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1. 范围

本文件规定了赣州银行智慧金融服务内容，具体包括服务及技术创新、线上化服务、智能化

服务、场景化服务。

本文件适用于赣州银行智慧金融服务的说明、评价相关工作。

2. 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是标注日期的引用文件，仅所注日期的版本适

用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T 32315-2015银行业客户服务中心基本要求

JR/T 0068-2020网上银行系统信息安全通用规范

JR/T 0118-2015金融电子认证规范

GB/T 38556-2020 信息安全技术 动态口令密码应用技术规范

JR/T 0092-2019 移动金融客户端应用软件安全管理规范

3. 术语与定义

下列术语和定义适用于本规范。

3 . 1 线 上 渠 道

线上渠道通常指在互联网上为用户提供银行业务办理服务的途径，例如网上银行、手机银行、

微信银行、电话银行等。

3.2 自助设备

自助设备是指由银行提供，由客户自行完成现金交易、转账交易、账户查询等业务的专用设

备，如自动柜员机、智能设备等。

3.3 适老化服务

适老化服务是指为老年人在使用银行服务和互联网技术时能平等、方便、安全地获取、交互

、使用信息而提供的服务。

3.4 开放银行

开放银行是指银行通过公开其应用程序编程接口（API）等技术实现银行与第三方机构之间的

数据共享，从而提升客户体验的平台合作模式。

4. 服务及技术创新

4.1 API与开放银行

开放银行是以商业银行为构建主体，通过连接技术平台，使用标准化的API、SDK等技术工具

，将银行数据与金融服务等资源开放给合作伙伴以及B端与C端用户，以实现充分的数据、应用程

序和运营经验共享，为各参与者的高效运营与决策提供支撑，进而形成生态共建、共生共赢的业

务创新范式。

应引入API与开放银行服务，在智慧园区、智慧教育、智慧医疗等场景上进行开放业务探索，

实现金融服务的对外开放，打造场景生态，建设与开放场景相匹配的金融科技能力，逐步实现全

业务应用场景开放。
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4.2 线上化服务

4.2.1 线上渠道

4.2.1.1 个人电子渠道

个人电子渠道业务包含个人手机银行、个人网上银行和微信银行、电话银行，多渠道信息互

通，均使用统一的用户名、密码进行登录。

个人手机银行、个人网上银行渠道具备转账汇款、理财存款、政务服务、贷记卡、一键绑卡、

线上贷款、积分权益等功能，同时向客户提供无卡取款预约、银联二维码支付、利率和汇率查询、

缴费、网点预约等便捷生活服务。

微信银行业务功能包括：账户绑定、余额查询、明细查询、动账通知、存款理财产品展示、

贷款申请、企业预开户、网点查询、在线客服、微厅、缴费、营销活动、商户服务等。

电话银行支持电话银行签约 /解约、账户信息查询、卡片临时挂失、手机银行绑定设备解绑、

智能钥匙挂失 /解挂、电子令牌解锁、理财信息查询、安全锁服务、网贷取消授信额度、短信通知

取消、小额免密支付服务、对公账户信息查询、公务卡账户信息查询、公务卡分期业务、公务卡

激活 /销户、公务卡密码管理、公务卡信息修改、公务卡临时额度调整、公务卡挂失 /补卡、公务卡

小额免密支付服务、公务卡安全锁服务、公务卡贷款服务等，为客户提供自助语音及人工服务。

4.2.2 企业电子渠道

企业电子渠道业务包含企业网上银行、企业手机银行两个渠道。均使用统一的用户名、密码

进行登录，让企业客户的高管人员和财务人员快捷高效的办理企业账务和资金业务，提升企业运

营效率、保障资金流安全、方便企业投融资。

企业网上银行支持企业账户管理、转账业务、票据业务、投资理财、明细查询、电子回单、

代发业务、银企对账、非税代缴等多项功能，满足企业客户日常经营的银行业务需求；

企业手机银行支持企业账户管理、转账业务、明细查询、电子回单、预约服务、汇率查询等

金融功能，便捷高效的满足企业客户需求。

4.2.3 线上渠道用户数占比

为大力发展线上渠道，本行个人线上渠道用户数占比应达到30%以上。企业线上渠道用户数占

比应达到60%以上。

注：个人线上渠道用户数占比=个人线上渠道用户数÷个人全渠道用户总数。

企业线上渠道用户数占比=企业线上渠道用户数÷企业全渠道用户总数。

4.3 手机银行渠道

4.3.1 手机银行金融服务功能

为满足个人客户需求，本行个人手机银行应支持如下金融服务功能：账户管理、转账汇款、

流水打印、理财、存款、贷款、贷记卡、利率查询、汇率查询、电子工资单。

为满足企业客户需求，本行企业手机银行应支持如下金融服务功能：账户管理、转账业务、

明细查询、电子回单等金融功能。

4.3.2 手机银行民生服务功能

为践行社会责任，让金融服务惠及广大人民群众，个人手机银行应支持如下民生服务功能：

话费缴纳、水电费缴纳、公积金查询、电子社保卡、新市民服务、房产估值、一键绑卡、代扣签

约、网点服务等。
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为践行社会责任，让金融服务惠及广大企业及员工，企业手机银行应支持如下民生服务功能

