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! ! ! !今年来，在上海银监局指导下，
上海市银行同业公会组织会员单位
围绕敬老服务主题，积极开拓创新，
履行社会责任，上海银行业率先在
全国推出敬老错时服务、适老服务
设施等举措，聚焦敬老服务，追求服
务细节，为老服务走在全国前列。

错时服务体现人文关怀
上海银行业金融机构部分网点

已实施老年人错时优先服务。工商银
行上海市分行、建设银行上海市分行、
中国银行上海市分行、浦发银行上海
分行、光大银行上海分行、平安银行上
海分行、南京银行上海分行等在试点
网点内主动做好错时提示，明确为老
年人优先办理业务的时段，方便老
年客户合理安排业务办理时间，减少
老年客户等待时间，提升满意度。
例如中国银行上海航头支行结

合该地区实际情况制定了错峰业务
办理措施，每日 !"##$%"&#、'("##$
')"&#工作时段优先为老年客户办
理业务。针对转账、卡激活等非现金
业务，由大堂经理陪同至低柜办理。

适老设施服务更加贴心
上海农商银行、民生银行上海

分行、光大银行上海分行等从改造
软硬件条件入手，通过设置专用无
障碍通道、老年人专用窗口和专用
座位，提供宾至如归的人性化服务
体验。北京银行上海分行为老年客
户提供清凉糖、保心丸、风油精、万
金油、仁丹、急救医疗包、老花镜等。
汇丰（中国）通过提供茶水、纸笔计
算器、防滑地毯等体现了对老年客
户的关怀。宁波银行上海分行除了
设立老年人服务专窗，还向老年客
户承诺进门扶一把，等候一杯茶。
上海银行在具备条件的养老金

融支行的网点设置适老卫生间，在
网点配备医药急救箱和各种度数的
老花镜，部分养老金融支行提供软
面爱心座椅，无糖点心、饮品、推车、
老年读物报架，针对老年人喜欢使
用存折习惯，增设存折取款机。此
外，上海银行即将推出“电视银行”，
养老客户可在家中轻松实现养老金
查询、水电煤缴费等金融功能。

专属产品提供综合服务
兴业银行近期全面升级“安愉

人生”综合金融服务方案，针对中老
年客户的理财、健康、保险、法律等
方面提供全方位的专业服务。中信
银行上海分行扩大“幸福年华卡”的
品牌影响力，为老年客户提供健康、
旅游、就医等关怀活动。
在理财产品销售方面，花旗中

国为提升老龄客户对产品风险的认
识和理解，对不同年龄以及不同职
业的老龄客户购买理财产品建立了
更严谨的流程规章。上海银行创设
“养老无忧”和“养老专属”理财产
品，结合老年客户投资风险偏好，陆
续引入各类具有鲜明养老特色的基
金、保险类产品，还为老年客户“以
房养老”提供一站式专属优惠服务。

特事特办处置应急事件
农业银行上海市分行、交通银

行上海市分行、浦发银行上海分行、
民生银行上海分行、光大银行上海
分行等分别制定了针对老年客户的

各类应急预案，包括老年人在等候
和办理业务时突发疾病应急预案
等。如老年人跌倒受伤、金融诈骗等
特殊情况的紧急应对，以及在网点
备案老年客户家人联络方式，以便
在营业场所发生突发事件时能及时
联系家人，提高网点服务突发事件
应急处理能力。
光大银行上海分行、广发银行

上海分行、平安银行上海分行、南京
银行上海分行等为老年特殊群体客
户提供上门服务。如遇客户因身体
健康原因、意外事件等特殊原因不
能亲自来网点办理业务的，在风险
可控的前提下提供了人性化的柜台
延伸服务。一位女客户手持母亲的
银行卡前往农业银行上海川沙支行
营业部办理取款业务，因连续输错
三次密码致密码锁定。该行特指派
人至浦东人民医院为其核实情况，
签署了相关凭证，女客户最终取出
了其母所需的治疗费。

公益活动彰显正能量
建行上海市分行、浦发银行上

海分行、光大银行上海分行等把握
老年人的各方面需要，开展一系列
公益活动，如养生知识讲座、防电信
金融诈骗、反假货币知识内容普及
等，引导老年客户了解和掌握自助
设备、银行卡的安全使用知识和操
作手段。在此基础上，各类社会志愿
者服务、新春送温暖、扶贫帮困、助
老助残等公益活动也在全市各网点
不定期展开。
盛京银行上海分行由团员青年

