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耄耋老人用手机银行 骑共享单车
观山园支行是交通银行在北京设立的

第一批普惠型网点，2015年 8月正式营

业。网点年轻，团队也年轻：支行行长田亮

刚三十出头，田蒙、耿晓辉和刘辉都是毕业

时间不长的90后，但他们都挺有老人缘，

经常有大爷、阿姨来找他们聊天，咨询智能

手机使用等问题。

客户经理田蒙印象最深的是一位年近

九旬的老爷爷，“老爷爷今年应该是89岁

了，可潮了。共享单车刚流行，他就骑着过

来办业务了。他会用手机银行、手机淘宝、

点外卖，甚至还会团购，真不像九旬老人。”

老爷爷在玩转这些智能设备的过程中也会

遇到问题，家附近的交通银行网点就成了

寻求解决办法的好地方，“老人遇到问题有

时会来找我们询问，比如使用手机银行的

具体细节、手机支付等。我们的年纪跟他

孙儿辈相当，交流起来很亲切。”

支行行长田亮说，周边老年人文化层

次比较高，喜欢接受新鲜事物。叔叔阿姨

们跟网点同事熟悉之后，经常来交流，比如

出去旅游了做个音乐相册发来分享、送个

小纪念品之类的。有时购买了智能设备、

小家电也会拿到网点来，请同事帮着看使

用说明。“能帮助他们很开心，我们也能学

到新东西。”

航空专家给客户经理签名送书
作为社区便民金融网点，观山园支行

从开业起就积极融入社区，参加各种社区

活动，如到观山园、晴雪园、春荫园等周边

小区以及空军指挥学院干休所等单位开设

公益金融知识讲座，为居民讲解假币识别、

防金融诈骗等实用知识。田亮和同事们每

年都参加怡丽南园小区的学雷锋活动，为

居民提供咨询服务。参加的社区活动多

了，熟悉的居民朋友逐渐增多，上下班路上

打招呼的也多了起来。“这边的叔叔阿姨们

都特别热心，比如一位宋阿姨，出门旅游都

想着给我们带纪念品；买趟水果路过网点

还会进来给我们分一些。”田蒙说。

居民赠送的小礼物中有一件特殊的礼

物被珍藏在网点书架上，那是空军指挥学

院教授马毓福先生编著的《中国军事航

空》。打开封面，序言部分的空白处可以看

到“赠刘辉同志 马毓福”的字样。据田亮

介绍，这本书是网点开业两个多月时，马先

生送给客户经理刘辉的。刘辉一开始也不

知道马先生是空指的专家，办业务时聊天

聊到航空的话题，才得知马先生出

过很多书，很想拜读，于是就有了

签名送书的故事。

接孩子放学 进支行喝杯热水
观山园支行离人大附小、人大

附小二分校都是步行一二百米的

距离，每天快到放学的时间，都有

些老人早早过来等候，一些家长就

会走进支行坐坐。田亮说，客人来

到大堂等候，客户经理都会给他们

送上热水，现在放学时过来的基本

都是老熟人了。

放学时段，蓝靛厂路车流密

集，停车不便。因为支行位置明

确，有时候接孩子的老人不方便与

开车的家长会合，也会到观山园支

行等候上车。

田亮说：“不管居民们是来办

理银行业务，还是交流分享新技

能，或是等着接孩子，我们都很开

心，因为我们就是社区服务的大

平台。”

无障碍服务 老兵点赞
半壁店支行开在雅

合世金公寓底商，网点西

侧有停车场，无障碍设施

直达大堂。营业时间，自

助服务区和大堂之间的

门一直开着，如果看到有

客人坐轮椅或代步车过

来，客户经理会提前把这

道门完全打开，以便出

入。支行正式营业不久，

抗战老兵就在一位看上

去80岁左右的阿姨陪同

下来这里办业务，之后每

隔一段时间都会来一次，

打理养老金。“老爷爷来

的时候，我们都会请他坐到沙发上，再

帮他办业务。同行的奶奶说会说‘闺

女，你们的服务真好！’老爷爷也点头赞

同。”客户经理武海静说。

由于普惠型网点没有柜台，大堂就

像家里的起居室，附近居民来办事就像

串门，办业务时都会聊聊天。知道这位

90多岁的老爷爷是抗战老兵，就是聊

天中得到的信息。当时抗战胜利70周

年阅兵式刚结束，阅兵式自然成为聊天

的热门话题，“老爷爷以往来这里话不

多，但说起阅兵就打开了话匣子，说起

了自己登上观礼台参加阅兵式的经

历。他是我们服务的年龄最长的客户，

而且是抗战老兵，所以印象特别深刻。”