：预约服务、汇率查询等。

4.3.3 手机银行渠道用户数月活度

应提升客户体验、培养手机银行用户使用习惯，使本行手机银行渠道用户数月活度达到20%
以上。

注：手机银行渠道用户数月活度=手机银行渠道月均活跃用户数÷手机银行渠道用户总数。

4.3.4 手机银行线上业务替代率

应促进线下业务的线上化改造，使本行手机银行线上业务替代率达到85%以上。

注：手机银行线上业务替代率=手机银行线上渠道业务累计笔数÷全渠道业务累计总笔数（剔

除不适用的交易）。

4.4 智能化服务

4.4.1自助设备

4.4.1.1自助设备概述

自助设备是由银行提供，由客户自行完成现金交易、转账交易、账户查询等业务的专用设备

，包含自动柜员机、智能设备等。

智能设备可以借助人脸识别、电子签名、证件读取等金融科技手段验证客户身份，为客户办

理银行卡开立、挂失、换卡、综合签约、转账汇款、回单打印等大部分柜面业务，其操作简单、

不用填单、不用复印的、流程高效，能够提升客户办理业务的体验感。

4.4.1.2 自助设备覆盖率

为提高业务办理效率、提升客户体验，本行自助设备覆盖度应达到100%。

注：自助设备覆盖率=已布放自助设备数量÷营业网点总数。

4.4.1.3 自助设备服务场景覆盖率

为满足客户全方位业务办理需求，自助设备服务场景覆盖度应达到60%以上。

注：自助设备服务场景覆盖率=自助设备可提供金融服务场景数量÷线下渠道金融服务场景数

量。

4.4.2 适老化智能服务

4.4.2.1 适老化智能服务概述

金融行业的数字化转型让用户使用手机、电脑、智能终端等高科技手段办理金融业务，但由

于我国老龄人口数量快速增长，不少老年人不会上网、不会使用智能手机，在办理金融业务中可

能遇到困难， 无法充分享受智能化服务带来的便利。本行应对现有服务手段进行适老化改造，推

出更多适老化智能服 务，以解决老年人在办理金融业务方面遇到的困难，让老年人更好共享金融

科技发展的成果。

4.4.2.2 智能设备适老化

银行网点智能设备支持一键切换到“暖心版”操作界面，可展示理财业务、定期、存折补登

等老年客户常用功能，使用大字体、大图标展示，画面应清晰简洁，方便老年客户使用，将适老

服务与 智能化技术相结合，让老年客户享受到智能金融服务带来的便利。
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4.4.2.3 个人手机银行适老化

提供“简洁版”个人手机银行，通过UI界面简洁、字体放大，简化操作流程、增加资金交易安

全提示等措施满足老年客户群体需求，切实解决中老年群面临“数字鸿沟”的问题。根据老年群体

的心理特征、使用习惯，结合老年人经常涉及的金融服务场景，首页展示账户查询等老年群体常

用功能。提升应用的易用性、稳定性，减少APP界面无关信息。

4.4.2.4 电话银行适老化

智能识别客户年龄并自动添加识别标签，客户可以直接免除语音菜单操作，简化按键环节，

人工客服将优先接入老年客户来电，缩短等待时间。同时制定了精细化服务话术及适老化的服务

方式，并在日常培训中强化客服人员的尊老意识。在电话服务中，放慢语速沟通、耐心解答老年

客户疑问，做到让老年客户听得懂并感觉舒服，让电话银行在面对老年客户时更显温度。

4.4.2.5 智能服务适老化覆盖率

为满足老年客户的业务需求，践行社会责任，本行智能服务适老化覆盖度应达到80%以上。

注：智能服务适老化覆盖率=(具备适老化服务功能的线上服务渠道数+具备适老化服务功能的

智能终端设备种类 数 )÷ (线上服务渠道总数+智能终端设备种类总数 )。

4.2.5 场景化服务

4.2.5.1 开放银行概述

开放银行是通过API、SDK等方式将金融服务嵌入到各类应用场景与业务场景，向各行业输出

金融创新服务，并用技术赋能生态圈的多方参与者，推送业务体系革新，从而实现“让金融服务

无处不在”的愿景。

4.2.5.2 开放应用程序接口

通过应用程序编程接口 (API) 的方式，开放银行可以让金融的服务跟场景有效结合。物理网

点和传统的客户经理的服务精力有限，无法实现7X24小时不间断服务，开放银行的接口不仅可以

实现不间断服务，还能大大提升服务覆盖面。本行API和SDK 数量和日均调用量应逐步提升，满

足开放银行业务发展需求。
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