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服务传递敬老温情
走进交行北蜂窝路支行的营业厅，220

平米的营业厅内有不少专属服务设施：服务

区备有为老人准备的金融知识专业介绍的书

籍和资料可随时取阅；便民医疗区则备有电

子血压仪和电子血糖仪；自助业务区有笑容

可掬的工作人员手把手协助老人们在自助设

备上操作；现金区设置有老年客户爱心窗口；

考虑到支行周边多有带着孩子来办理业务的

老人，客户等待区还准备了儿童书籍和玩具。

北蜂窝路支行行长王蓓介绍，北蜂窝路

支行附近社区多为老龄社区，客户平均年龄

超过65岁。王蓓说：“这些老人们年龄大、素

质高，身上还有一股‘不服老’的劲头，乐于接

受学习新事物。随着互联网时代金融行业的

快速发展，老人们的理财观念也在不断发生

转变。过去老人来银行办卡一般就是用于储

蓄和缴费业务，而今天的老年人则越来越关

心如何让自己手中的积蓄获利。”王蓓说道。

“金融小教室”助力居民规划财富

当今大量的金融平台丰富了个人理财

的选择，然而很多老年人的理财观念还停留

在“存款”的时代。面对复杂的投资环境，老

人缺乏对风险预警评估的知识与能力，易遭

受理财骗局。为了普及金融知识，提高老年

人对理财骗局的防范意识，支行自2015年

起就开始打造“金融小教室”，在进社区宣传

反假币、防电信诈骗等防范知识的基础上，

增加了面向老年群体的金融知识普及和理

财规划建议。“这类活动我们每年组织大约

20余次，支行的工作人员要轮流做主讲为

网点周边社区的老年人进行金融知识普

及。”王蓓支行长说道。

客户经理王文芳是北蜂窝路支行金融小

课堂的主力宣讲员之一。今年夏天，有一位

老人专门来支行询问王文芳：自己用存款投

资的某某平台现在取不出钱了，报警后自己

的本钱还能不能追回来？谈起此事，王文芳

说：“老年人理财大多是使用自己的存款积蓄

作为本金，一旦遭受理财骗局，会严重影响他

们的晚年生活；为了让老人们守好积蓄、安享

晚年，我和北蜂窝路支行的同事们一直将为

社区老人普及金融知识、防范金融诈骗作为

一项重要的使命。”

目前北蜂窝路支行面向老人宣讲的“金融

小课堂”主要内容包括：怎样查询投资平台的

合法资质；如何判断理财产品的风险；识别常

见的理财骗局等几部分。“其中如何防范理财

骗局是重中之重，要教老人理财，先要教他们

怎么防骗。”王文芳说，“讲课时，我经常用讲故

事的方式给老人们举各种身边的案例，告诉老

人常见的金融骗局有什么特点，而怎样的理财

投资是安全、合理的、收益可预期的。”

深耕细作 让社区居民放心
北蜂窝路支行的深耕细作，赢得了附近

社区居民的认可。曾有年迈的客户为了表达

对支行服务的认可，上门赠书、题字；与北京

市海淀青少年活动中心联合组织“小小金融

家”银行开放日活动赢得了社区居民、青少年

活动中心的好评；北蜂窝路支行自己制作的

老年人电信诈骗防范、金融知识普及和青少

年的财商培养标准化课件受到附近社区的追

捧。2016年，北蜂窝路支行大堂经理侯晨和

同事一同成功堵截了一起面向社区老人的电

信诈骗案件，为事主挽回损失1.23万元，获

得分行和所辖派出所的高度赞扬。“这里的服

务挺有人情味的，而且办事特别实诚，在这里

咨询理财的事情我放心。”来到支行咨询业务

的附近居民耿女士这样说道。

2017年，王文芳的主题宣讲《做好财富

规划安享晚年生活》入选北京市银行业协会

“金融知识进社区、进校园案例征集”活动中

的上报案例，并荣获了北京分行二等奖。“在

和其他入围宣讲员交流时，我也学到了很多

用其他角度普及金融知识、防范理财诈骗的

方式方法。”王文芳说，未来她将继续走进社

区普及金融知识，这既是北蜂窝路支行作为

普惠型支行的职责，也是支行上下每名员工

的使命与担当。 文并摄/王安

部分图片资料由北蜂窝路支行提供

17点20分，客户王欣急匆匆地推门而进。

柜员陈超立即上前询问：“您好，请问办

理什么业务？”

“朋友推荐了一家投资机构，麻烦帮我看

看靠谱吗？老板会不会拿着我的钱跑了？是

收益越低越安全吗……”苦于对投资理财知

识的陌生，客户王欣一连问了十几个问题。

原来，王欣最近手头有笔闲置资金，被忽悠拉

进个人投资群，怕上当被骗成为某些“专家”

