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前 言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由上海市银行同业公会提出并归口。

本文件起草单位：上海市银行同业公会、工商银行上海市分行、农业银行上海市分行、中国银行上

海市分行、建设银行上海市分行、交通银行上海市分行、浦发银行上海分行、上海银行、上海农商银行、

上海市标准化协会。

本文件主要起草人：左家燕、常涛、朱琦、龚盛、于罡、张佳怡、陈臻颖、陈婷、李巍、吴晔、

吴兴东、黄梦迪、方岚、章喆、姚秦、顾华伟、罗瑛、朱慧娟、薛峰、朱静。

本文件首期承诺执行单位：工商银行上海市分行、农业银行上海市分行、中国银行上海市分行、建

设银行上海市分行、交通银行上海市分行、浦发银行上海分行、上海银行、上海农商银行。



T/SBAS 001—2024

1

银行营业网点适老服务评价规范

1 范围

本文件规定了银行营业网点适老服务的评价原则、评价对象、评价指标、评价内容、评价实施等内

容。

本文将适用于银行营业网点适老服务的自评和外部评价。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 41218—2021 银行营业网点无障碍环境建设规范

3 术语和定义

GB/T 41218—2021 界定的术语和定义适用于本文件。

3.1

银行营业网点 bank branches

由监管部门认可并颁发《金融许可证》和《营业执照》、面向社会提供银行金融服务的独立营业场

所。

[来源：GB/T 32320-2015,3.1]

