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城市银行网点“关停潮”真的来了。根据银保监会行政许
可信息梳理发现，剔除受合并、重组等影响，2021年开年至11
月7日共有1221家银行网点“关门谢客”。近年来，一波又一
波的银行网点“关停潮”持续引发社会关注，在业内讨论银行
业务转型的同时，很多老年用户的需求却鲜少被看见。
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以四大国有银行为代表，其分支
机构数量大都自 2015 年后开始下
降。2015年开始，微信支付、支付宝通
过红包大战，快速改变人们的支付习
惯。同时，手机银行的功能不断丰富，
网点变得越来越鸡肋。从2018年开
始，银行网点迎来“关停潮”。根据中
国银行业协会的数据，2018 年至
2020年，银行网点数连续三年出现下
滑。有数据显示，仅2020年，我国就有
2938家银行网点关停。

在精简网点的同时，银行也在加
紧对实体网点升级改造，“智能化”

“无人化”的概念不断涌现。例如，当
前，农业银行、中国银行、建设银行等
多家银行纷纷推出5G网点。很多银
行引入生物识别、影像识别、人工智
能等前沿科技和智慧柜员机、金融太
空舱等新设备，吸引用户。不可否认，
部分银行网点正陷入尴尬境地：装修
越来越大气，设备越来越智能，但到
网点的客户越来越少。表面上，拥有
炫酷设备的银行智能网点虽然吸引
了不少客户驻足，但实际办理业务的
过程中，人们更多倾向于在柜面办理
或咨询现场工作人员，且客流量依旧

以老年群体居多。
2021年11月9日上午10点半左

右，农业银行广州某支行大厅内，十
几位办理业务的老人正在排队，几名
工作人员细心指导。几乎看不到年轻
人。一位老人告诉记者：“我不会用智
能手机，要用钱只能来银行。”大厅内
不少老人有着类似情况，存取款是他
们走进网点的主要需求。该行一名大
堂经理透露：“存取款相对简单，还有
部分是医保卡业务，流程繁琐，老人
过来后我们会一对一指导。”

云南昆明69岁的邢佐军是退休
教师，喜欢学习新知识，但金融科技
的快速发展，让他感觉“有些应付不
来”。“我下载了手机银行，跟孩子学
习购买理财产品，但孩子不在时一个
人也不敢用，担心操作不当会造成损
失。”邢佐军说，以前，小区楼下就有
银行网点，平时要取钱存钱直接就去
柜台找银行工作人员，他们会耐心帮
忙办理。现在，楼下的网点撤了，他要
转两趟公交车去另一个网点办业务，

“更愿意去银行网点，那里的机器看
得见、摸得着，遇到困难还能请工作
人员指导、帮忙，觉得心里踏实”。
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银行网点的撤并、转型仍在进行
当中。在留存的银行网点中，老年人
成了银行柜台的主要客户群。

为了适应老年客户的习惯，近年
来，一些银行网点进行了适老化改
造，也进行了以老年客户为主要服务
对象的社区银行模式的探索。但是这
些改造和探索终因成本、利润等原
因，暂时没能实现预期目标。因为业
务发展的需要，对网点的布设进行必
要的调整，也在情理之中。值得一提
的是，从整体数据来看，市场对于“关
停潮”的主观判断似乎也不完全准
确，因为新增网点的数量未被注意
到。统计发现，2021年开年至11月7
日，共有1420家银行网点开业申请
获批，设立的机构主要包括分行、支
行、分理处及营业所。不过，在这些新
设网点中，位于西北地区村镇的占比
较高，而位于一二线城市的却极少。

而在很多一二线城市，一些银行
网点的发展方向离老年用户越来越
远。在老年用户眼中，它们甚至有些

“不务正业”。2021年6月末，一家电
竞主题银行网点在上海市长泰广场
开业。走进该网点，仿佛走进了一家
网吧。该银行称，电竞主题网点是其

“抢滩”年轻一代的战略布局。但是，
网点并没有想象中的热闹，鲜有用户
来办理业务。此外，近年来，许多银行
网点转型为咖啡银行、书店银行、蛋
糕银行等，“不务正业”背后，正是离
柜率高企的无奈之举。

有业内人士指出，银行不断降低
成本收缩网点，更多靠智能设备、网
上银行为市民服务，但面对老年人的
金融服务需求，合并网点时还需谨慎
决策，“在老人集中的大型社区应多
保留和改造适老化网点”。对此，国家
层面也一直在鼓励和强调，打造适老
金融服务，帮助老年群体跨过“数字
鸿沟”。基于此，一些银行关停网点的
申请并未得到官方批准。2020年末，
工商银行克拉玛依阳光支行终止营
业申请被当地银保监局驳回。当地银
保监局在批复中称，该支行毗邻农贸
市场，小区人口密集，老年及高龄人
员较多，如终止营业将无法满足周边
居民及商户的金融服务需求。