推销的窗口，于是急忙跑到交通银行北京时

代之光支行，却没有注意到柜员距离下班只

有十分钟的时间。

“客户这么着急跑来，主要是源于信任，

我不能辜负了他的这份信任。”柜员陈超说，

一般咨询业务比较好解答，但是像王欣这种

对理财知识不太了解，问题却特别有针对性

的客户，需要更多时间来交流和指导。

18点30分，天色已晚，陈超耐心地解答

完王欣的所有疑问，没顾得上喝一口水。王

欣心头悬着的一块石头，终于落地了，突然意

识到自己耽误了工作人员下班，连忙致歉，而

陈超却没有丝毫怨言。

事情虽小，却见真情，这样的暖心故事几

乎每天都在上演。多为客户着想，每向前一

步，就会与客户的距离拉近一步。“第一次进

来的客户会好奇为什么没有办事窗口，别看

我们办公地点面积不大，但是客户的各项需

求都能满足，可谓‘麻雀虽小五脏俱全’。”交

通银行时代之光支行行长马铁军介绍称，目

前交通银行在全市30余家普惠型网点中，有

一半是没有柜员窗口的，柜员和客户之间少

了那一道玻璃隔板，心与心的距离更近了，每

一名客户都能享受一对一的VIP服务。

不仅如此，交通银行时代之光支行经常

组织各项活动来贴近居民生活。6.1儿童节，

孩子们可以免费领到一支画笔来描绘自己

“心目中的银行”；重阳节，开展敬老爱老活

动，深入社区开展反洗钱、反假币宣传；圣诞

节，客户关注银行二维码就可以获得包装精

美的平安果；冬季来临，开展向贫困地区捐冬

衣的活动，温暖孩子们的心灵；客户将财物落

在银行，柜员帮忙悉心保管；上门服务周边小

区居民，教老人使用手机银行……一点一滴

的关怀，让客户有了远亲不如“金”邻的感

觉。告别了银行柜台前排起的长长队伍，取

而代之的是一对一的贴心服务，俨然已经成

为客户身边的金融便利店。

文/范鑫 供图/交通银行时代之光支行

贴近社区 客户们把网点装点成“家”
相比于传统银行网点气派的大堂、高高

的柜台，普惠型网点特色的装修布局风格、优

雅的环境为社区居民带来一种全新的服务体

验。走进交通银行黄寺大街支行，接待区、洽

谈区、业务办理区、自助服务区、休闲区一应

俱全，灵活新颖、精心设计的空间布局配以鲜

花、绿植点缀，墙上一幅幅清新俊逸、苍劲有

力的书画作品，极具书香翰墨韵致，也给客户

营造出温馨满满的“家”的感觉。

记者了解到，网点内的鲜花与绿植都是

附近的居民一盆一盆从家里搬来的，书画作

品也均出自于阳光丽景社区书画协会的精心

创作。“长期的‘家庭式’陪伴与优质服务让居

民加深了对交行的信任，社区的大爷大妈们

一遇到什么金融难题，第一时间就会找我们

来进行咨询，理财方面更是对我们相当满

意。”孟馨说道。

据黄寺大街支行负责人孟馨介绍，作为

交通银行普惠型网点，我们主要服务于社区

居民、个体工商户等，采用“自助机具+客户经

理”为主导、“线上操作+线下指导”相互融合

的服务模式，通过体贴入微的特色服务，为网

点周边的社区居民、企业、客户提供快捷、高

效的业务咨询、财富管理与便民金融服务，并

根据市场行情的变化，为客户量身打造资产

配置、基金、保险和理财，让客户实实在在的

受益。

除了办理业务，在一些闲暇时间，那些老

客户也会来到网点看望大家。今年夏天，搬

到立水桥居住的80岁高龄的程大爷专程坐

车来到网点，“不为别的，就只是为了到网点

坐坐，和我们拉拉家常。他还高兴地拿出自

己的理财收益单给我们看，嘴里念叨着，闺

女，有你们在，我百分之百放心！”孟馨对记者

说道。

洞察细节 识破骗局为居民挽回损失
在今年9月份，一对60多岁的老夫妻来

到网点，支支吾吾地说要办理一张银行卡，

在他们身后不远处站着一位穿西装的青年

男子，并时不时的用眼睛暗示老人到柜台办

理。细心的客户经理小赵发现了异常，怀疑

老人可能遇到了诈骗，立即上前询问。经了

解，老人道出了事情的原委，原来在该男子

的推荐下，他们选择了一款写有“保底稳赚、

快速创收”的新型保险投资理财基金，收益

相当可观，只需办理一张银行卡，将钱存进

去就行。

小赵为老人详细讲解金融知识，经过半

个小时的沟通与劝说，老人这才恍然大悟，明

白这是打着高额收益的幌子行骗，而此时该