组成“敬老爱老”先锋队奔赴位于上
海浦东新区的亲和源老年公寓，陪
伴老人们，并留下联络方式，以便老
年人在银行业务需要咨询的时候能
与银行员工取得联系。
上海农商银行的“金融进社区，

文化大篷车”活动 *#'&年共举办了
'(场，今年还将继续开展，通过金
融知识宣讲和有奖问答，银行业务
现场咨询、金融教育小品表演、学点
钞等，提高老年人金融风险防范意
识和防诈骗能力。
民生银行上海分行经常组织支

行员工前往社区老人活动中心或敬
老院送欢乐送慰问，在点点滴滴中
体现敬老服务。
“天意怜幽草，人间重晚晴。”上

海银行业正以服务与产品为载体将
“老吾老以及人之老”的优秀文化点
滴落实在日常服务中，全方位地提升
老年客户的金融体验，彰显银行业对
于现代社会发展的正能量。严明洁

! ! ! !继相继推出自助缴费终端、+,-,

家用刷卡器、刷卡电话、开店宝等一
系列创新支付产品后，拉卡拉昨天
正式推出全新的移动支付终端———
手机收款宝，名片盒大小的机身可
通过蓝牙及音频连接技术配合相关
的客户端，实现与 .-/01,/ 和 234

智能手机通讯，为使用者提供收款、
转账、信用卡还款、手机充值等多项
金融服务，支持所有带银联标识的
金融 25卡和磁条卡。

拉卡拉董事长兼总裁孙陶然
称，这一创新产品是用移动互联网
技术重新定义 634，让它变得更智
能、互动、灵巧，专为满足个人和小
微商户的移动收款需求而设计。快
递小哥、家政保姆、导游导购、自由
职业者等群体，随身携带此“宝”即
可便捷收款。操作起来也只需三步
走：用智能手机扫一扫二维码，下载
专用客户端；填写真实信息，提交后
便可使用收款功能；收款时只需按
客户端提示一步步操作即可。所有
交易均需“短信!电子签名”确认，可
实时查询，当天交易还可及时撤销。
据透露，拉卡拉手机收款宝去

年底试销时，* 个月卖出 '# 万台。
面对全国逾 7* 亿张银行卡、7###
万个体商户的市场，拉卡拉加快移
动支付终端布局。本报记者 鲁雁南

! ! ! !您知道上海及周边有哪些特
色农副产品吗？在哪里买既正宗又
实惠吗？那就请到上海农商银行网
上商城（899:";;<=>>?@0ABCA1<）去逛
逛吧！

上海农商银行利用自身贴近
“农资源”的优势，集结了众多优质
农产品企业，在网上建立了一个主
打农副产品的精品商城———“鑫 D

购”网上商城。商城的产品琳琅满
目，绿色新鲜。在这里，您可以买到

产自崇明岛香糯可口的小菠菜、温
润滋补的散养白山羊肉；您可以买
到来自青浦的江南名品“蛙稻米”；
您还能买到全国闻名的嘉定马陆
精品有机葡萄……除了本地特产，
“鑫 D购”网上商城还推出了其他
省市的农副特产，比如云南生态野
山菌、洞庭明前碧螺春新茶等。
在商户的选择上，上海农商银

行严格把关、层层审核，从众多的
企业客户中挑选了与该行长期合

作的优质农产品生产企业，目的就
是对广大消费者负责。在商品质量
方面，“鑫 D购”网上商城还严格要
求商家提供农药残留检测、有机认
证、产地证明等报告，并要求配送
过程中保证农副产品的新鲜度，力
求把“名特优”产品保质保量送到
消费者的餐桌，让消费者足不出户
就能品尝到各地美食。
除了农副产品以外，上海农商

银行“鑫 D购”网上商城还有其他

品类的商品，如家居日用品、服装
等，提供给个人和企业客户价格实
惠、售后三包、直送到家的优选商
品和诚信服务，结账时更是支持多
家银行卡支付，方便又安全。

上海农商银行“鑫 D购”商城
每周五中午 '*时都将开展 '元秒
杀活动，前期的 '元秒杀盒装草鸡
蛋、台湾柳橙、日本进口降糖石等
精选商品，都受到了广大消费者的
好评和追捧，&# 秒之内就被抢购
一空。商城还会定期推出各项促销
活动，让消费者用最低的价格买到
最优质的商品。 尚侬

