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为持续打造有温度、有关
爱的银行适老网点，进一步解
决老年人在金融服务领域遇到
的困难，让老年人更好地共享
金融业信息化发展成果，南京
银行盐城分行持续推进适老化
服务工作。

完善服务设施。该行辖内
各网点均配置爱心座椅及标
识、老花镜、放大镜、饮水机等
基本便民设施，各项设施须定
期重检，确保齐全可用、无安全
隐患。网点外设置无障碍通道
或相关功能的服务设施，公示
求助电话或设置呼叫按钮，标
识醒目，要求求助电话有人接
听、呼叫按钮响应及时，确保老
年客户顺利、安全进入网点办
理业务。

尊 重 老 年 人 使 用 习 惯 。
本着“以客户为中心”的原则，
该行目前仍保留了纸质存折、
存单等老年人熟悉的服务方
式，在充分尊重老年客户意愿
的前提下，引导其借助智能机
具快速、高效地办理业务。不
少老年客户在体验过用智能
设备办理业务后均表示满意，
越来越多的老年客户开始主

动运用智能技术办理业务。
此举不但提高了业务的办理
效率，缩短了老年客户的等待
时间，还提升了老年客户的服
务体验度。

优化服务流程。对于老年
客户身体不便等特殊情况，由
老年人子女或家属至该行就近
网点预约登记，网点服务人员
与老年人家属约定上门服务时
间，指定专人进行双人上门服
务。通过传统上门服务和智能
技术融合，为老年人提供贴身
金融服务。

优化自助设备。考虑到
老年人的身体状况及业务办
理习惯，智能柜台单独为老年
人设计开发了温馨版界面，身
份识别的摄像头可根据老年
人身高随意调节高度，实现了
存款理财查询、定期存取款、
密码重置等老年人常用的功
能。手机银行 App 完成“大字
版”改造，页面简洁、重点突
出。与此同时，手机银行开发
了一键语音和数字营业厅功
能，老年客户只要语音输入

“我要转账”“我的余额”“账户
明细”等常用业务，就能直接

跳转到对应的业务办理页面，
有效解决了老年人手机银行
App 字太小看不清、手机按键
太小看花眼、业务功能在哪儿
找不到等困难，实现了关键信
息易读、主要功能易找、操作
步骤简便的功能，进而实现了
老年人也能玩转手机银行。

宣传金融知识。辖内各家
网点除了常态化在厅堂开展金
融知识微沙龙，还会定期到社
区针对中老年客户开展金融知
识普及活动，走近老年人身边，
银行工作人员将防诈骗宣传单
发给社区居民，结合通俗易懂
的案例，向居民讲解与他们日
常生活密切相关的安全防范知
识，提醒居民不要轻易将个人
资料、卡号、存款密码等告知他
人，做到“不听、不信、不转账”，
增强了金融消费者的金融决策
力，提升了消费者的风险防范
意识和获得感。

南京银行盐城分行将不断
改进工作思路和方法，采取各
种切实可行的方法解决老年人
在银行办理业务中遇到的各种
困难，以更好地服务老年客户，
为建设和谐社会添砖加瓦。

南京银行盐城分行

提升金融适老化服务水平
□马晓丽

浙商银行盐城分行

上门服务温暖老人心
“太感谢浙商银行的工作人员

了，上门为我父亲办理了修改手机
号码业务，及时为老年人提供了上
门服务，真是又暖心、又便捷。”客户
连声感谢道。

该客户介绍说，他的父亲将资金
全部存在了浙商银行商卡里，后来因
手机丢了便重新办理了一个新的手
机号码，导致无法登录其手机银行，
再加上身体原因无法到网点办理修
改手机号码的业务，着急之下便向银
行求助帮忙解决。浙商银行盐城分
行根据客户需求，坚持“急事急办、特
事特办”原则，立即启动老年客户上
门服务应急流程，携带移动展业设备
与客户一起前往家中，为客户父亲修
改了手机号码，并指导使用新手机号
码成功登录手机银行。整个业务处
理过程顺利完结，短时间内，解了客
户的燃眉之急。

浙商银行盐城分行始终践行
“以客户为中心”的服务理念，积极
贯彻落实老年客户金融服务主体责
任，为老年客户提供高效便捷“一站
式”服务，打造贴心、暖心、知心的亲
老、适老金融服务，积极主动做好老
年人身边的银行。
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