2021年3月，银保监会下发《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》，要求银行
保险机构优化网点布局，保留和改进
人工服务，尊重老年人使用习惯。
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不可否认的是，银行网点转移、
裁撤是大势所趋，因为用户对传统银
行网点服务的需求降低是长期趋势，
但不善用新兴技术的中老年人群对
网点仍有强烈需求，而这部分人群在
人口结构中占据半壁江山。

近年来，有银行网点开始正视老
年用户的需求。比如，在网点改造方
面，一些银行增设了许多适老化的

“特殊配置”，包括“爱心服务通道”、
爱心专座、应急药箱、老年人专用卫
生间、无障碍通道等。但这种无障碍
改造受网点面积限制较大，不是所有
网点都能实现。

此外，亦有部分银行基于网点服
务在互联网时代逆袭。如浙商银行绍
兴分行针对网点客户老年人占比较
高的特点，在网点设立“暖心驿站”，
老年客户不用等待网点开门也有了

去处。目前，在“暖心驿站”下，老年大
学班已经连续开办多期，每半月还会
组织一堂课教智能手机和手机银行
操作，同时教授保健养生、反诈骗等
知识。基于对老年用户的服务，绍兴
越城支行一度成为全行个人金融资
产规模第一的网点。

邮储银行泉州市分行也看到了
老年人的社交需求，推出了很多特色
服务。其充分利用下辖湖心街支行地
域方便、空间宽敞、环境舒适等优点，
在支行内设立老年活动中心、老年公
益图书馆、金晖俱乐部、老年义诊中
心等区域，为老年人提供休闲、娱乐、
学习、交流的活动空间和设施，在丰
富老年人文化生活的同时，也扩大了
金融储蓄等业务。

综合《北京商报》《中国经济周
刊》《北京晚报》报道
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对于年轻人来说，网点的去留无
关紧要，但对老年人而言，存取款离
不开银行，涉及医保、身份信息更新
等小功能的变化都需要到银行办理，
网点的重要性不言而喻。当然，除了
办理业务外，更深层次的心理需求、
社交需求等几乎很少被外界关注到。

有业内人士关注到，银行网点成
了老年人的社交新场所。2013年，多
家银行纷纷启动社区银行战略。来
自银保监会的数据显示，在银行发起
社区支行最热闹的 2015 年和 2016
年，正式拿到许可证的社区支行分别
为1755家和1016家。作为银行网点
的特殊形式，社区银行设在社区内，
一套两居室的面积就可以容纳，自助
机具齐全，没有普通银行网点带玻璃
隔断的柜台，却乐于设置舒适的沙发
休息区、图书角、儿童活动区等，并配
有常用药箱、工具箱等。社区银行通
常只配备2—3名银行员工，业务范围
主打自助开户、自助存取款、理财销
售、个人贷款、便民缴费等个人业务。
很多社区支行还会定期开展商户优
惠特卖、金融知识讲座、广场舞比赛
等活动，拉近与社区居民的感情。

家住北京西城区71岁的方耿生

还记得，现在位于小区中心的美容院
原本是一家社区银行。当时，他每天
会约老友去那下象棋，社区银行还定
期举办象棋大赛。2018年，社区银行
突然关停，下象棋的一位老友还找到
网点负责人，极力劝说他们继续留在
社区，“是租金太贵吗？我家有套空
房，免费借给你们”。做过财务工作的
方耿生知道，这是行业变局的开始。

除了社区银行，一些大型银行的
网点大厅也因银发客户变得热闹。每
到纪念币、国债发行的日子，银行前
总会排起长队，其中有相当一部分老
年人出于聚会社交、心理安慰等目的
而来，办理金融、理财业务，都只是顺
便。在北京，每月15日是企业退休人
员养老金到账日。每逢这一天，北京
市内的很多邮储银行就人满为患。邮
储银行广安门支行的工作人员介绍，
广安门一带是老居民区，也有许多老
国企，现在这些老人搬家的搬家，退
休的退休，都成了空巢老人，平时可
能比较孤独，到了这一天，就不约而
同地来跟老同事、老邻居见见面，拉
拉家常，“这一天要发四五百个号，其
实养老金哪天都能取，他们就是习惯
在这一天来银行碰面”。
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江西南昌69岁的秦艾梅很怀念
社区旁边的建行网点。2020年，建行
网点突然关停，她和一群广场舞姐妹
慌了神。两年多前，银行网点举办了
一次广场舞比赛，之后业务员小方带

着周边的储户组建了一支广场舞
队。在银行网点的赞助和支持下，舞
队参加了很多大型活动和比赛。“网
点突然撤了，舞队的主心骨没了，人
心也就散了。”秦艾梅说。


