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小时观察

随着互联网、大数据、人工智能等信

息技术的快速发展，智能化服务已深入

到生活的方方面面。在杭州这座全国最

智能化之一的城市中，老人们要去看病、

打车、取钱、出行，难吗？

昨天，钱报记者去了医院、银行、火

车站，也采访了出租车司机、网约车司

机、银行工作人员、医院志愿者和不少老

人，记录下这些画面。

本报记者去了医院、银行⋯⋯采访了网约车司机和不少老人

陪看病的方女士：
第一次看见父亲无措得像个孩子

本报记者 杨茜 孙燕

见习记者 周琪 文/摄

昨日上午 9 点，杭州市第一

人民医院门诊大楼，正迎来高峰。

77 岁的林阿姨，耐心排着

队，轮到她了，她就将医保卡递给

志愿者求帮忙。“已经预约过了，

请帮我取个号，谢谢啊。”

很快，她拿着挂号单走出人

群，走到背着书包的老伴身边。

对于智能化的进步，老人是肯定

的。“现在上医院方便多了，十多

年前，要自己过来排队，半夜两三

点都来过的。”

方女士这几天又开始在网上

抢号子了。父亲生病这两年多，

抢号陪看病取报告等复查已经成

了他们家的常态。“我爸曾经是我

的榜样，他很能干，以前觉得他是

无所不能的，什么难题都能解

决。可是到医院看病这件事，是

我第一次见到如此小心翼翼的爸

爸，无措得像个小孩。”

每次到了医院，父亲都跟在

她后面。“人多的地方基本寸步不

离，回答医生的问话父亲也会看

看我。我在，他就安心。”方女士

说，这两年因为隔三差五要跑医

院，她遇到过很多像父亲一样的

老年人，有时候也帮他们在机器

上操作。“科技进步那么快，有些

方面是不是也该等等他们呢。”

这两天杭州市一医院每天的

门诊量将近8000人，其中很大一

部分是老年人。穿着红马甲的志

愿者常常淹没在人海中。市一有

志愿者1850人，医院也有专职工

作人员做引导。“增加志愿者人手

帮助市民操作是一方面，我们还

做了一老一少亲情账户绑定。”杭

州市第一人民医院信息中心主任

陈斌介绍，这是一种便于支付的

手段。

看着机器心里发慌
还是找志愿者吧

昨天上午，钱报记者来到了杭州闹市区的一家银行。

在大厅，刚满 70 周岁的张阿姨一个人来银行的 ATM 机

取工资。由于是外地退休的公职人员，她只能每个月来银行

取现金，所以现在她对ATM机的操作流程也是十分熟悉了，

自己取钱不过五六分钟。

但是三年前，张阿姨第一次来这家银行取钱时就遇到了

很大的困扰。“完全不会弄，就让银行工作人员教我。”张阿姨

说自己只能应付 ATM 机，再复杂的操作就只能靠孩子帮

忙。“但孩子不跟我们一起住的。”张阿姨无奈说道。

而各种银行 APP 对于张阿姨来说就是“灾难”。“我连支

付宝都没有，只会用用微信的简单功能，那些网上银行一个也

弄不来。”平时网上银行的转账都是由张阿姨的老伴来做的，

“他比我厉害一点。”

老年人在银行的困境张阿姨也亲眼目睹过。有一次她在

银行看见一位 80 多岁的老人想取钱，但是听力不佳，工作人

员问的话都答不上来，又忘记了银行密码，老人和工作人员都

急哭了。

“我当时看不下去了，就跟那位姐姐说让她叫孩子来帮忙处

理，真是罪过。”张阿姨还表示，即便是现在，自己也不习惯网上支

付，出门一定会带上现金，但花现金的地方确实越来越少了。

很多老年人并没有银行卡，使用的一直是老式的存折。

“老年人当时发工资还是办的存折，如果要换成银行卡还得跑

去社保局，很多人怕麻烦不愿意去。”银行大厅经理告诉记者。

从记者的观察来看，在杭州的各大银行办事，老人们遇到

“数字难题”，银行的工作人员都会帮忙解决，甚至会有专门的

工作人员对接一些固定的老客，在每个月的固定时间提醒他

们前来办理业务，实现“一条龙服务”。

我会用ATM机
但银行APP搞不定

“一般不打车。”65岁的邹女士是杭州人，目前已退休，平

时很少打车。“我们在杭州坐公交地铁都是半价，再过几年都

可以免费了。”

她打车要么有急事赶时间，或陪着年事已高的父母看

病。她以前常陪 90 多岁的母亲看病，经过小辈儿提醒，下了

一个滴滴软件，“不过都是小辈儿哪个有空，帮忙叫一下，自己

没叫过。”

后来，她发现小辈帮忙叫车会定位不准，就自己学会了用

软件叫车，“偶尔我也自己叫过几次，感觉还不错。但用得不

太多。”

“印象里，我没有载过自己用滴滴打车的老人，一般都是

子女帮忙叫好坐车的。”滴滴司机王振告诉钱报记者，老人去

医院的比较多，也有去西湖边逛逛的。他曾和老人聊起过这

个问题，老人们表示，一来自己年纪大，眼睛看不清手机上的

字，二来怎么操作，不太会，所以要打网约车都是由子女代劳。

滴滴方面表示，为方便老人出行，他们其实从 2016 年起

陆续推出了“代叫车”、“关怀模式”、“亲友代付”等功能。

“在杭州，如果不会用智能手机叫车，完全可以打 95128

叫车。”杭州出租汽车集团和谐公司的姐林小琴说，她有专门

结对的老人，像 87 岁的陈奶奶，每周都会去杭州市红会医院

做血透，都是由她负责接送的。除了去医院，陈奶奶平时还要

去女儿家、亲戚家，也都会给她打电话接送。

为解决这些困难群体的出行难题，2019 年 8 月，杭州市

交通局推出 95128 热线电话，以预约结对与即时电召两种形

式进行线上打车，并联合杭州各出租汽车企业爱心司机加盟，

从基本上解决行动不便，又不会使用智能手机的老年人看病

和出行，服务范围在杭州主城区。

一般不打车
网约车都是子女帮着叫
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林阿姨在志愿者帮助下，顺利拿到挂号单

拨打95128打车服务的老人拨打95128打车服务的老人

银行为老年人提供手写板
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