
《适老服务能力提升》培训方案

培训师：张敏 

课程背景：

为切实落实《国务院办公厅印发关于切实解决老年人运用智能技术困难实

施方案的通知》（国办发〔2021〕45号）通知精神，挂念老年人跨越数字鸿

沟，推动老年人服务便利化工作开展，特制定本方案。

我国已进入老龄化社会，如何为老年人供应更周全、更贴心、更直接的便

利化综合服务，让老年人搭上“数字快车”，在信息化、智能化社会进展中有更

多获得感、幸福感、平安感，是现代社会和企业急需解决的问题。

该培训紧盯金融网点、水电气缴费大厅、医院、超市和行政服务大厅收费

窗口等老年人日常的高频场景，打造线上线下一体化、设计贴合老年人需求的

“助老适老”服务，通过传统服务与智能创新相结合，普适性金融服务与老年客

户特殊需求相结合，线下柜面服务与线上渠道服务相结合等方式，有效地将各

项暖心服务传递给更广泛的老年客户，从而不断提升适老服务质量与水平。

培训人群：金融保险业厅堂服务人员、电信电网厅堂服务人员、政务大厅服务

人员等。

【培训时间】：1天，6小时

【培训地点】：客户自定

【培训对象】：银行柜面服务人员、大堂经理、客户经理、管理人员

【培训方式】：生动授课、多媒体演示、个体实训、角色扮演、互动交流等使

培训效果达到最好！

【培训工具】：多媒体幻灯片、翻页笔、手持话筒

岛屿式座位，学员以 6—8人为一小组进行分配

【培训要求】学员统一着装或穿各部门工服，佩戴工牌。

【培训收费】双方商定

【课程特色】

30%理论讲授、5%案例分享、65%实际练习+情景模拟+讲师现场示范

指导等，充分调动学员的学习积极性、是培训效果立杆见影！

课程大纲：



一、我国适老服务的背景

1、我国社会老龄化现状

2、我国银发经济起步阶段

3、推动银发经济高质量发展的政策支持
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二、适老服务的内容

1、社会中发生的老年人办事难案例

2、老年人的生理特点及服务对策

（1）视力——细心服务

（2）听力——耐心服务

（3）行动力——主动服务

（4）语言能力-----真诚服务

（5）反应力——快速服务

3、老年人心理特点及服务对策

（1）求安全心理

（2）求健康心理

（3）求理解心理

（4）适老服务环境营造

 专属设施

专人服务

专业讲解

专门提示

（5）适老服务

三、适老服务行为规范

1、主动服务训练

2、肢体语言训练——指引、递接、搀扶、鞠礼、蹲式服务训练

3、表情管理训练——微笑、眼神、注视

4、语音语调及服务话术训练

四、适老服务流程管理与情景演练



1、迎——主动迎接

2、分——分群服务

3、动——动态跟踪

4、送——礼貌送别

5、特——特色服务

讲师点评及课堂总结