男子已不见了踪影，老人再三感谢支行的工

作人员。

“银行承担着部分社会责任，老年人由于

金融知识匮乏，自身防范、识别风险的意识非

常薄弱，成为诈骗案件的高发人群。因此，对

他们的宣传引导就显得十分必要。我们支行

定期会走进周边社区，通过讲座的形式开展

反金融诈骗、防假币宣传、金融理财知识讲座

等宣传教育，为社区居民普及金融知识。”孟

馨这样说道。 文/王鹏飞

交通银行北京政务中心支行位于丰台区

的北京政务中心，是交通银行的一家“普惠

型”网点。2016年年初成立至今，为附近的

企事业单位和居民提供业务咨询、财富管理

和便民金融服务。虽然只是个年轻的支行，

因其业务齐全、服务热情周到，逐渐和很多客

户成为了“老朋友”。

政务中心支行环境干净、舒适，分有大堂

服务区和柜台服务区，大堂服务区里设有电

子银行体验区、客户填单区及休息区，多媒体

查询机、存取款一体机、电子回单柜等自助设

备在这里一应俱全，叫号机、自助发卡机、网

银体验机也给客户带来极大的便利，很多业

务在机器上就能自行办理。在整体装修上以

温馨为主，鲜花、绿植点缀其中，休息区里放

置着沙发、饮水机，客户在等候办理业务时，

可以坐下喝喝茶、聊聊天。另外，政务中心支

行还贴心地准备了不同度数的老花镜、医药

箱等满足客户需求。

大堂经理杨珍妮负责引导分流客户，

在客户意见簿上，陈女士特意写下了几百

字，表达对杨珍妮的感谢。今年夏天，陈女

士来到政务中心支行想办理取现业务，但

由于着急出门，竟然把银行卡落在家里。

杨珍妮了解情况后，教陈女士用起了交行

手机银行的无卡取现功能。取现后，考虑

到陈女士需要用零钱，杨珍妮又将部分现

金在柜台上换好了零钱。“大堂经理杨珍妮

教会我在手机上使用无卡取现功能，这些

原本对于我来说非常困难，但杨经理极为

耐心、细致、周到地为我服务，我感到很温

暖。”陈女士事后说道。

政务中心支行成立之初，杨珍妮就来到

了支行工作，两年时间下来，她已积累不少经

验，“年纪偏大的客户更喜欢纸质凭证，年轻

人则更喜欢使用手机、自助机办理业务。”如

果客户是来办理相对复杂的业务，杨珍妮也

会提前跟客户说清楚办理需要哪些步骤，让

客户心里有数。今年，杨珍妮等三名员工被

评为支行的优秀员工，负责人魏经理介绍，优

秀员工是根据在客户中发放的调查问卷结果

选出的，政务中心支行非常重视服务质量，来

这的每位客户都是贵宾级客户。

政务中心支行共有六名员工，大部分都

是老员工，他们都有着很强的业务能力和服

务意识，客户经理米军已经在交行工作了16

年，有客户说“只要是他推荐的产品，我就放

心。”久而久之，他和许多客户成为了朋友，每

次看到自己的客户在“朋友圈”写下对支行员

工的感谢时，他也由衷地开心和骄傲。

车女士原本是政务中心支行的一名对公

客户，几次合作下来，被支行员工的热情服务

打动，车女士选择成为了交行的个人客户。

车女士在朋友圈写道：“交行政务中心支行的

服务真周到，又是咖啡，又是茶，而且每次来

态度都非常热情。”车女士说，这是她到过服

务最好的一家银行。

文/张恬恬

交通银行北蜂窝路支行

“金融小教室”带领老年客户群积极融入时代变化

交通银行北京时代之光支行

客户身边的金融便利店

交通银行黄寺大街支行

“家门口”的普惠金融服务

交通银行政务中心支行

热情周到的“老朋友”

位于海淀区北蜂窝路乙15号的交通银行北京北蜂窝路支行是交

通银行的一家普惠型支行。支行客户群体多为铁路、电信等单位离

退休老人。北蜂窝路支行把对老年人的理财知识普及和提高老人防

范金融诈骗意识作为工作的重点，以“用育老代替扶老”的服务理念，

做老人的金融学校，带领老年客户群积极融入时代变化。

交通银行北京黄寺大街支行是一家普惠型营业网点，位于海淀区黄寺大街31号

1层，自2015年8月31日开业以来，支行积极开展社区金融服务，围绕网点周边居民

的衣食住行、健康教育等需求，搭建社交互动平台，通过联合社区居民举办防范金融

诈骗宣传、金融理财知识讲座、“小小金融家”、贫困山区捐冬衣等形式多样的社区活

动，扎根基层、服务百姓，得到了居民的认可。