4 评价原则

4.1 自愿性

银行营业网点自愿参与。

4.2 规范性

以事实和客观证据为判定依据，按照规定的评价方式和内容开展评价。

4.3 适用性

充分考虑银行营业网点目前及未来的发展需求，评价指标切合实际情况。

4.4 持续性

以评促改，持续改善银行营业网点适老服务质量。

5 评价对象

经银行监管部门批准经营金融业务，具有独立经营场所的银行营业网点。

6 评价指标

由适老服务设施、适老服务行为、适老服务制度、适老服务文化、持续改善五个一级指标构成，每

个一级指标包括若干二级指标。

7 评价内容
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7.1 适老服务设施

7.1.1 整体环境

7.1.1.1 内、外部环境干净整洁，内部各区域温度适宜、空气清新、光线明亮、无嘈杂，无安全隐患。

7.1.1.2 空调出风口的设置宜充分考虑老年人体验，如适当采取关闭部分空调出风口、调整风向、增

加挡风板、设置弱冷区域等措施，避免空调长时间直吹老年人。

7.1.1.3 设置提供现金、非现金、理财（代销）产品销售、自助服务、电子（智能）银行、客户等候、

公众教育、便民服务、适老服务等具有相关功能的区域，布局合理。

7.1.1.4 显著位置设置服务区域引导牌或平面分布图，制作规范，指示方位、名称与各区域相对应；

各服务区域设置标识，易于识别。

7.1.2 通行环境

7.1.2.1 网点外部出入口应通行通畅，无安全隐患，提供便于老年人通行的设施或服务；宜设置无障

碍出入口，并符合 GB/T 41218—2021 的规定。

7.1.2.2 网点入口处或延伸入口处应公示求助电话或设置呼叫按钮，标识醒目，位置适宜，确保响应

及时。

7.1.2.3 网点主要动线畅通，无杂物堆积、无突出物。在台阶、坡道等高差变化处宜有扶手、防滑条

或相当功能的辅助设施。

7.1.3 环境安全

7.1.3.1 网点内各类设施与物品无安全隐患，棱角尖锐处应安装防撞条、防撞角等，适当位置设置必

要的安全风险提示标识。

7.1.3.2 网点内地面应做好防滑处理及防滑提示，铺设地毯的应确保铺设平整。

7.1.3.3 营业柜台（窗口）、电子（智能）银行、自助银行等区域客户信息安全及隐私保护应措施到

位。

7.1.4 信息宣传和公示

7.1.4.1 网点醒目位置公示本网点主要适老服务内容提示。

7.1.4.2 适老服务区内宜摆放大字版服务手册或读物。

7.1.4.3 各类设施设备界面应对老年人友好、设置合理，主要业务操作流程应清晰准确，提升老年人

体验。

7.1.4.4 各类公示、公告应醒目，字体应清晰，并及时更新，张贴位置高度适宜，便于老年人查阅。

7.1.5 服务设施

7.1.5.1 宜设置老年客户服务电话（可与网点业务咨询电话等合并设置）并在服务项目中对外公示，

网点对外营业时间内保持畅通，为老年人提供远程业务咨询、沟通。

7.1.5.2 临近服务窗口的位置应设置爱心专座，专座应有标识、有扶手，软硬适中、有靠背，金属座

椅配备椅垫。

7.1.5.3 客户等候区且便于疏散的位置应设置轮椅席位。

7.1.5.4 配备钞袋、饮水机、雨伞、点钞机等基本便民设施，同时配有老花镜、放大镜、医疗箱、血

压仪、轮椅、拐杖、矮式填单台、导厕服务等至少六项，为老年人提供便利，确保服务设施舒适易用。

7.1.5.5 洗手间宜安装安全抓杆、助力架或相当功能的设施。

7.1.5.6 保留传统人工服务，至少保留一档窗口服务。做好各券别尤其是中小面额零钞的备付管理。

7.1.5.7 营业窗口语音对讲装置应能正常工作，通话音量适中，柜员验钞机显示清晰、无遮挡，监控

可见。

7.1.5.8 开设爱心服务窗口或绿色通道，在明显位置张贴标识，方便老年人快速办理现金业务，并摆

放辅助老年人办理业务的物品。

7.1.5.9 网点内相关区域宜提供老年人常办业务简介、风险提示等，内容包括所需证件、办理渠道、

流程等必要手续提示和反诈骗提示等（适当放大字体或提供适老版本）。
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7.1.5.10 网点自助机具应进行适老化无障碍功能升级，使其具备大屏幕、大字体、语音辅助、操作简

