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“老年客户也有选择金融服务的权
利， 他们的需求应该得到进一步细分，而
不是统一按照一个标准化的服务模式。金
融服务仍是专业化服务，比如理财、贷款
服务等方面，目前依然需要完善的线下服
务作支撑”，有银行业内人士对记者表示，
让客户跨越“数字鸿沟”，同样要重视客户
本身的特点和线上化服务改善对客户需
求的满足。为了帮助老年人全面融入信息
化社会，银行业也在加强“适老化”线上金
融服务，越来越简便的操作方式，也能在
未来让越来越多老年人学会使用。

去年 12 月，工信部印发《互联网应用
适老化及无障碍改造专项行动方案》，于
2021年 1月起进行为期一年的“互联网应

用适老化及无障碍改造专项行动”，着力解
决老年人、 残疾人等特殊群体在使用互联
网等智能技术时遇到的困难， 五家国有大
行推出了金融服务类首批改造的银行应用
程序（App）。 其中，工商银行推出“幸福生
活版”，中国银行上线“岁悦长情版”，交通
银行有“关爱版”，而农业银行和建设银行
则是“大字版”和“大字模式”。

此外，根据今年 3 月银保监会发布的
《关于银行保险机构切实解决老年人运用
智能技术困难的通知》， 各商业银行要开
发手机银行 App 的大字、语音、民族语言
等服务，突出查询、转账及缴费等老年人
常用功能，实现关键信息易读、主要功能
易找、操作步骤易懂。

新快报记者亲测发现，五家银行的手
机银行 App 均对适老化版本的界面设计
和交互、功能模块进行了调整，在适老化
版本主题下， 手机银行功能相对精简，通
常设有账户查询、 转账汇款等子栏目，字
体通常比标准版要大一号。 在内容设置
上，适老化版本和标准版的手机银行也不
同，工行、农行、交行、中行均设有“生活缴
费”、“语音助手” 和智能客服模块， 点击

“生活缴费”可进行水费、电费等费用的缴
纳。

针对老年客户偏好语音互动的特
性， 五家银行手机银行的适老化版本均
支持常用功能的语音操作和语音互动，
客户仅需对着手机发出语音指令即可
完成“转账”“充话费”“查余额”等操作，
同时各银行 App 都支持文字输入，比如
在农业银行 App 的“语音助手”界面中
输入“我要转账”即可获得“请问要给谁
转多少钱”的反馈。

资深银行业分析人士认为，适老化产
品需要考虑老年群体使用的特殊情况，界
面除了尽量简化， 服务重点要突出外，还
应引入人工服务等功能，随时知道老年群
体的操作，这样有利于在使用初期调动老
年群体的兴趣，降低其使用的门槛。

五家银行的 App 中，工商银行首页设

有客服广告、 客服中心和右上角加号的
“我的客服”选项，交通银行、中国银行、农
业银行均在右上角设置了耳机样式的智
能客服入口。农业银行的用户点击客服入
口可以直接拨打客服电话， 工商银行、交
通银行和中国银行的用户进入智能客服
后，发送“人工服务”即可排队转接人工客
服。而建设银行用户点击右上角加号中的
“智能助手”， 除了能看到常见问题的解
答，还能选择遇到的问题直接转到相应的
人工客服专线。

此外，部分银行手机 App 可以查询网
点的相关信息，如农业银行、工商银行和
交通银行首页均有网点服务，用户可以利
用该服务查询附近的银行网点、 导航路
线、预约办理业务，甚至实时查看排队情
况。

总体而言，相较于标准版，适老化版
本排版设计较为简洁、 常用功能较为清
晰， 但仍存在版本切换入口不易查找、子
栏目设置冗余、人工服务转接较为困难等
问题。

除了上述五家国有行外，其他各家银
行也在纷纷着力推行手机客户端“适老
化”措施的完善，如邮储银行、广发银行、
浦发银行、光大银行、中信银行、民生银
行、平安银行等，主动回应老年人需求。

2 加强线上

在当前金融业竞争日趋激烈的市场环境下，
老年客户群体日益成为金融机构重要的客户资
源。 数据显示，“十四五”期间，我国老年人口将突
破 3 亿。 适老化老年客群的优势还不仅在于当前
及快速成长的规模，也在于这一群体对社会财富
的占有。 按照中国人民银行调查统计司发布的城
镇居民家庭资产负债情况调查，即将和已经跨入
老龄门槛的 56-64 岁家庭户均总资产最高，65 岁
以上家庭户均总资产虽不及 36～55 岁家庭，但
也高于 35 岁特别是 26 岁以下家庭。

