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金融界网3月10日消息 94岁老人被抱起做人脸识别、这里不收现金、老人坐地铁时
因无健康码受阻……随着各行各业数字化转型不断深入，部分老年人因身体或能力
原因被“数字鸿沟”挡在门外，已成为社会热议现象。如何让银行服务“适老”，
招商银行在行动。

2021年1月，招商银行合肥政务区支行收到了一位80多岁老龄客户送来的感谢信。
原来，就在前一天，这位老阿姨带着老伴的存折，到访招商银行合肥政务区支行办
理取现业务。但存折因为长时间未更新信息，被冻结了，而老伴在病床上无法来银
行，急需取钱支付医药费。阿姨表示希望银行能帮忙，招行大堂主管了解情况后，
立即开通绿色服务通道，向柜面征询解决方法。

由于阿姨的老伴意识已不清醒，无法上门办理，也不能配合人脸识别所需的动作。
大堂主管和运营主管沟通后，经运营主管审批，在柜面临时解除冻结，特事特办。
阿姨对支行人性化的服务特别的满意和感动，当场就对工作人员提出特别表扬。

办完业务后，阿姨才说她之前在其他地方吃过闭门羹，加之老伴病重，感觉非常的
沮丧，对招行本来也没有抱希望，但招行人性化服务让她感动不已。她觉得“招行
对待老年人是尊重的，帮助老人解决困难是真心诚意的”，几度感慨落泪。最后大
堂主管和阿姨互留了联系方式，告知阿姨日后如有需要请随时联系我们。次日，阿
姨特地又来到支行送来感谢信，一再表扬。

这笔业务让年轻的招行员工陷入深思。在“手机扫码扫脸”盛行的数字化金融时代
，多数老年人无法享受数字化生活带来的便利，智能技术甚至成为老年人的“障碍
”。随着我国老龄化程度日益加深，银行在数字化转型的同时，也应考虑服务的适
老化。招行合肥分行的做法是：

1、服务设施有保障。招行所有网点入门处均在明显位置公示求助电话或安放呼叫
按钮，网点内配有带靠背的爱心专座，开设“爱心窗口”，为老年客户提供快速办
理业务的服务便利，并落实特事特办、急事急办的具体业务审批处理流程。同时配
备老花镜、放大镜、手写板、急救箱、轮椅等便民设施为老年客户提供便利。

2、服务流程有温度。对于单独到访网点的老龄客户，该行的服务专员或大堂主管
会全程陪同办理业务，特别是针对目前电子化自助设备的使用，全程辅助办理，化
解老年客户的不便。老龄客户进入网点均会引导至爱心窗口或金葵花贵宾区，优先
办理业务，尽量缩短客户的等候时长。对于雨、雪等特殊天气，待老年客户业务办
理结束，工作人员还会将客户送出网点，送至平坦不易打滑的路面。为了给老年客
户提供多一层保障，招行特邀AHA（美国心脏协会）国际培训中心对辖内网点所有
厅堂人员都开展急救培训，厅堂员工都持证上岗。
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3.推出一站化服务产品。结合老年人需求，创新推出整合支付结算、健康医疗、公
共服务等综合功能的一站式便利化产品与服务。

4. 对于不能上门办理的老年客户，提供上门服务。招行合肥分行辖内营业网点均可
以为因特殊原因无法亲自到营业网点办理业务的老年客户，开设绿色通道，提供上
门办理等形式的延伸服务。通过线下客户经理与线上远程可视柜员配合、借助便携
式可视柜台终端，为有需要的老龄客户提供上门服务。
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