单等更多方便老年人使用的特点和功能。自助区安全舱、洗手间或其他独立空间等点位宜设置紧急呼叫

按钮或相当功能的装置，以便老年人在遇到困难时可以快速寻求帮助。

7.2 适老服务行为

7.2.1 服务人员

7.2.1.1 厅堂内应设置适老服务专员，能主动问候老年人，解答咨询，做好等候时老年人的关怀。

7.2.1.2 厅堂内应配置沪语服务专员，能为有需要的老年人提供沪语服务。

7.2.1.3 网点服务人员具备为老服务意识，宜明确为老服务职责，各岗位间能主动联动服务，能根据

老年人需求，辅导其完成自助及智能设备、打（复）印机、碎纸机、无线网络等使用，可为老年人提供

专属服务。

7.2.2 服务措施

7.2.2.1 对听力、视力有障碍的老年人应提供相当功能的叫号服务设备。

7.2.2.2 不得强迫老年人使用银行卡，不得强制老年人通过自助式智能设备办理业务，不得违规代替

老年人操作，不得对老年人使用柜面人工服务设置分流率等考核指标。

7.2.2.3 尊重老年人的意愿和使用习惯，保留现金、纸质存折、存单、业务凭证等老年人熟悉的服务

方式。

7.2.2.4 使用通俗易懂的语言与老年人交流，耐心沟通，话语音量、语速适当，必要时进行重复确认。

应注意保护客户隐私，可使用交流板、便签纸等工具协助交流。

7.2.2.5 完整了解并主动确认老年人的业务需求，应告知所购买产品或服务的期限、利率、收费等信

息，必要时通过适当方式进行标注或提示。

7.2.2.6 关注办理大额取现、转账汇款业务的老年人，应提示相关业务风险，必要时与老年人二次确

认。

7.2.2.7 柜面服务人员在为老年人办理业务结束时，在确认其无其它业务需求后，应提示收好现金、

证件等。

7.2.2.8 对行动不便及高龄客户，视其行动情形，适当延长呼叫下一位客户的时间。

7.2.2.9 应充分了解老年人风险认知、风险偏好、实际需求和财务支付能力，如实介绍产品信息，真

实全面揭示风险，不提供与其风险承受能力不相符的产品和服务。

7.2.2.10 在风险可控、合法合规的前提下，应为确有特殊原因不能亲自前往网点办理业务的老年人提

供延伸服务。

7.2.2.11 国债销售、养老金发放、纪念钞币兑换等高峰期间，宜根据客流情况灵活调整服务时间，为

老年人提供便利。

7.3 适老服务制度

7.3.1 服务制度

7.3.1.1 宜建立网点适老服务工作制度，明确适老服务工作目标、措施、监测方式等，每年开展适老

服务工作总结。

7.3.1.2 充分考虑老年人需求和特点，设计相适应的服务流程，增强专业服务技能，提高应急处理能

力，提供便捷的人性化服务。

7.3.1.3 优化业务流程，简化办事手续，可优先为老年人提供服务,针对社保卡激活、社保资金发放、

养老金领取等老年人阶段性集中办理业务，采取应急保障措施，灵活安排人力，减少老年人等待时间。

7.3.2 员工培训

7.3.2.1 开展员工适老化服务培训，加强解决老年人运用智能技术常见困难等方面的培训，帮助老年

人了解新事物、体验新科技，为老年人提供更加人性化的服务。

7.3.2.2 及时传达、学习、执行监管部门和总分行下发的适老服务规范及要求，倡导尊老爱老敬老理

念，关心老年人需求，改进服务态度。
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7.3.3 投诉处理

