做出数字经济时代
的自主创新和引领突破。

记者在发布会上获悉，
2018 中国计算机大会将于 10
月 25 日至 27 日在杭州萧山举
行。围绕“大数据推动数字经
济”“CPU芯片未来之路”“共享
经济未来走向”等主题，大会届
时将邀请中国计算机学会名誉
理事长李国杰院士、副理事长吕
建院士、新加坡科学院院士黄铭
钧、人工智能专家吴军等学术界
和企业界“大咖”现场演讲。

梅宏说，中国当前正在进入
一个大数据驱动的数字经济时
代，数据是最重要的生产要素，
网络是重要的载体，而信息技术
的应用就是重要的推动力。在
数字经济的发展上，我国和发达
国家相比具有后发优势，但也要
认清差距并思考如何去解决，相
信假以时日必能迎头赶上。

据了解，本次大会将安排
50场论坛及100个科技成果展，
涉及云计算、人工智能、区块
链+比特币、大数据、大数据时
代的软件工程、计算机学科的人
才评价、类脑计算、健康医疗大
数据等前沿技术话题，预计将有
7000人参会。

中国计算机大会至今已成
功举办了14届，是目前国内规
模最大的计算领域的大会。

据新华社电

客服从业人员达5.12万
近日中国银行业协会发布

《中国银行业客服中心发展报告
（2017）》，这是中国银行业协会
连续第五年发布银行业客服中
心发展报告。截至2017年末，
银行业客服中心从业人员为
5.12万人，较2016年同比降低
4%。而2016年末，银行业客服
中心从业人员达到 5.36 万人，
全行业从事传统语音服务的客
服人员规模保持不断下降的趋
势。

报告认为，银行业客服中心
全媒体服务渠道的不断拓展、智
能客服运营模式的持续转型，有
效提升了在线服务体验和服务
效率，分流了传统电话人工呼入
来电量，加速推进了客服中心运
营成本的管控。

报告显示，2017年银行业
客 服 中 心 人 工 电 话 接 听 量
10.73亿通，人工电话接通率达
到91.22%，连续五年高于90%；
自 助 语 音 客 户 满 意 度 达 到
98.42%，连续四年保持在98%以
上。银行业客服中心在努力提
升人工服务效率与质量的同时，

积极发展自助语音服务，2017
年银行业客服中心整体自助语
音服务比例达到69%，自助语音
服务量22.45亿通。

银行业客服中心去年一年
共服务客户42.09亿人次，在为
客户提供服务的同时，客服中心
汇聚了海量的结构化和非结构
化的客户交互数据，成为银行了
解客户声音的重要渠道。银行
业客服中心广泛应用“客户之
声”，提升客户体验，优化改进产
品；倾听客户投诉，防范各类风
险；挖掘客户需求，开展精准营
销。应用大数据分析，“客户之
声”帮助银行更加全方位地认知
客户、变被动服务为主动服务，
其数据价值正在不断显现，成为
提升银行服务能力和效率的重
要信息。

目前银行客服中心的服务
内容已涵盖业务咨询、业务办
理、投诉受理等一揽子、全流程
的金融服务，正在逐步成为客户
服务体验的综合化服务中心。

智能客服应用落地生花
值得一提的是，客户对服务

关注点的重新定位、金融诉求多

元多维激发了商业银行在服务、
产品、渠道等方面的改革和创新，
大数据、云计算、人工智能及移动
互联网等新兴技术落地商业银行
客服中心。客服中心的服务渠道
越来越多元化、智能化。

银行的多媒体渠道服务变
得丰富多样，银行业客服中心不
断推出手机银行、微信银行、视
频银行、在线客服等更加智能便
捷的线上服务渠道。其中75%
的客服中心提供微信服务，68%
的客服中心提供互联网渠道在
线客服，59%的客服中心提供手
机客户端（APP）服务，55%的客服
中心提供短信服务，44%的客服
中心提供邮件服务，28%的客服
中心提供视频服务，22%的客服
中心提供微博服务。

智能客服应用落地生花，
2017年银行业客服中心在智能
客服建设方面积极探索实践，智
能机器人、智能语音系统、语音
分析、声纹识别、人脸识别等新
兴技术得到了更多的实践运
用。通过引入智能机器人实现
在线交互，客服中心可以提供多
渠道、多方式的智能问答服务，
一定程度上降低了银行的服务

成本，为广大客户提供了更高
效、便捷的服务体验。

而金融科技赋能新客服，重
新定义了全天候、全渠道客服中
心的服务价值。银行业客服中
心正在发生三个方面的转变：一
是借助全媒体智能交互技术，逐
渐由单一中心向综合平台转变；
二是借助大数据挖掘技术，逐渐
由成本中心向价值中心转变；三
是借助人工智能技术，逐渐由劳
动密集型向知识密集型转变。
转型和创新成为新时代银行业
客服中心发展的关键词。客服
中心作为众多轻渠道的集成平
台，能够进行线上获客、营销、交
易等全部非现金业务，将成为金
融服务的重要入口。

