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较智慧设备 老年人更喜欢窗口服务
在建行某网点，智慧柜员机旁大排长龙，开卡只需一张身份

证，不用手写任何材料就能办理该项业务，大堂工作人员只要指

导客户将相关要素录入完整，审核客户身份后，就可直接办理开

卡业务，只要短短几分钟，客户申请的卡片就会从机器中“吐”出

来，大大减少业务办理时间。而该行的物理布局仅有一个现金窗

口，等候办理业务的大多数是拿着存折的老年人。该行大堂经理

表示，尽管个人开户、转账汇款、信息修改，投资理财，产品签约等

多项非现金业务均可实现在机器上办理，但是老年人普遍还是会

选择窗口服务，哪怕需要排队等候。

香港金管局副总裁阮国恒曾表示：“坦率地讲，无论你是处于

什么时代、什么地方，你都总会碰到一批没有条件，或者是他们不

愿意尝试新科技的客户群。银行必须发挥普惠金融的精神，继续

照顾这些客户的需要，这也是银行作为现代社会里面占有比较独

特地位的一个金融机构，如何面向社会各个阶层，好好服务实体

经济的一个比较重要的考验。”

很多老年人喜欢到窗口办理业务，可以有很多理由，比如不

会、不愿、不喜欢用智能手机、电脑或者 IPAD 产品；与银行卡甚

至无卡电子账户相比更喜欢存折，当退休金发放之后，到银行补

登一下存折，看到上面的存款数字才安心；退休之后，身边说话

的人少了，去银行办理业务的时候可以跟柜员和大堂经理聊聊

天；年纪大了之后，眼睛不太好使，反应速度也慢了，智慧柜员机

预留的业务办理时间有时候不够他们操作……

老龄化来临 温情服务亟待提升
记者走访了多家银行，发现部分银行会设有

爱心窗口标志，某银行员工孙女士告诉记者，“由

于排队等候窗口业务办理的大多是老年人，所以

设置爱心窗口对于减少老年人排队等候时间的

意义并不大。”而从未来发展方向和普惠金融要

求来说，国内银行应该注意到中国人口老龄化的

到来，几亿老年人客户群体急需更加有温度的银

行服务。

相对于其他金融机构，老百姓更加信任的是

银行，把毕生储蓄都托付给银行，反过来银行也

因此掌握了大量客户的数据，根据其需求精准提

供适合于其阶段的产品和服务。也正是因为这

种关系，银行更需要以人为本，以充分满足各类

客户需求为主，而非纯粹追求利润最大化。

随着我国步入老龄化社会，越来越多的老年

人群体会需要各式各样的银行服务。尽管一些

银行已经在采取行动，但服务老年群体，并不只

是摆放几副老花镜、放大镜这样简单的事。转变

观念，创新服务设施，填补新技术快速发展带给

银行服务与老年人的“鸿沟”，真正让老年群体与

高速发展的银行服务实现“无缝对接”才是目前

最需要解决的问题。

广告

打造智慧银行 更要建设有温度的银行
智能化已经成为银行业务办理

常态。相较于传统的窗口业务办

理，智慧柜员机办理业务速度快，传

递信息准确，且可分流大量非现金

业务来减轻窗口压力，所以往往站

在智慧柜员机旁进行操作的都是一

些年轻人。但是还有一个群体，他

们经常到银行办理业务，却更愿意

排队等候窗口服务，就是老年人群

体。近日，记者以访客身份探访了

合肥部分网点，当老年人遇上智慧

柜员机，他们会如何选择？

□本报记者

兴业银行“科技贷”
闪耀海交会

6 月 18 日，在第十七届中国·海峡创新项目

成果交易会上，兴业银行福州分行与福建三能节

能科技有限责任公司、福建奥通迈胜电力科技有

限公司、福建金钥匙科技有限公司、福建浩达智

能有限公司签署了福建省“科技贷”合作协议。

作为福建省“科技贷”首批合作银行，从今年

2 月末率先发放福建省首笔“科技贷”业务至今，

短短三个月，兴业银行已为 23 家企业发放合计

2.74 亿元的“科技贷”。此次签约的福建三能节

能科技有限责任公司（下称“三能节能”）就是兴

业银行“科技贷”的首批授信企业之一。三能节

能是一家节能环保领域的科创型企业，在兴业银

行已有信用贷款3000万元。随着企业快速发展

壮大，急需补充流动资金，但由于无法提供足值

固定资产抵押等强担保措施，在多家银行申请贷

款“碰壁”，“等米下锅”的焦急因为有了兴业银行

“科技贷”迎刃而解。

作为福建省金融龙头企业和唯一一家总部

位于福建的全国性银行金融集团，兴业银行始终

不忘初心，心系桑梓，将服务福建经济社会发展

视为首要责任，扎根福建，持续加大金融供给，支

持新福建建设，先后推出“小微三剑客”“工业厂

房贷款”“园区贷”“助保贷”等特色产品，服务福

建实体经济，与中小企业相伴成长。截至 2019

年5月末，兴业银行服务福建省内民营企业3925

户，贷款余额 873.87 亿元；服务普惠型小微企业

1.96万户，贷款余额320亿元，较年初增幅分别达

98%和 28%；服务省内科创企业客户 2172 户，贷

款余额168.28亿元。