建立完善的投诉处理机制，妥善处理现场老年人意见，积极回应诉求，及时安抚情绪、化解纠纷隐

患。强化对老年金融消费者投诉的分析和溯源整改，不断改进服务流程和服务标准。

7.3.4 应急预案

制定老年人突发事件等应急预案，定期开展应急演练，员工应具备一定的急救知识和应急处理能力，

能与周边医疗机构建立快捷、常态化联系，快速应对各类突发事件。

7.3.5 教育宣传

7.3.5.1 配合监管部门、行业协会开展集中式教育宣传活动，提升教育宣传的时效性，扩大活动影响

力。

7.3.5.2 开展常态化的教育宣传活动，加强与周边社区联动，应定期开展老年人金融知识教育宣传，

倡导理性投资理念，增强老年人识别非法金融业务、非法金融活动和防范电信网络诈骗的能力，加强与

街道社区、公安部门的联动处置。

7.3.5.3 宜与老年教育机构、养老服务机构、社区教育机构合作，开发金融知识和金融智能化应用的

操作培训课程，通过进社区、进农村、进家庭、进养老机构开展体验学习、尝试应用、经验交流、互相

帮扶等，帮助老年人了解新事物、体验新科技，融入智慧社会。

7.4 适老服务文化

7.4.1 文化建设

7.4.1.1 宜培育具有自身特色的尊老爱老敬老服务文化，员工熟知、自觉践行并向客户宣导本网点尊

老爱老敬老服务理念，探索并形成个性化、特色化的适老服务。

7.4.1.2 宜做好尊老爱老敬老服务文化传承，积极开展服务创新实践活动，及时提炼网点服务管理特

别是适老服务中的突出实例和创新举措。

7.4.2 文化展示

宜在网点适当位置设置适老服务展示区域，并有相关标识，营造良好尊老爱老敬老服务氛围，包括：

——展示尊老爱老敬老服务文化理念，充分体现行业特点；

——对网点适老服务工作成果进行展示，配以相关图片及文字介绍，反映尊老爱老敬老服务文化建

设情况，可利用创新方式增强互动功能，丰富宣传形式。

7.4.3 主题活动开展

7.4.3.1 宜开展形式多样的尊老爱老敬老服务文化主题活动，树立先进服务典型，传播先进服务事迹。

7.4.3.2 宜积极支持公益、组织开展扶贫帮困、助老助残等相关公益活动。

7.4.4 公共服务支持

宜与政府、社区等组织合作，提供面向老年人的公共服务支持。

7.5 持续改善

7.5.1 自查与评估

建立定期自查与评估机制，确保适老服务的水平。

7.5.2 持续改进

根据老年人的反馈和需求变化，不断优化服务流程和设施配置，提升老年人服务体验感。

8 评价实施

8.1 评价方式

采用现场评价的形式，通过看、查、询的方式开展。
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8.2 评价准备

8.2.1 根据评价原则和评价方式，制定评价方案，对评价的主体、对象、方式方法、时间步骤等进行

合理的安排和筹划。

8.2.2 对参与评价人员开展培训、做好进场前沟通等前期准备工作。

8.2.3 成立评价专家组，由不少于 3 人的单数组成。

8.3 评价步骤

评价主要包括以下步骤：

a) 听取网点的汇报；

b) 查阅相关资料；

c) 查看现场；

d) 现场询问；

e) 按表 A.1 逐项开展综合评价。

9 评价结果

达到本文件要求的银行营业网点，有资格参评老年友好网点。
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附 录 A

（规范性）

评价表

表A.1给出了网点适老服务的评价指标和评价内容。

表 A.1 评价表

一级

指标

二级

指标
序号 评价内容

一、适老

服务设施

（一）整

体环境

1
内、外部环境干净整洁，内部各区域温度适宜、空气清新、光线明亮、无嘈

杂，无安全隐患

2

空调出风口的设置宜充分考虑老年人体验，如适当采取关闭部分空调出风口、

调整风向、增加挡风板、设置弱冷区域等措施，避免空调长时间直吹老年人

（如：等候区爱心座椅、柜面、理财室或网银体验客户座椅等处）

3

设置提供现金、非现金、理财（代销）产品销售、自助服务、电子（智能）

银行、客户等候、公众教育、便民服务、适老服务等具有相关功能的区域，

布局合理

4
显著位置设置服务区域引导牌或平面分布图，制作规范，指示方位、名称与

各区域相对应；各服务区域设置标识，易于识别

（二）通

行环境

5
网点外部出入口应通行通畅，无安全隐患，提供便于老年人通行的设施或服

务；宜设置无障碍出入口，并符合 GB/T 41218—2021 的规定

6
网点入口处或延伸入口处应公示求助电话或设置呼叫按钮，标识醒目，位置

适宜，确保响应及时

7
网点主要动线畅通，无杂物堆积、无突出物。在台阶、坡道等高差变化处宜

有扶手、防滑条或相当功能的辅助设施

（三）环

境安全

8
网点内各类设施与物品无安全隐患，棱角尖锐处应安装防撞条、防撞角等，

适当位置设置必要的安全风险提示标识（防撞、防滑等）

9 网点内地面应做好防滑处理及防滑提示，铺设地毯的应确保铺设平整

10
营业柜台（窗口）、电子（智能）银行、自助银行等区域客户信息安全及隐

私保护应措施到位

（四）信

息宣传和

公示

11 网点醒目位置公示本网点主要适老服务内容提示

12 适老服务区内宜摆放大字版服务手册或读物

13
各类设施设备界面应对老年人友好、设置合理，主要业务操作流程清晰准确，

提升老年人体验

14
各类公示、公告醒目，字体清晰，及时更新，张贴位置高度适宜，便于老年

人查阅

（五）服

务设施

15

宜设置老年客户服务电话（可与网点业务咨询电话等合并设置）并在服务项

目中对外公示，网点对外营业时间内保持畅通，为老年人提供远程业务咨询、

沟通

16
临近服务窗口的位置应设置爱心专座，专座应有标识、有扶手，软硬适中、

有靠背，金属座椅配备椅垫

17 在客户等候区且便于疏散的位置设置轮椅席位
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表A.1 评价表（续）

