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青岛新闻网6月10日 为发挥金融企业的社会责任，加强数字时代支付服务的适老化
建设，招商银行青岛分行转变传统理念，积极响应国家号召，开展老年人支付服务
便利化活动，为老年人提供更周全、更贴心、更便捷的服务。

一、完善敬老服务设施，做好适老化改造

（一）开通“爱心通道”，设置老年专窗

招商银行青岛分行辖内所有网点开通“爱心通道”，设立“老年客户服务专窗”，
提供专人咨询服务，缩短老年客户等待和业务办理时间。截至目前，共设立老年客
户服务窗口29个，老年客户业务咨询专线29条。

（二）配备各项敬老服务设施

招商银行青岛分行每个网点均设置无障碍通道、爱心座椅和敬老专座，配备点钞扎
把一体机、老花镜以及各类急救药品，改善老年人的金融服务环境。

二、强化服务人员服务水平，为老年客户提供一站式金融服务

招商银行青岛分行配备50余名服务专员，覆盖辖内所有网点，为前来办理业务的老
年客户提供“一对一”服务引导。针对到行的老年客户，网点服务专员会根据办理
的业务种类及客户意愿，为老年客户推荐最便捷高效的办理方式，并全程陪同办理
、指导操作。

今年三月初的一天，一位年长的老人带着新买的智能手机，专门来到招行青岛分行
某支行找服务专员小曲帮忙开通手机银行。去年末，小曲忙前忙后帮他开办工资卡
、临别时又送他口罩的热情服务，令他特别感动。大爷特地给小曲所在支行的行长
手写了表扬信。开通手机银行后，大爷索性把积蓄转存进招行，“以后学着用手机
办理业务。”在他的带动下，家人、老友陆续成为招行青岛分行的客户，在招行员
工的耐心指导下跨越了“数字鸿沟”。

“让年长客户跟上智能化发展的步伐，我们当给予更多‘智能化’的陪伴和帮助。
”对此，招行青岛分行在各网点自助设备上，均有操作指引等设置；对于有意愿使
用智能自助设备但不熟练的年长客户，员工全程辅导；通过协助开通手机银行并耐
心指导使用，在年长客户中普及手机银行。

三、提供延伸服务，确保老年客户足不出户即可享受金融服务

针对年龄较大、行动不便的老年客户，在风险可控的前提下，我行还提供上门服务
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，提前与老年客户约定上门时间，为老年客户办理开户、激活、解挂等业务，切实
加强突发情况下老年客户的服务保障。

四、多措并举，保证老龄客户资金安全

（一）对于老龄客户办理柜面业务时，做好“四询问”、“四核实”工作。将安全
提示和防范工作做在业务办理过程中，尽到柜面告知提醒义务，充分保证老龄客户
资金安全，防范各项电信诈骗工作。

（二）我行开发了“天秤”风控系统，在业务的前、中、后会对异常交易情形进行
实时判断，切实保护老龄客户账户及资金安全。

今年二月份，招行员工小车发现客户李阿姨神色凝重，一进门就要求立即赎回尚未
到期的20余万元理财产品。考虑到其产品尚未到期，现在赎回会有较大损失，小车
将收益损失情况向阿姨进行了说明，并耐心询问阿姨急需大额资金的原因、家人是
否知晓等情况。但阿姨始终言语躲闪，小车尽力劝阻说服，通过聊天基本判定其遭
遇电信诈骗，立即查询了阿姨提及的北京、汶上等多地公安局电话，并当面逐一联
系核实。随后小车将该情况向分支行进行了汇报，并按照分行部署联系属地公安机
关报案，同时联系阿姨家人进行拦截。经多方劝说，阿姨终于相信了对方是骗子，
并至网点修改了招行账户的密码。至此，招商银行成功拦截了此次电信诈骗，帮助
李阿姨挽回经济损失八十余万元。

五、手机银行等自助渠道做好适老化改造

（一）手机银行增设简易版，方便老年客户使用

针对老年客户，招商银行总部开发手机银行简易版，界面更简洁，字体更大。后台
根据客户预留的资料判断客户年龄，当老年客户登录手机银行时，系统将弹框询问
客户是否需要切换至简易版，并记录老年客户选择。

（二）手机银行新增多项特色服务和风控系统，提升老年客户服务体验的同时确保
资金安全

我行手机银行搭建电子医保卡、滴滴打车、自助缴费等特色服务，同时总行配备24
小时在线客户和理财顾问，提升老年客户服务体验。在老年客户进行大额支付、转
账交易过程中加入动态验证码、人脸识别等验证方式，保护老年客户的资金安全。

（三）厅堂配备多种自助机具，有效减少老年客户排队、办理时间
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招商银行青岛分行辖内所有网点均配备存取款一体机、自助回单机、可视柜台等基
本自助机具外，部分网点还配有纸硬币兑换一体机，老年客户可以根据实际业务需
要自行选择。同时，考虑到老年客户身高、体力等因素，网点配有可升降调节高度
的座椅，便于老年客户使用。老年客户在使用自助机具办理业务时，服务专员或客
户专员将全程陪同，现场指导操作。

六、业务实现无纸化的同时，保留纸质单据，确保金融科技不落下一个老年客户

招商银行总行开发电子填单功能，覆盖开户、转账等基础业务。同时，青岛分行为
辖内所有网点配备手持PAD，老年客户在办理业务时，将由服务专员协助完成电子
填单后直接前往柜面办理。对于不会写字或要求保留纸质单据的老年客户，我行可
以不使用手写屏，柜面直接生成纸质单据，老年客户可以通过按手印等形式办理业
务。

招商银行青岛分行将持续秉承“因您而变”的理念，持续加强金融服务体验设计，
助力金融科技成果更好惠及包括老年人在内的广大用户，保证在数字普惠金融的道
路上“一个都不落下”。

金融业务之外，招行青岛分行通过诸如《远离非法集资，安享幸福晚年》主题漫画
、《电信诈骗套路深，以案说险慧眼识》沙画视频等，将金融安全知识以生动的形
式传播给年长客户，引导他们提搞防范、远离金融诈骗。为了加强老人权益保护意
识，我们开展了一系列消费者权益保护主题宣教活动，将触角延伸至社区，通过为
老人科普各类知识，不断提升老人们的金融素养和防骗意识。

这一系列服务举措的背后，是招商银行在“适老”金融服务这一课题上的不断探索
与创新，也是招商银行对客户无时不在、无处不在的暖心陪伴。
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