! ! ! !在线金融搜索平台“融 &)#”日
前发布了信用卡用户满意度调查。
调查发现，用户对于信用卡全额罚
息、溢缴款取现收费、取现手续费这
三个信用卡收费项目普遍表示不
满，而对收取短信通知费则反应没
有想象的那么激烈。
融 &)#今年初开展了 '个月的

在线调查，共收回有效调查问卷
!%#E)份。

!"全额罚息#$ 调查发现，持
卡用户普遍指责信用卡全额罚息规
定为霸王条款，有 !EC&F的用户对
信用卡全额罚息收费方式不满意。

*#'&年 E月《中国银行卡行业
自律公约》出台，要求各银行应向
信用卡持卡人提供容差和容时服
务，持卡人欠款 & 天以内、所欠金
额少于 '# 元的即应视为按时还
款，信用卡到期还款日之前 &天，
银行还需提醒。目前各银行在容差
和容时服务的执行力度有限，执行
标准不一。

!溢缴款取现收费$ 调查显
示，用户对取回自己多存在信用卡
里的钱还要被收费，有 ))?*F的用
户认为非常不合理，只有 '*?(F的
用户认为合理，另有 *'?&F的用户
认为收费较高。

有 7(?&F用户对银行收取信用

卡交易短信通知费，认为非常不合
理，有 &'?)F的用户认为收费可以
接受，另外有 *&?'F的用户认为收
不收费无所谓。可以看出，用户对于
银行收取交易短信通知费，争议不
是非常明显，只有不到一半的用户
认为不合理。

!取现手续费$ 有 *'?'F的用
户对信用卡取现收取手续费认为合
理；认为该项收费偏高的用户占
77?(F；另有 &7?7F的用户认为非常
不合理。可以看出有近八成用户表
示对银行收取取现手续费能够接
受。目前只有极少数银行的信用卡
本地本行透支取现免手续费。

由上述问卷调研不难看出，对
于各个收费项目，银行与持卡用户
之间的认知差距和矛盾突出。出于
盈利目的，银行各个为持卡人提供
的服务项目必然会走向收费；而另
一方面，如何平衡利益与人性化服
务，更好地控制风险，则需要银行多
考虑收费的度以及合理合规性。

融 &)#信贷专家徐瑾建议，信
用卡本身是一个建立信用和透支消
费的工具，不要将它与借记卡等同
使用。在使用过程中，最好提前了解
各项收费和使用要求，避免由于使
用不当而产生不必要的损失。

本报记者 金志刚

! ! ! !普益财富本周发布的银行理
财市场月度报告显示，*月银行理
财产品预期收益普遍下滑。这说明
春节前市场资金紧张的状况，在节
后有所缓解。

根据报告，* 月份共有 !% 家
银行发行了 &'#( 款个人理财产
品，产品发行数量环比上升
'?!#F。非保本浮动收益型产品共
发行了 *'') 款，环比增加 ! 款；
保本浮动收益型产品共发行了
(%! 款，环比增加 & 款；保证收益
型产品共发行了 &%'款，环比增加
77款。

从预期收益看，除 '个月以下
的超短期产品外，其余各期限类型

产品收益水平均出现下降。
*月，城市商业银行发行产

品的平均预期收益率为 (?E&F G

环比下降 #C'& 个百分点；股份
制商业银行发行产品的平均预
期收益率为 (C!#F H 环比下降
#C#%个百分点；国有控股银行发
行产品的平均预期收益率为
(C**FH环比下降 #C') 个百分点；
农村商业银行发行产品的平均预
期收益率为 (C(%FH环比下降 #C'7

个百分点；外资银行发行产品的平
均预期收益率为 (C!#FH 环比下降

#C**个百分点。
按期限分，'个月以下产品的

平均预期收益率为 7C((FH 环比上
升 #C#)个百分点；'个月至 &个月
产品的平均预期收益率为 (C()FH

环比下降 #C'%个百分点；&个月至
) 个月产品的平均预期收益率为
(CE#FH环比下降 #C#7 个百分点；)
个月至 '年产品的平均预期收益
率为 (CE*FH 环比下降 #C#& 个百
分点；'年以上产品的平均预期收
益率为 )C*7FH环比下降 'C*)个百
分点。 本报记者 谈璎

———上海银行业敬老服务掠影
精心做服务 浓浓敬老情

融360发布信用卡用户调查结果

全额罚息不满意 短信收费尚认可

贴近“农资源”主打“名特优”@!" #金
上海农商银行网上商城开业
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拉卡拉推出
手机收款宝