一级

指标

二级

指标
序号 评价内容

一、适老

服务设施

（五）服

务设施

18

配备钞袋、饮水机、雨伞、点钞机等基本便民设施，同时配有老花镜、放大

镜、医疗箱、血压仪、轮椅、拐杖、矮式填单台、导厕服务等至少六项，为

老年人提供便利，确保服务设施舒适易用

19 洗手间宜安装安全抓杆、助力架或相当功能的设施

20
保留传统人工服务，至少保留一档窗口服务。做好各券别尤其是中小面额零

钞的备付管理

21
营业窗口语音对讲装置正常工作，通话音量适中，柜员验钞机显示清晰、无

遮挡，监控可见

22

开设爱心服务窗口或绿色通道，在明显位置张贴标识，方便老年人快速办理

现金业务，并摆放辅助老年人办理业务的物品，如老花镜、放大镜，拐杖固

定装置等

23

网点内相关区域宜提供老年人常办业务简介、风险提示等，内容包括所需证

件、办理渠道、流程等必要手续提示和反诈骗提示等（适当放大字体或提供

适老版本）

24

网点自助机具应进行适老化无障碍功能升级，使其具备大屏幕、大字体、语

音辅助、操作简单等更多方便老年人使用的特点和功能。自助区安全舱、洗

手间或其他独立空间等点位宜设置紧急呼叫按钮或相当功能的装置，以便老

年人在遇到困难时可以快速寻求帮助

二、适老

服务行为

（六）服

务人员

25
厅堂内应设置适老服务专员，能主动问候老年人，解答咨询，做好等候时老

年人的关怀

26 厅堂内应配置沪语服务专员，能为有需要的老年人提供沪语服务

27

网点服务人员具备为老服务意识，宜明确为老服务职责，各岗位间能主动联

动服务，能根据老年人需求，辅导其完成自助及智能设备、打（复）印机、

碎纸机、无线网络等使用，可为老年人提供专属服务

（七）服

务措施

28
对听力、视力有障碍的老年人能提供相当功能的叫号服务设备，服务体验良

好

29

不得强迫老年人使用银行卡，不得强制老年人通过自助式智能设备办理业务，

不得违规代替老年人操作，不得对老年人使用柜面人工服务设置分流率等考

核指标

30
尊重老年人的意愿和使用习惯，保留现金、纸质存折、存单、业务凭证等老

年人熟悉的服务方式

31

使用通俗易懂的语言与老年人交流，耐心沟通，话语音量、语速适当，必要

时进行重复确认。应注意保护客户隐私，可使用交流板、便签纸等工具协助

交流

32
完整了解并主动确认老年人的业务需求，应告知所购买产品或服务的期限、

利率、收费等信息，必要时通过适当方式进行标注或提示

33
关注办理大额取现、转账汇款业务的老年人，应提示相关业务风险，必要时

与老年人二次确认

34
柜面服务人员在为老年人办理业务结束时，在确认其无其它业务需求后，应

提示收好现金、证件等

35 对行动不便及高龄客户，视其行动情形，适当延长呼叫下一位客户的时间

36

应充分了解老年人风险认知、风险偏好、实际需求和财务支付能力，如实介

绍产品信息，真实全面揭示风险，不提供与其风险承受能力不相符的产品和

服务

37
在风险可控、合法合规的前提下，为确有特殊原因不能亲自前往网点办理业

务的老年人提供延伸服务

38
在国债销售、养老金发放、纪念钞币兑换等高峰期间，根据客流情况灵活调

整服务时间，为老年人提供便利
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表A.1 评价表（续）

一级

指标

二级

指标
序号 评价内容

三、适老

服务制度

（八）服务

制度

39
宜建立网点适老服务工作制度，明确适老服务工作目标、措施、监测方式

等，每年开展适老服务工作总结