“目前， 老年人的金融需求仍集中在现金存
取、按月支取补贴、社保业务、存折业务等方面，银
行的适老化服务更多也体现在如何更好地为他们
提供业务上的便利、防范金融诈骗、保障资金安全
等方面”， 广州某国有大行的相关人士对记者表
示，“未来， 适老化金融还将是一块巨大的蛋糕，
将给适老化金融服务提供巨大的探索空间”。

在庞大的养老金融需求下，越来越多银行抢
滩“银发经济”。 多家银行开发了多种养老金融
产品， 围绕老年客群设计， 并创新提供专属服
务，为银行拓展业务创造了广阔空间。 对此，中
南财经政法大学数字经济研究院执行院长、教
授盘和林认为，适老化金融有相当可观的未来，
银行可以通过适老化金融改造，维系老年客群。
银行需要在资产管理稳健性上下功夫， 为老年
人推荐具备稳健性和低风险的投资产品， 在管
理资产的时候注重防诈等等，“老年人是非生产
群体，其更多依赖于储蓄，资产非常可观，但其
追求稳健性， 金融机构应该以老年人需求为着
力点，”盘和林说。

从更广阔的视野来看，金融服务老年人群还
有更深刻的意义。 盘和林认为，当前金融机构适
老化改造会增加金融机构的整体成本，但是数字
化不能遗忘老年人群体， 且对金融机构来说，适
老化改造可以引入更多客户， 拓宽客户受众，所
以适老化改造是必要的，适老化改造是推进社会
公平性的行为，有利于尊老社会风气的形成。 具
备很好的社会效应。 盘和林同时强调，适老化改
造的核心不是保留传统的金融设备， 而是简化，
无论是手机 App 还是银行自助业务，通过简化流
程来提高服务才是真正的适老化改造。

招联金融首席研究员董希淼也表示：“老年
群体是银行重要的客户群体，无论是从业务发展
角度，还是从社会责任角度来看，银行都必须把
养老金融业务发展好， 把老年客户群体服务好，
特别是运用金融科技手段，提升养老客户服务效
能和体验，打造有温度的养老金融服务体系。 ”

毫无疑问， 随着金融科技的不断发展，银
行业等金融机构的智能化水平仍将不断提升。
有银行业内人士分析认为，金融机构在将产品
研发、 业务营销等的重点转向适老化的同时，
更应该在服务与产品升级上，在内容和体验上
都有全方位提升。 综合利用数据资源和信息处
理技术，在合规前提下精确理解、准确把握老
年客群的心理和行为模式， 形成立体丰满的
用户画像，利用掌上银行本身的平台优势，汇
聚金融和非金融资源， 做优已经上线的高频
应用，引入目前没有的养老相关场景服务，在
此基础上细分服务人群， 将老年财富人群和
正在变老人群作为重点，形成服务梯次，精准
投放资源，抵御“眼球效应”，真正把适老化本
身所具有的广阔发展空间和巨大财富机会发
挥出来。

适老化版的应用程序
操作方式越来越简便

记者亲测

界面进行了调整，设有智能客服模块……
银行手机客户端“适老化”措施渐趋完善

3 银发经济

适老化金融服务
仍有大幅提升空间

■工商银行广州中山八路支行， 工作人员
耐心解答客户的问题。

手机银行 App 适老化对应的版本/模式 切换方式 界面设计 首页设置的功能模块 适老化版本下的广告情况 客服入口

中国工商银行
部分二 级 界 面
字体大 小 与 标
准版本一致

幸福生活版
切换按钮
和设置按钮

我的账户、
转账汇款等

首页有在线客服和查看
个人账户星级的广告

智能客服
和人工客服

中国农业银行 大字版 切换按钮
和设置按钮 / 账户、转账、明细等 有开屏广告

中国建设银行 大字模式 左侧边栏的
设置按钮

部 分 二 级 界 面
字 体 大 小 与 标
准版本一致

查询余额、账户查询、
转账等

“发现”中的“摇一摇”有手机数
据线、食品和保险相关的广告

中国银行 岁悦长情版 切换按钮
和设置按钮 账户、转账、理财等 有开屏广告

中国交通银行 关爱版 左侧边栏的
切换按钮 / 账户查询、转账、

信用卡等
有开屏广告， 首页有理财
视频和资讯的广告

部 分 二 级 界 面
字 体 大 小 与 标
准版本一致

五大国有行手机银行
适老化版本设置一览


