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敬老服务示范网点创建对银行老年客户服务体系构建的

影响——以 D 银行为例

赵敏

富滇银行股份有限公司，云南昆明，650506；

摘要：随着我国人口老龄化程度持续加深，老年群体的金融服务需求日益增长并呈现多元化趋势。银行敬老服务

示范网点的创建，作为金融服务适老化转型的关键举措，对构建系统化、有温度的老年客户服务体系产生了深远

影响。本文以 D 银行的实践为例，结合 2025 年国家及地方最新养老金融政策导向，分析示范网点在推动服务理

念革新、硬件设施升级、产品生态构建及弥合数字鸿沟等方面的具体措施。研究表明，敬老服务示范网点不仅实

现了金融服务从“标准化交易”向“个性化关怀”的范式转移，更通过“金融+场景”的生态化建设，为构建多层次、广

覆盖、可持续的老年客户服务体系提供了可复制的实践样板与理论支撑。

关键词：敬老服务示范网点；老年客户服务体系；适老化改造；养老金融；D 银行；主题化服务

DOI：10.69979/3029-2700.26.04.062

引言

我国正加速步入深度老龄化社会。截至 2025 年末，

全国 60 周岁及以上老年人口为 32338 万人，占总人口

的 23.0%。在这一宏观背景下，国家层面将做好养老金

融大文章置于战略高度。2024 年底，中国人民银行等九

部门联合印发《关于金融支持中国式养老事业 服务银

发经济高质量发展的指导意见》。进入 2025 年，金融

监管总局发布《关于促进养老理财业务持续健康发展的

通知》，将试点扩大至全国；广东、深圳等地也相继出

台实施方案，明确提出到十五五末建立特色养老金融体

系、探索大型城市养老发展道路的具体目标。这些政策

共同指向一个核心：金融机构需通过产品、服务和模式

的创新，积极应对人口老龄化。

传统以交易效率和风险控制为中心的银行服务模

式，在面对老年客户时，往往在弥合“数字鸿沟”、关

照行动不便、情感陪伴及复合型需求等方面存在不足。

因此，构建一个包容、便捷、安全且富有尊严的老年客

户服务体系，成为银行业践行金融政治性、人民性的必

答题。敬老服务示范网点的创建并非简单的硬件翻新，

而是银行服务体系进行适老化战略性重构的“试验田”

与“展示窗”。本文以区域性银行标杆——D 银行在 2025

年于重庆、昆明、保山等地打造的数家特色鲜明的敬老

服务示范网点为核心案例，深入探讨其如何以点带面，

系统性驱动老年客户服务体系的构建与升级。

1 理念重塑与体系构建：从被动响应到主动生

态

示范网点的创建，其首要贡献在于驱动银行服务内

核从“业务办理”向“客户关怀”跃迁，并以此为基石，

构建多层级的服务体系。

1.1 理念升维与体系重构：从功能场所到情感港湾

D 银行的敬老示范网点的创建实践超越了提供老

花镜、爱心窗口的初级阶段。每家示范网点均拥有独特

的文化主题与人格化服务承诺，标志着服务理念进入

“主题化”与“人格化”的新阶段。重庆分行营业部以

嘉陵江畔银发港湾为主题，将地理文化融入服务品牌，

寓意银行如江水般持久陪伴，网点如港湾般安全温暖，

更亲、更近、更可靠的理念强调情感连接的深度。昆明

白云支行以白云护航情暖夕阳为核心，明确我为媒，稳

托半生积蓄；吾为桥，细牵后代心意的服务定位，其内

涵从财富安全管理延伸至代际情感维系。保山腾冲翡翠

路支行巧妙融合腾冲温泉与翡翠两大文化地标，以温润

颐享翡翠心安为主题，温润喻服务之耐心细致，翡翠喻

财富之稳固恒久，成功将地域文化认同转化为品牌信任。

这些主题化理念使银行服务从冰冷的流程变为有故事、

可感知的温暖承诺，从根本上重塑了银行与老年客户的

关系。

1.2 体系构建：三层服务生态的立体化实现

http://mzt.shanxi.gov.cn/ywsd/202507/t20250725_9924914.html
https://big5.cctv.com/gate/big5/news.cctv.cn/2025/07/24/ARTIznketUWX6YN94FtT9IbS250724.shtml
https://smzt.gd.gov.cn/mzzx/qgmz/content/post_4752825.html
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基于上述理念，示范网点在实践中构建并深度融合

