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“老年人群其实很需要社会关注和关爱。很

多独居老人因为缺少关爱，所以才会出现一个又

一个以老年人为目标的诈骗案例。在我们社区支

行，老年客群占比很高，如何服务好周边的老年

居民是我们一项很重要的工作。”民生银行北京

新景家园社区支行行长说道。

深入社区的社区支行，是一座连接老年人生

活的桥梁。成立 10 年来，新景家园社区支行联合

居委会、物业等，定期组织专题活动，如每逢节

假日，邀请居民们参加应景的节日活动、手工活

动等，同时也会不定期地开展反假币、防范非法

集资、保护消费者权益等内容宣传，不仅丰富老

年居民的生活，还能及时帮助他们识破身边的骗

局，因此得到了居委会和物业的认可和支持。

2022 年 7 月，新景家园社区支行组织金融知

识安全宣讲时，接到居民赵叔叔的咨询称，有

一家商户正在利用低价购物，吸引居民充值会

员购买羊奶粉。赵叔叔不知是否靠谱，于是便

向社区支行员工求助甄别。为了辨别真伪，社

区支行员工利用工作之余走访商户，同时向周

边居民了解情况，终于摸清了商户的套路。原

来 ， 商 户 以 领 取 免 费 鸡 蛋 、 蔬 菜 等 物 品 为 噱

头，引人来参加保健课。讲课途中夸大羊奶的

优势，以“健身健体、包治百病”等宣传语吸

引老年客户，现场设置砸金蛋、买一送一、买

就送等活动，吸引居民充值会员卡，金额从 399

元至 39999 元不等。虽然社区支行员工做了走访

和调研，但无实质的证据证明此公司涉嫌违法

行为，工作人员只能单方面提示客户注意资金

安全，对来社区支行办理业务的居民进行口头

提示，并发放防诈骗手册。这期间，社区支行

员工成功阻止了多位老年客户参与充值会员卡

活动，大家纷纷表示感谢。

如今，新景家园社区支行不仅是周边老年居

民情感的港湾、是他们学习新事物的课堂、是他

们丰富退休生活的场所，更是他们时刻挂念的第

二个家。

“我们社区银行的发展离不开叔叔阿姨们对

我们的支持和信任，是他们见证了我们一步步的

成长。”新景家园社区支行行长强调：“能够得到

客户的认可，更加坚定了社区支行员工服务老年

居民的义务和责任。”
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社区金融成就家门口幸福生活社区金融成就家门口幸福生活

成立于 2013 年底的民生银行南钢社区支

行，坐落于江西省南昌市青山湖区南钢大道上，

附近有一家养老院。社区支行员工在一次上门

服务后，与养老院里老人们的交流互动日益增

多。现在，养老院里老人们称，社区支行工作人

员“不是亲人，胜似亲人。”