据悉，目前业内一些领先的
客户服务中心已经率先开启了
整合渠道、整合业务、整合服务、
整合品牌的全新模式，初步实现
了由客户服务中心向远程银行、
空中银行的转型。从行业来看，
打造以远程业务办理、业务营
销、客户维护为目标的远程银
行，为客户提供最便捷、最安全、
最舒适的服务体验将成为客服
中心的发展趋势。

青年报记者 吴缵超

本报讯 银保监会发布数据
显示，截至2017年末，村镇银行
机构组建数量已达1601家，其
中中西部地区机构占比65%；已
覆盖全国31个省份的1247个
县（市、旗），县域覆盖率达
68%。村镇银行坚持专注“存贷
汇”等基础金融服务，近六成资
产为贷款，近九成负债为存款，
吸收资金主要用于当地；持续加
大涉农和小微企业贷款的投放
力度，农户和小微企业贷款合计
占比92%，连续四年保持在90%
以上；坚持按照小额分散原则开
展信贷业务，户均贷款余额37
万元，连续五年下降。

自2007年试点设立村镇银

行以来，为推动村镇银行健康可
持续发展，在村镇银行培育中设
计了一项创新性的制度安排，即
主发起人制度。实践证明，主发
起人制度是村镇银行助力乡村
振兴战略的有力保障。截至
2017年末，全国共有5大类型、
294家银行机构作为主发起人
发起设立村镇银行。

据悉，不同类型主发起人发
起的村镇银行带有浓厚的“母行
基因”，在经营发展中呈现出百
花齐放、风格各异的特点。

大型银行作为主发起人，资
本实力较强，能够为村镇银行提
供较好的中后台支持，自身战略
与村镇银行定位能够实现优势
互补，形成协同效应。股份制银
行作为主发起人，能够积极履行

大股东责任，帮扶手段较丰富。
城市商业银行作为主发起人，多
数能够将自身的小额信贷理念
和技术复制到村镇银行，目标客
户精确瞄准农户和小微企业，实
现较高的利润回报水平。

184家农村合作金融机构
共发起村镇银行920家，主发起
人数量和发起村镇银行数量均
超“半壁江山”，是近年来村镇
银行培育发展的主要力量。农
村合作金融机构作为主发起
人，自身具有服务农村市场的
良好基础和贴近农村农民的人
缘地缘优势，发起的村镇银行
较好地传承了主发起人的支农
服务基因。汇丰银行等2家外
资银行共发起村镇银行13家，
所发起的村镇银行沿袭了主发

起人较为成熟的内控合规理念
和风险管理机制，资本较为充
足，信贷投放小额分散特点突
出。

从服务乡村振兴的效果来
看，各类型主发起人发起的村
镇银行差异也较为明显。其
中，外资银行发起的村镇银行
虽然总体规模较小，但信贷服
务深度表现较好，户均贷款仅
为19.8万元；城市商业银行、农
村合作金融机构作为地方性银
行，其发起的村镇银行能够很
好地瞄准农户和小微企业的目
标客户，分别有92.9%、92.4%的
贷款投向农户和小微企业；大
型银行发起的村镇银行信贷投
放充分，吸收资金用于当地的
比例高达95.6%。

客服人员规模不断下降

银行客服中心智能化升级加速

我国村镇银行达1601家覆盖率达68%

美国商会警告
加征关税招致报复

美国商会2日警告，美国政
府对进口商品加征关税和其他
经济体对美国的报复性关税将
伤害美国企业和消费者，并威胁
到美国整体经济复苏。

美国商会当天发布的分析
报告说，美国对进口钢铝产品和
中国商品的新关税，以及对进口
汽车及零配件的潜在额外关税，
已经将美国推向贸易战边缘，加
拿大、墨西哥、欧盟和中国都已
宣布或执行对美国产品的反制
措施。

美国商会会长多诺霍警告
说，美国加征关税将招致更多关
税报复，导致贸易战，伤害美国
就业和经济增长。他敦促美国
政府改变现行政策，采取更明
智、更有效的方式解决与贸易伙
伴的争端。

美国商会是美国规模最大
的商业协会，代表美国300多万
家不同类型企业以及各州商会、
地方商会和行业协会的利益。

据新华社电

在移动互联网高速
推进、人工智能与大数
据广泛应用、客户远程
维护与经营要求不断提
高的背景下，银行正在
重新定义全天候、全渠
道客服中心的服务价
值，以面对移动化、智能
化、场景化、社交化的新
型金融服务需求。

青年报记者 吴缵超

应用大数据分析成为提升银行服务能力和效率的重要手段。 青年报资料图