了“基础金融-增值服务-社会融入”三层立体服务生态。

基础金融保障层核心是确保服务的可及性、安全性与便

捷性。D 银行在所有营业网点加强无障碍通道、爱心窗

口等基础设施建设，并普遍配备轮椅、老花镜、助听器、

便民药箱等用品，解决了老年客户办理业务的基本物理

障碍。昆明新闻路支行邀请老年客户组成体验团优化动

线，重庆分行提供折返优先卡、上门服务预约卡，体现

了从有设施到优体验的进化。

增值服务延伸层旨在满足老年群体对健康、社交、

法律等非金融需求，增强客户黏性。这不再是银行的单

打独斗，而是构建金融加生活的开放生态。D 银行通过

举办老年人智能手机使用指导讲座赋能老年生活，将银

行网点从一个金融交易场所转变为社区生活的温暖节

点。服务广泛融入健康、社交、生活便利。重庆分行设

健康关怀角并联合社区义诊；昆明白云支行引入基础体

检设施并举办花艺、烹饪课；民航路支行在社保发放日

设置专属柜台，并提供爱心小推车护送物品。服务已成

为连接金融与生活的桥梁。

社会融入赋能层聚焦于跨越数字鸿沟和防范金融

风险，促进老年群体平等融入数字社会。这需要通过持

续的教育和适度的技术适配来实现。D 银行迭代升级手

机银行 APP 长辈模式，追求更好看、更贴心、更智能、

更安全。通过案例讲解加实操培训加现场体验的模式开

展厅堂微沙龙，能有效提升老年人使用数字工具的意愿

与能力。新闻路支行总结服务六个一法则，自制大字版

操作指南推广手机银行；腾冲支行及重庆分行持续开展

方言反诈宣传，以情景剧、案例讲解守护老年人钱袋子。

2 创新实践的具体维度：D 银行的多点画像

D 银行各示范网点的实践，生动诠释了老年客户服

务体系构建在空间、服务、生态与科技等多个维度的创

新。

2.1 空间场景创新：从通用厅堂到主题化“第三空

间”

网点物理空间被重新定义为融合地域文化、充满人

文关怀的“社区客厅”或“文化驿站”。文化融合设计：

腾冲翡翠路支行在适老专区营造温泉般 Relaxing 的氛

围，放置养生书籍与按摩仪；昆明新闻路支行设置富有

云南特色的“移动饮水台”，四季变换养生茶饮，让等

候成为享受。细节深度适配：重庆分行配备多度数老花

镜、助听器及“爱心交流小白板”；民航路支行在爱心

窗口配备拐杖夹、交流白板。这些细节体现了对视力、

听力、行动能力衰退的精准关怀。

2.2 服务流程与模式创新：弹性、延伸与陪伴

服务流程打破了僵化的柜面限制，向弹性化、外拓

化和陪伴式演进。弹性服务机制：昆明白云支行创新性

地设立“弹性窗口”与弹性排班制度，根据客流量动态

调整，极大减少了老年客户的等候焦虑。服务半径无限

延伸：“上门服务”成为标准配置。重庆分行为行动不

便客户当天启动上门服务；新闻路支行甚至为高龄独居

客户提供“定期上门读报”的亲情式关怀。全程陪伴式

交互：民航路支行设置佩戴醒目标识的“银发服务大使”；

各网点普遍推行“一对一”指导智能设备，将“操作员”

转变为“贴心助手”。

2.3 社区生态创新：从金融网点到社区枢纽

示范网点成功地将自身定位从金融机构转变为社

区生态的“连接器”与“赋能者”。“金融+生活”社

群运营：昆明白云支行与社区共建“幸福邻里敬老驿站”；

重庆分行定期举办“山城茶话会”、“同月同日庆”生

日会；新闻路支行搜集老人“小愿望”举办专属活动。

银行成为社交生活和情感寄托的节点。“金融+产业”

