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CHAPTER
01
特殊人群概述



特殊人群定义

特殊人群是指由于年龄、身体条件、

社会背景等方面的原因，在金融服务

中需要特别关注和照顾的客户群体。

特殊人群包括但不限于老年人、残疾

人、孕妇、少数民族等。



年龄较大，身体机能下降，需要更多的关怀
和照顾。

老年客户

身体有缺陷或功能障碍，需要提供无障碍服
务。

残疾客户

需要关注孕期健康和胎儿发育，提供必要的
母婴关爱服务。

孕妇客户

具有特殊的文化背景和语言需求，需要尊重
和满足其民族习惯。

少数民族客户

特殊人群分类



便捷高效

特殊人群在金融服务中需要更加便捷

和高效的服务体验，减少等待和繁琐

的流程。

多元化选择

特殊人群有着不同的金融需求和服务

偏好，需要提供多元化的产品和服务

选择。
人性化服务

特殊人群需要更多的关怀和照顾，提

供人性化的服务方式和沟通方式。

安全保障

特殊人群对金融服务的安全性要求更高，

需要加强风险管理和安全保障措施。

特殊人群需求分析
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银行特殊人群服务现状



银行提供无障碍通道，方
便残障人士进入。

无障碍通道 专人协助 优先服务

银行提供专人协助服务，
帮助老年人和行动不便的
人办理业务。

银行提供优先服务，为特
殊人群提供快速办理业务
的通道。

030201

现有服务内容



03
服务设施不完善

部分银行的服务设施不够完善，如无障碍通道不畅通、优先服

务窗口不足等。

01

服务不全面

目前银行提供的特殊人群服务内容不够全面，不能满足所有特

殊人群的需求。

02
服务人员素质参差不齐

部分服务人员对特殊人群的服务意识和专业知识不够，影响服

务质量。

服务中存在的问题



部分特殊人群反映银行的服务不

够完善，需要加强改进。

客户反馈

客户对银行的特殊人群服务评价

普遍不高，认为需要提高服务质量。

客户评价

客户反馈与评价
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优化方案



提供无障碍通道、电梯、卫生间等设

施，方便残障人士进入银行办理业务。

引入语音导航系统，为视觉障碍客户

提供便利，提高自助设备使用率。

无障碍服务优化

语音导航系统

无障碍设施
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