2022 年 10 月的一天，民生银行南昌南

钢社区支行工作人员拨打了客户金叔叔电

话，询问他的近况。金叔叔告诉工作人员，

自己和老伴年纪大了，腿脚不便，已经搬到

了养老院居住，还询问以后是否能够提供上

门服务。工作人员询问了详细地址，当天就

来到养老院看望金叔叔。

养老院里，金叔叔热情地与工作人员拉

起家常，金叔叔表示，家里有 2 个孩子，都在

外地成了家。社区支行工作人员听后，反复

宽慰老人并表示以后有任何需要都可以联系

他们。

在 以 后 的 日 子 里 ，工 作 人 员 主 动 询 问

金 叔 叔 和 老 伴 是 否 需 要 帮 助 ，并 置 办 一 些

生 活 必 需 品 给 他 们 送 去 。 在 这 个 过 程 中 ，

社区支行工作人员与养老院的其他老人也

成了亲近的朋友。他们大多都是子女不在

身 边 ，没 人 照 顾 。 每 当 社 区 支 行 的 员 工 前

来 探 望 时 ，他 们 都 会 拉 起 员 工 的 手 聊 很

久。“每次这些年轻人来，都能热闹好一阵。我

们都是他们的忠实粉丝！”养老院的老人们说。

为了丰富老人们的生活，临近春节时，

社 区 支 行 员 工 精 心 挑 选 礼 品 ，为 老 人 们 举

办 一 场 特 别 的 春 节 联 欢 会 ，还 邀 请 老 人 们

来到社区支行网点，准备了套圈圈、猜灯谜

等 小 游 戏 ，和 大 家 共 度 佳 节 。 金 叔 叔 亲 自

提 笔 ，给 社 区 支 行 员 工 们 每 个 人 写 了 一 幅

对联。

“作为社区网点，我们与客户之间并不只

有业务往来的关系，更多的是给社区居民带

去爱与关怀，我们是朋友、是邻居、更是家

人。”南钢社区支行相关负责人说。

南钢作为城中村，青年人大多外出打工，

南钢社区支行的客户群体以周边中老年和工

人为主。每逢节假日或重要日子，南钢社区支

行都会在网点或者社区举办庆祝活动，增加节

日氛围；针对老年人不会用手机、不会网上购

物等问题举办专场讲座，提高老年人的法制意

识和识骗防骗能力；每月定期开展 DIY 棉花

糖、趣味套圈圈等娱乐活动，增加活动趣味性，

拉近与老人之间的距离。

从2013年到2023年，是风雨同舟的10年，

也是充实精彩的 10 年，南钢社区支行在南钢

生根发芽，茁壮成长。

“我们始终相信真心换真心，今天是又一

个崭新的开始，我们初心如磐，满怀期待，将

坚守‘服务大众，情系民生’的使命，真情服务

每一位客户。”南钢社区支行相关负责人说。

中国民生银行南昌南钢社区支行定期举办特色活动，

拉近与老年群体的距离。

真 情 送 进 养 老 院真 情 送 进 养 老 院
“每次累了都能到民生银行去休息。真的很感谢

他们，每次都能帮我把问题解决了。”今年 62 岁的杨阿

姨指着民生银行神仙树大院社区支行门口的“户外工

作者爱心休息站”说道。

杨阿姨是街道环卫工人，主要负责民生银行神仙

树大院社区支行门口街道的清扫工作，社区支行周经

理偶然结识了她。当时杨阿姨的他行银行卡在微信上

被扣了 2 笔款，查不到扣款明细，不太懂微信的杨阿姨

心急如焚，抱着试一试的心态向民生银行神仙树社区

支行寻求帮助。

支行工作人员了解情况后，随即陪同杨阿姨到他

行营业网点打印交易明细，仍然查询不到交易对象，

便协助杨阿姨联系客服热线。支行员工通力合作，

了解到是杨阿姨的银行卡在 8 年前绑定了 QQ 快捷

支付，并在近日发生了扣款。担心杨阿姨不明白，支

行员工便把详细情况写下来交给杨阿姨。最终，杨

阿姨查清了扣款原因，并及时终止了此项业务的持

续扣款。

“您以后有问题可以来找我们，您累了、外面下

雨或太热，都可以来休息。”社区支行周经理对杨阿

姨 说 ，民 生 银 行 可 以 为 户 外 工 作 者 提 供 休 息 的

场所。

一周后，杨阿姨前来办理了一张民生银行卡，她

在民生银行神仙树大院社区支行感受到了不一样的

服务。“员工服务热情，业务熟练，还随时可以来休

息，喝热水，为民生银行的优质服务点赞！”杨阿姨逢

人便夸。

主动上门主动上门 方便老人方便老人
“民生小伙子，太感谢你了，你们提供的上门服务大大方便了我们腿脚不

便的老年人，民生银行服务太好了！”让杜爷爷不停称赞的“民生小伙子”，是

民生银行成都崇州新城小微支行的服务经理小易。

杜女士是杜爷爷的女儿，2021 年 5 月底，杜女士公司着急办理收款二维

码，小易通过了解为其快速办理了业务，杜女士很是感谢。在了解到杜爷爷想

要购买大额存单，但是 90 岁的杜爷爷行动十分不便，小易当即提出可以提供上

门服务。杜女士很是意外，惊讶地说道：“你们服务实在太到位了。”在杜爷爷

家里介绍完大额存单以后，杜爷爷很是认可，便很快地为其开卡。随即，杜爷

爷在家用电脑上登录了民生银行网上银行，办理了大额存单。在此后的一年

里，银行服务经理小易多次上门服务，得到了杜爷爷的充分认可。

细致入微细致入微 贴心送卡贴心送卡
前不久，客户刘大爷像往常一样来网点 ATM 自助区域查询工资卡到账余

额，由于没有及时取走卡，导致卡被吞进自助机具，刘大爷当时十分着急。工

作人员赶紧上前了解情况，得知银行卡是刘大爷老伴的工资卡，但是老伴腿脚

不方便，无法下楼。

工作人员协助刘大爷拨打民生银行热线 95568，并与支行取得联系，进行

特殊报备，准备上门核实送卡。根据相关规定，本人无法到营业网点办理业务

的，需采取双人见证的方式，与本人进行核实，签署授权书，才能交付银行

卡。考虑到老人的身体状况，安居东城社区支行的员工留下老人的联系方式和

家庭地址，主动提出尽快派工作人员上门核实，方便老人尽早拿回银行卡。

次日，安居东城社区支行的工作人员马不停蹄地来到刘大爷家，进行双人

核实的上门服务。用自助机具给刘大爷老伴做完人脸识别后，在银行员工的耐

心帮助下，被吞的银行卡顺利交付给刘大爷老伴手中，刘大爷跟老伴对安居东

城社区支行热心高效的服务表示赞许。

心系群众心系群众 春风化雨春风化雨
一天午后，民生银行邯郸彭东社区支行员工像往常一样，紧张而有序地忙

碌着。一辆电动三轮车停在社区支行门前，一位大姐急匆匆地从电动三轮车上

下来，咨询需要开立银行卡，领取残疾人补贴，而三轮车上的大哥因行动不便

无法自行走进大厅。

彭东社区支行员工了解情况后，立刻来到电动三轮车前，在户外完成了银

行卡和业务办理。办理完后，工作人员递给客户银行卡，并告知：“把卡号报

给村里就能正常发放补贴了。”

大哥向工作人员连声道谢，贴心热心的服务得到了大哥及其家属的肯定和

信任。小小的举动，感动了客户，拉近了银行与客户之间的距离。

社区支行的日常工作平凡而简单，就在这日复一日的迎来送往中，社区支

行每一位员工坚持以务实求真的态度对待工作、以春风化雨的服务对待客户，

用行动诠释着“以客户为中心”的真正内涵。

中国民生银行成都崇州新城小微支行服务经理上

门指导杜爷爷操作网银。

中国民生银行邯郸彭东社区支行员工到

户外为客户开立银行卡。

民生银行北京新景家园社区支行

搭 建 连 接 老 年 人 生 活 的 桥 梁搭 建 连 接 老 年 人 生 活 的 桥 梁

爱 心 休 息 站爱 心 休 息 站
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