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记者：董行长您好，作为国有大行，积极

满足老年消费者的金融服务需求，是责任，

更是担当。身为交通银行青岛分行的“领航

人”，您对适老化金融服务有怎样的理解？

董莹：随着我国人口老龄化的到来，人

口结构的变化对社会经济发展产生重大影

响，智能化、数字化为主要形态的科技革命

给“银发一族”带来了难以跨越的“数字鸿

沟”。一直以来，交通银行始终坚持围绕服

务“国之大者”，突出打造普惠金融和养老金

融等服务特色，将探索“银发金融”“适老金

融”作为积极落实国家重大决策部署的职责

和使命。

记者：交通银行青岛分行是如何贯彻落

实适老化服务理念的？

董莹：我们在适老化服务建设中始终

坚持为民服务的初心，以提升老年客户金

融体验为出发点，以保护老年消费者权益

为已任，以“适老化服务”品牌打造为落脚

点。

一方面，我们坚持做好金融服务队伍

“三业”综合素质的教育培训，打造一支专业

过硬、政治过硬，兼备“专业态度、职业能力、

敬业精神”三业素质于一体的敬老服务志愿

者队伍。另一方面，我们坚持消费者权益保

护无小事，要求全辖经营单位做到“靠前服

务”“提级管理”，对老年客户服务要主动做

到靠前服务，对老年客户提出的意见，至少

要两级同步处理负责。

记者：近年来，银行不断进行数字化转

型，为消费者提供智能便捷的服务，与此同

时，对老年客群而言，“数字鸿沟”也随之出

现。帮助老年人迈过“数字鸿沟”，交通银行

青岛分行做了哪些工作呢？

董莹：交通银行青岛分行致力于打造适

老化特色银行，提出“与老年人一起拥抱数字

时代”的服务口号，推进智能化服务要努力适

应老年人需求，做到不让智能工具给老年人

生活造成障碍。为此，交行大力探索并运用

人工智能技术、在线实时音视频技术等科技

化手段，不断提升服务能力。对个人手机银

行App专门做了适老和无障碍功能改造，研发

上线个人手机银行“关爱版”，聚焦老年用户

的高频交易和服务场景，使得信息易读、操作

易懂，字体更大，关爱更多。官方热线 95559

也设置智能识别服务，通过自动识别客户年

龄，为老年客户实现优先转接处理，简化服务

流程，升级服务体验。

记者：据了解，交通银行青岛分行聚焦“银

发一族”，特别打造了“蓝气球敬老公益”品牌，

能给我们简单介绍一下吗？

董莹：“蓝气球敬老公益”品牌的核心理

念，是为“银发”客户带来更多舒适安全的服

务体验。我们全辖 20 多家支行设立“蓝气球

敬老角”，在营业网点保留针对老年客户的

“绿色通道”敬老窗口，配备爱心座椅、老花镜

等助老便民设施，确保既让老年客户感受到

办理业务的顺畅，又让老年客户体验到温馨、

安心的服务环境。

记者：除了“蓝气球敬老公益”品牌，今

年，在适老化金融服务方面，交通银行青岛分

行也有不少亮点工作，例如8月联合市人社局

在全国首创了“社银适老服务方案”，这是一

项怎样的适老化服务突破呢？

董莹：今年8月，首家“社银适老服务示范

点”在我行营业部挂牌。目前，在青岛市社会

保险事业中心的指导下，我行在市北、李沧、

西海岸等区域完成了5处“社银适老服务示范

点”的建设。“社银适老服务示范点”的落地运

行，也成为社保适老化服务线上线下融合、便

民惠民的服务新模式。

前期，针对客户长期反映的金融社保卡

制卡周期长的问题，我行通过自主创新，研发

了智易通社银发卡一体机。对客户来说，只

需在一台设备上“一次操作”即能完成金融账

户和社保账户的全部制发流程，大大缩短了

客户办理业务的时间。交通银行青岛分行全

辖 45 家网点均已投放该设备，该项目契合了

当前青岛市政府对于提升群众服务水平和能

力的总要求，作为岛城金融同业唯一居民服

务类典型案例，入选了青岛市“智慧城市百佳

典型案例”。

记者：“银发一族”对金融服务的需求，千

人千面，在跨越“数字鸿沟”基础上，他们对理

财产品和金融知识也表现出较大的需求，交

通银行青岛分行是如何满足老年人这两方面

需求的呢？

董莹：我行打造“养老+健康”金融特色，

为“银发”客户从“专享特色存款、专享理财、

专家优选基金、精选贵金属、专享保障、专属

便捷渠道、专享平台服务、专属金融活动、专

业社保金融服务”九个方面提供了差异化产

品和服务，保障老年客户的资金安全。

记者：让智能技术发展与老年人现实需

求相协调，是一项长期性、系统性工作，交通

银行青岛分行将如何实现二者的协调统一？

董莹：交通银行青岛分行将继续积极思

索、不断尝试，在服务意识上做“加法”、在应

用操作上做“减法”，尽可能解决两者的“适

配”问题，以更多样的平台种类、更完善的功

能回应关怀老年群体的需求。

徐 晶

交通银行青岛分行党委书记、行长 董莹

适老行长说

随着人口老龄化趋势加剧，推进适老化服务升级迫在眉睫。以银行业为代表的金融行业，面对日益增长的老年群体客户资

源，积极开展金融服务适老化改革，不断提高金融服务的广度和深度。9月，青岛银保监局联合青岛日报报业集团开展“金融有

温度 敬老我先行 2022青岛金融适老化服务体验月”活动，带领“银发金融体验官”们走进银行、保险机构体验适老化服务。同

时，青岛日报记者与行长面对面，倾听“行长说适老”。近日，交通银行青岛分行党委书记、行长董莹，向记者分享了该行的适老

化金融服务经验和成果。

交通银行青岛分行党委书记、行长董莹：

“与老年人一起拥抱数字时代”
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