40
充分考虑老年人需求和特点，设计相适应的服务流程，增强专业服务技能，

提高应急处理能力，提供便捷的人性化服务

41

优化业务流程，简化办事手续，可优先为老年人提供服务，针对社保卡激

活、社保资金发放、养老金领取等老年人阶段性集中办理业务，采取应急

保障措施，灵活安排人力，减少老年人等待时间

（九）员工

培训

42

开展员工适老化服务培训，加强解决老年人运用智能技术常见困难等方面

的培训，帮助老年人了解新事物、体验新科技，为老年人提供更加人性化

的服务

43
及时传达、学习、执行监管部门和总分行下发的适老服务规范及要求，倡

导尊老爱老敬老理念，关心老年人需求，改进服务态度

（十）投诉

处理
44

建立完善的投诉处理机制，妥善处理现场老年人意见，积极回应诉求，及

时安抚情绪、化解纠纷隐患。强化对老年金融消费者投诉的分析和溯源整

改，不断改进服务流程和服务标准

（十一）应

急预案
45

制定老年人突发事件等应急预案，定期开展应急演练，员工具备一定的急

救知识和应急处理能力，能与周边医疗机构建立快捷、常态化联系，快速

应对各类突发事件

（十二）教

育宣传

46
配合监管部门、行业协会开展集中式教育宣传活动，提升教育宣传的时效

性，扩大活动影响力

47

开展常态化的教育宣传活动，加强与周边社区联动，定期开展老年人金融

知识教育宣传，如微沙龙、知识讲座、厅堂活动等，倡导理性投资理念，

增强老年人识别非法金融业务、非法金融活动和防范电信网络诈骗的能

力，加强与街道社区、公安部门的联动处置

48

宜与老年教育机构、养老服务机构、社区教育机构合作，开发金融知识和

金融智能化应用的操作培训课程，通过进社区、进农村、进家庭、进养老

机构开展体验学习、尝试应用、经验交流、互相帮扶等，帮助老年人了解

新事物、体验新科技，融入智慧社会

四、适老

服务文化

（十三）文

化建设

49

宜培育具有自身特色的尊老爱老敬老服务文化，员工熟知、自觉践行并向

客户宣导本网点尊老爱老敬老服务理念，探索并形成个性化、特色化的适

老服务

50
宜做好尊老爱老敬老服务文化传承，积极开展服务创新实践活动，及时提

炼网点服务管理特别是适老服务中的突出实例和创新举措

（十四）文

化展示

51
在网点适当位置设置适老服务展示区域，营造良好的尊老爱老敬老服务文

化氛围

52
适老服务展示区应在醒目位置亮明相关标识，展示尊老爱老敬老服务文化

理念，充分体现行业特点

53

对网点适老服务工作成果进行展示，配以相关图片及文字介绍，反映尊老

爱老敬老服务文化建设情况，可利用创新方式增强互动功能，丰富宣传形

式
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表A.1 评价表（续）

一级

指标

二级

指标
序号 评价内容

四、适老

服务文化

（十五）主

题活动开展

54
宜开展形式多样的尊老爱老敬老服务文化主题活动，树立先进服务典

型，传播先进服务事迹

55 宜积极支持公益、组织开展扶贫帮困、助老助残等相关公益活动

（十六）公

共服务支持
56 宜与政府、社区等组织合作，提供面向老年人的公共服务支持

五、持续

改善

（十七）自

查与评估
57 建立定期自查与评估机制，确保适老服务的水平

（十八）持

续改进
58

根据老年人的反馈和需求变化，不断优化服务流程和设施配置，提升

老年人服务体验感
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