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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。 

T/NBFS 10-2021 《老年客户银行服务规范》分为以下几部分： 

—— 第 1部分：通用要求；  

—— 第 2部分：网点服务； 

—— 第 3部分：银行产品服务； 

—— 第 4部分：上门服务； 

—— 第 5部分：智能服务。 

本文件是T/NBFS 10-2021 《老年客户银行服务规范》的第5部分。 

本文件由宁波市金融学会提出并归口。 

本文件起草单位：中国人民银行宁波市中心支行、工商银行宁波市分行、民生银行宁波分行、宁波

银行、慈溪农村商业银行。 

本文件主要起草人：张文元、郁伟炜、郑晟、周红儿、赵科君、张晨艳、郑丹婷、戴嘉程、范跃蕾、

俞佳。 

本文件为首次发布。 
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老年客户银行服务规范 

第 5 部分：智能服务 

1 范围 

本文件规定了银行智能服务领域中自助终端服务、互联网服务、电话服务的要求。 

本文件适用于银行业金融机构(以下简称“银行”)及所辖营业网点（以下简称“网点”）。 

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 32320-2015 银行营业网点服务基本要求 

JR/T 0185-2020 商业银行应用程序接口安全管理规范 

中国人民银行《移动金融客户端应用软件无障碍服务建设方案》（银发〔2021〕69号） 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

智能终端  intelligent terminal 

具有银行业务自助办理能力的机具、终端或设备，包括智能柜员机、ATM机、存折机、智能手机等。 

3.2  

智能服务  intelligent service 

通过智能终端、后台系统的组合及网络技术应用，以客户自助办理为主，银行人员以现场或远程指

导、核验为辅的金融服务模式。 

4 总体要求 

4.1 原则 

银行向老年客户提供智能服务时，具体原则要求如下： 

a) 应结合老年群体特征，推出大字版、语音版、简洁版等老年客户易于理解、操作的的专属智

能服务产品； 

b) 应尊重老年客户个人意愿，不强制或变相强制老年客户使用智能终端； 

c) 网点宜将智能终端布置在主入口附近，方便老年客户优先使用。 

4.2 功能 

银行开展智能终端适老化改造，提升老年客户的使用舒适度和便利度，具体要求如下： 

a) 应参考《移动金融客户端应用软件无障碍服务建设方案》开发老年客户专属的线上智能服务

版本，可提供自动识别老年客户并切换为老年专属版本的功能； 

b) 宜开发符合老年客户操作习惯的线下智能服务版本,便利在网点办理业务的老年客户； 

c) 应采用适宜的方式应用人脸、声纹等生物识别技术，简化老年客户手动操作步骤； 

d) 在业务办理确认及键盘录入环节，宜提供语音播报、高亮显示的功能。 
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5 自助终端服务 

5.1 自助终端类型 

网点应合理配置各类智能终端，满足老年客户多样化、个性化的自助金融服务需求，包括但不限于

以下： 

a) 应配备具有账户管理、查询、转账、现金存取等功能的智能柜员机； 

b) 宜配备受理缴费、存折存取款、补登等业务的机具； 

c) 宜配置具有同卡号换卡、芯片卡升级等功能的机具； 

d) 宜配备具有提供大额存取款及转账服务的现金类智能机具； 

e) 宜配备支持小面额现金存取的现金类机具； 

f) 宜配备个人信用报告自助查询机； 

g) 宜配备提供回单、对账单查询和打印盖章等业务的终端。 

5.2 指导提示 

对于有能力使用智能终端办理业务的老年客户，网点应提供必要的协助，包括但不限于： 

a) 可引导老年客户优先选择使用智能设备办理简单金融业务； 

b) 应配备专人辅导老年客户自助操作； 

c) 综合考虑终端配置、人员配置、排队等候情况，为老年客户提供最佳动线的一站式服务； 

d) 宜在自助终端旁张贴或摆放大字版使用说明。 

5.3 特色服务 

根据实际情况，网点可向老年客户提供特色服务，包括但不限于： 

a) 对于没有现金收费服务的个人信用报告自助查询代理点，应提供代扫码付费服务； 

b) 宜提供可一键呼叫现场工作人员帮助的呼叫手环； 

c) 宜提供模拟智能终端，帮助老年客户自助式体验智能终端业务办理流程； 

d) 宜推广与第三方合作的“网点+政务”等场景建设，提供个人社保证明打印、养老生存认证、

养老保险历年参保证明打印等政务服务。 

6 互联网服务 

6.1 手机银行和网上银行 

老年专属版本的互联网端服务具体要求包括但不限于： 

a) 应精简功能，保留常用功能，不应出现广告弹窗，减少营销内容推送； 

b) 宜提供远程视频服务，远程坐席通过视频与老年客户连接，远程协助老年客户办理业务； 

c) 宜提供智能语音、智能搜索、使用辅助等便于老年客户操作的功能； 

d) 宜提供基于人脸识别、声纹认证等生物识别技术的辅助认证功能； 

e) 宜根据老年客户的账户风险等级合理设置支付交易限额； 

f) 宜提供一键求助功能； 

g) 可投放老年客户专属产品，满足老年客户金融需求。 

6.2 小程序服务 

针对基于应用软件开发平台接口开发、无需安装即可使用的小程序服务，其老年专属版本应参考

JR/T 0185-2020的相关规定，具体要求包括但不限于： 

a) 可提供动账提醒、余额查询、理财产品购买等功能； 

b) 为控制风险，不应提供转账、无卡取现等功能。 

7 电话服务 
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7.1 电话银行 

应充分考虑老年客户使用电话银行的需求，具体要求如下： 

a) 应提供一键接通人工语音的服务，宜通过预留的手机号码由系统直接判定老年客户身份，减

少老年客户电话按键操作步骤； 

b) 应设置专属人工坐席； 

c) 宜提醒人工坐席当前服务对象为老年客户。 

7.2 电话咨询 

除电话银行提供的统一服务外，银行及网点人员为老年客户提供电话咨询服务也应满足如下要求： 

a) 应适当放慢语速、提高音量、适当重复，服务全程保持耐心； 

b) 应减少专业术语的使用频次，增加通俗易懂的解释说明； 

c) 应持续加强提醒老年客户防范电信诈骗。 
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