武海静说。

未雨绸缪 为居民推出养老规划
营业两年多，姚培培和同事们足迹

已经遍布周边社区，熟悉

了客户群体的特点。针对

周边社区的人口现状，支

行为中老年客户专门设计

了《养老规划》课程，客户

经理集体备课，做出了宣

讲内容30分钟左右的课

件。2017年，支行举办了

7场养老规划小型讲座，

今年他们计划每月举办一

次。“养老规划，针对中年

人多一些，内容主要包括

如何配置资产、设计资产

配置‘金字塔’等，一次三

五个人就可以开讲，时间

控制在半小时左右。养老

是大家都会面临的问题，

我们希望这样的讲座能在

专业范围内给居民提供一

些参考。”姚培培说。

除了量身订制的讲

座，半壁店支行还会帮助

投资基金的客户做基金诊

断书。由于提供贴身服

务，支行客户经理和很多

客户都建立了比较密切的

联系，电话经常沟通。记

者采访时，姚培培不时会

接到客户的咨询电话。“你

可以在手机银行上操作，年底正好行里

有活动……”通话中，姚培培和客户像

闺蜜一样交流。

会客厅成居民临时书房
没有高柜台，大堂里摆着宽大柔

软的沙发，有免费wifi，交通银行普惠

型网点这些标配，让居民感觉亲切而

方便。和客户经理熟悉后，有的居民

没事就到网点串个门。“居民们常来聊

家常，不管是不是办业务，路过就来坐

坐。有时外出旅游带点特产也想着我

们，山东萝卜、白洋淀鸭蛋都捎过。”姚

培婄笑着说。

聊天、喝咖啡，半壁店支行偶尔还

客串一下居民临时书房。去年有位居

民因邻居装修，每天都带着书到支行来

求清静。“这位邻居说，这儿像家一样，

呆着舒服。”武海静说。

两年多来，已有越来越多居民走进

半壁店支行，熟悉网点员工。谈起新一

年的计划，姚培培说，他们要多走进社

区，除传统的捐冬衣、金融讲座外，还参

加社区党建活动，向“北京榜样”张喜忠

等社区先进人物学习，更好地扎根社

区，服务社区。

本版文/记者 王渊
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交通银行北京半壁店支行在海淀区田村路街道辖

区内，这个城乡结合部的街道既有高档商品房小区，也

有平房社区，还有部队大院，物业类型多样。位于田村

路25号的交通银行半壁店支行周边：背靠部队大院社

区东营房，西邻商品房小区乐府江南，北面是平房社区

半壁店第二社区。半壁店支行服务的客户遍布这些社

区，因身在东营房社区，因此部队大院居民、退役官兵是

该网点员工接触最多的客户。据半壁店支行行长姚培

培介绍，该支行服务的最大客户已经90多岁了，是一位

抗战老兵，曾参加抗战胜利70周年阅兵式。

交通银行北京观山园支行是海淀区世纪城大社区北部的一家普惠型网

点，位于蓝靛厂路19号观山园小区北门西侧的底商。与空军指挥学院一路之

隔，周边幼儿园、小学、中学等优质教育机构环绕，每到上学、放学时，门前车水

马龙。作为一家扎根社区的普惠型便民金融网点，经过两年多运营，观山园支

行已获得周边居民的认可，建立起自己活跃的“朋友圈”。除了办理业务，邻居

们隔三岔五还喜欢找这里的姑娘、小伙儿聊聊家常，分享生活中的新鲜事、新

技能，这里已经成为银发“潮人”的学习驿站。


