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招商银行西安分行

坚守“金融为民”初心多维创新构建金融消保生态圈
在数字经济浪潮与金融业态深度融合的当下，消费者权益

保护已成为金融机构高质量发展的重要命题。招商银行西安分
行深度践行“金融为民”理念，通过“线上+线下”立体化教育宣
传、精准化服务创新及服务文化传承三大维度，构建起覆盖全
域、辐射多元的金融消费者权益保护生态体系，为三秦百姓的
“钱袋子”筑起坚实屏障。

招商银行西安分行以“保障金
融权益，助力美好生活”为主题，创
新构建“沉浸式”金融知识普及场
景。线上，依托数字化平台推出“招
小宝”系列科普长图，将“以案说险”
与金融知识相结合，累计触达超 10
万人次；原创“销售适当性”主题微
视频通过网点智慧屏、社交媒体矩
阵传播，实现金融风险提示的“可
视化”与“轻量化”。线下，该行行
长室成员及各支行行长化身“首席
消保金融教育大使”，深入网点与
客户零距离对话，耐心讲解金融知
识，倾听客户心声。各支行在“3·
15”金融消费者权益保护教育宣传
活动期间积极开展警银协作，联合
周边派出所、反诈中心等，走进社
区，向社区群众普及金融知识，提升
其防诈反诈能力。

3月 10日，在国家金融监督管
理总局陕西监管局的指导下，招商
银行西安分行与多家金融机构在碑

林区举办“3·15”主题宣传活动，通
过互动游戏，让金融知识“活”起来，
单日参与群众近千人。宝鸡、咸阳、
榆林等分支机构同步在当地监管局
的指导下开展特色活动，形成全省
联动的金融教育宣传矩阵。

与此同时，招商银行西安分行
持续推进“1支部 1社区”教育宣传
活动，2024年以来，充分发挥基层党
组织先锋模范作用，将党建工作与
消费者权益保护工作深度融合，以
社区网格化服务，打通金融服务基
层的“最后一公里”，创新推出“1+1+
N”金融知识教育宣传模式。各基层
党组织勇担先锋重任，开展了一系
列金融教育宣传志愿服务，赢得了
社区群众的广泛赞誉与高度认可。
创新开展《金融消保网络夜校》节
目，开辟了消保夜校系列金融知识
线上宣传专题。2024年累计开展教
育宣传活动 3000 余次，覆盖受众
600余万人次。

如何引导各类群体守好“钱袋
子”，是金融机构必须面对的“时代
命题”。招商银行西安分行以精准
化的消保策略，切实满足多元消保
需求，传递金融温情。

对于老年群体，网点之内，老
花镜、放大镜、助力器、助听器、轮
椅、无障碍通道等“助老六件套”设
施一应俱全，除此之外还增加了血
压仪、血糖仪、外伤急救箱等医疗
设施。为方便老年客户的业务办
理，除了设置“爱心窗口”外，还为
每位老年客户专门手写号码单；遇
独自办理业务的老年客户，由专人
全程陪伴业务办理，实实在在成为

老年人家门口的“首选银行”。网
点之外，针对部分老年客户不方便
来行，客户经理主动定期上门为其
处理业务……这些平凡的日常小
事，无一不在向客户传递着招行的
服务温度。针对老年客户常见的
金融诈骗手段，该行还制作了专门
的宣传手册和视频，通过网点宣
传、社区活动等方式广泛传播，帮
助老年人提高风险防范意识，守护
好自己的养老钱。

为了让金融知识惠及更多基层
群众，招商银行西安分行将金融知
识教育宣传工作下沉到县域地区，
积极开展“消保县域行”活动，助力

乡村振兴和地方经济发展。该行创
新制作的“金融知识大喇叭”广播节
目，开展的“金融知识赶大集”活动
得到广大村民的一致好评。通过农
村广播系统定时播放的金融政策解
读、金融产品介绍、金融风险防范等
内容，让村民们在田间地头、家中院
落随时收听金融知识，了解信息动
态。2024年以来，该行教育宣传队
伍走进乡镇集市，通过发放宣传折
页、讲解金融案例、开展有奖问答等
方式，向赶集的村民们普及金融知
识，并为村民们提供一对一的金融
咨询服务，让村民们在日常生活中
潜移默化地提升金融素养。

了解招行服务文化的人都知
道，在初创阶段招行曾经有过用“牛
奶咖啡”打开局面的动人故事。早
在1998年，当市民走进招商银行西
安分行的网点，就能感受到这里独
特的人情味，向客户免费提供的牛
奶咖啡，工作人员的接待热情可亲，
招行人用细致入微的服务，成功拉
近了与客户的距离。“牛奶咖啡”的
背后，是招商银行不忘初心、始终如
一、细致入微的服务体系及举措。

在服务陕西29年的时光中，招
商银行西安分行传承独具特色且根

植于员工心中的服务文化。据悉，
招商银行西安分行将在全行范围启
动“服务强基行动”，从作风建设提
升、服务质量提升、投诉管理提升和
服务文化提升等方向全面发力，致
力于打造更加卓越的金融服务体
验。从“一杯牛奶咖啡温暖一座城”
的温情故事，到“服务强基行动”的
全面巩固升级，招商银行西安分行
始终将服务基因融入发展血脉。

“服务不仅是流程，更是情感的
传递。”一位西安分行的老员工感慨
道，“当年我们用一杯咖啡打开市场，

现在要用更专业的素养守护信任。”
这种传承与创新的交融，正推动招行
从“服务领先”向“价值创造”跃迁。

守正笃行，久久为功。面向新
时代，金融消保工作既是责任，亦是
使命。招商银行西安分行将持续深
化“金融为民”实践，以监管要求为
纲，以客户需求为本，通过科技赋
能、文化浸润、体系迭代，构建“事前
教育预防、事中管控护航、事后维权
保障”的全周期保护机制，让每一位
消费者在享受金融便利的同时，真
切感受到“招行温度”。 张翌晨

绘就“全龄友好”金融服务图景精准滴灌+温情守护：