协同赋能：民航路支行协助政府落地“五里多农贸市场

纳统”业务；腾冲支行组织客户参与四季主题户外活动，

链接本地农业与旅游业。这展示了银行服务银发经济、

赋能地方产业的更深层角色。

2.4 科技赋能创新：有温度地跨越数字鸿沟

科技应用秉持“赋能而非替代”原则，注重人性化

引导与安全守护。工具适老与人工引导并重：在推广总

行“大字版手机银行 APP”的同时，新闻路支行自制手

抄报、大字版操作步骤；腾冲支行安排专人全程讲解，

解决“不敢用、不会用”的痛点。聚焦安全守护：各网

点均将金融知识普及和反诈宣传作为重中之重，采用方

言、情景剧等老年人易于接受的形式，筑牢资金安全防

火墙。

3 示范网点建设的多维影响与挑战

示范网点的创建，其影响辐射至客户、银行、行业

及社会多个层面，但其可持续发展仍需克服内在张力。
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3.1 多维度影响评估

客户体验与信任深度绑定。服务从功能满足升级为

情感获得。重庆分行客户经理的陪诊故事，新闻路支行

的六个一法则，让老年客户产生比家人还贴心的归属感，

极大提升了客户忠诚度与品牌美誉度。银行服务能力与

品牌价值重塑。银行通过主题化服务塑造了差异化品牌

形象。民航路支行在业绩增长与适老服务上的双丰收，

证明了敬老与兴行并非悖论，而是能相互促进。行业标

准与服务范式引领。D 银行的实践，特别是其系统性的

主题文化建设、弹性服务机制、深度社区融入等，为行

业提供了从硬件改造迈向软件升级和生态构建的成熟

范式。社会价值与普惠金融深化。网点成为积极应对人

口老龄化的社区前沿阵地。通过防诈教育守护社会财富，

通过活动促进社会参与，通过上门服务传递社会关怀，

显著增强了老年群体的社会融入感与幸福感。

3.2 可持续发展面临的核心挑战

标准化复制与个性化特色的平衡。如何将重庆的山

城文化、腾冲的翡翠主题等成功经验，在保持内核精髓

的同时适配于不同地域文化的网点，是对总行战略部署

与分行本地化创新能力的考验。服务深度与成本可控性

的平衡。一对一陪伴、高频上门服务、丰富非金融活动

均带来可观的人力与运营成本。探索可持续的商业模式，

例如通过深度服务带动养老储蓄、财富管理等业务增长，

成为关键。员工赋能与长期激励的挑战。对前台员工的

情感劳动、沟通技巧、应急处理能力提出了更高要求。

需要建立与之匹配的培训体系、绩效考核与人文关怀机

制，避免员工倦怠。

4 结论与建议

D 银行 2025 年敬老服务示范网点的主题化实践表

明，其创建是银行构建老年客户服务体系最有效的催化

器与整合平台。它成功驱动了银行从交易场所向情感港

湾、从产品中心向客户生态、从标准流程向个性温度的

全面转型。这些网点不仅解决了老年客户的即时痛点，

更通过文化认同、情感链接和社区深耕，为银行构建了

深厚的客户信任与长期的竞争壁垒。面向十五五时期养

老金融更高质量的发展要求，为进一步深化老年客户服

务体系建设，本文提出以下建议：

推动主题化战略与标准化底线的结合。鼓励银行在

确保基础适老服务标准全国统一的前提下，支持分支机

构挖掘本地文化，打造一网点一主题的特色服务品牌，

实现标准化与个性化的有机统一。

构建服务业务闭环的可持续模型。深化对老年客户

金融需求的洞察，将优质服务作为切入点和信任基石，

自然导流至养老理财、保险、传承规划等专业金融解决

方案，形成暖心服务驱动价值创造的正循环。

投资于银发服务专家人才队伍建设。建立系统的适

老服务培训与认证体系，提升员工老年心理学、沟通技

巧、智能设备辅导及基础急救知识。在薪酬与晋升机制

上，认可并激励员工在敬老服务中付出的额外情感劳动

和专业价值。

拓展跨行业、跨部门的养老服务联盟。银行应主动

牵头，与民政、卫健、社区、优质康养企业等建立更紧

密的联盟，将网点升级为区域养老资源的信息枢纽和服

务调度平台，从金融提供者转型为养老生态整合者。

总之，敬老服务示范网点的终极价值，在于它昭示

了未来银行服务的本质回归：金融不仅是关于货币的交

易，更是关于人的关怀、信任的建立与美好生活的护航。

这将是银行业在老龄化时代构筑核心竞争力的根本所

在。
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