
金融消费者权益保护是金融工作人民性的集中体
现，更是维护金融安全、增进民生福祉的重要基石。农行
青岛分行认真贯彻落实监管机构及总行消保工作要求，
坚持“以人民为中心”的价值取向和“以客户为中心”的发
展理念，将消保工作作为检验政治担当的“试金石”和服
务民生的“连心桥”。近年来通过构建“大消保”格局、创
新服务模式、织密宣教网络，走出了一条以消保赋能业
务、以服务温暖民心的特色之路，在守护百姓“钱袋子”、
托举万家“幸福梦”的征程上，贡献农行力量。

农业银行青岛市分行：

践行金融为民初心 谱写消保赋能答卷

在奥帆中心粼粼波光中，一场以“守护千万家金融安全”为使
命的盛会拉开帷幕。由国家金融监督管理总局青岛监管局指导，
青岛市银行业协会、青岛日报报业集团联合主办，青岛晚报全媒
体承办，岛城各银行机构积极参与的“2025年青岛市银行业普及
金融知识万里行活动”正式启动。这场以“保障客户权益 乐享安
心生活”为主题的宣教行动，将金融知识融入城市血脉，以海洋特
色 IP“金小螺”为纽带，构建起覆盖百万市民的“金融安全防护
网”，为全国金融知识普及提供了“青岛样本”。

党建引领聚合力
构建“大消保”责任体系

金融消保工作事关千家万户，需以
系统性思维谋篇布局。长期以来，农行
青岛分行围绕“金融为民”的工作思路，
着力构建分工明确、责任清晰的“大消
保”工作格局，建立健全消保多维考核、
高效协同联动、投诉源头治理和内部监
督问责四大管理机制。通过完善消保审
查、个人信息保护事前影响评估、客户满
意度评价等管理手段，推动各级领导干
部重视消保、各部门管好消保、一线员
工落实好消保，为金融消费者构建起有
温度、有力度、有精度的权益保护体系。

农行青岛分行将党建与业务融合，
积极开展“党建+消保”系列活动，增强
干部员工金融报国、金融为民、金融向
善的情怀和能力。充分发挥基层党组
织的战斗堡垒作用，携手共建企业、社
区、学校、乡村等200余个单位，开展线

下消保科普讲座，通过知识问答互动、
分享反诈案例等，帮助广大客户提高金
融知识水平与风险防范意识，年初以来
累计开展宣教活动 620 余次。充分发
挥党员先锋模范作用，组建 17 支党员
志愿服务队，开展“七走进”系列宣教活
动80余次，针对老年客户群体开展“适
老化服务攻坚”28次，在网点设立党员
消保示范岗 80 个，累计为客户提供金
融服务咨询1.5万次。

适老助弱显担当
打造暖心金融港湾

网点是消保工作的第一现场，客户体
验是检验成效的核心标尺。农行青岛分行
以“农情暖域”服务品牌为引领，不断提升
金融服务质效，推动适老化、无障碍、便捷
化服务升级，让金融温度浸润每个角落。

去年以来，分行有 25 个优秀服务
案例被《金融时报》《中国银行保险报》
等全国媒体报道。

着力改善特殊客户群体网点服务
体验，制定《营业网点服务设施及物品
配备标准》，为全部网点配备轮椅、助盲
爱心卡、手写板等 22 种无障碍及适老
化设施，设置无障碍通道，提升网点服
务水平。此外，在网点设立“老年人绿
色通道”，推广叫号机“老年队列”功能，
减少老年客户的等候时间。完善网点
外延伸服务，截至 5 月末，累计为特殊
客户提供上门服务超过 1870次。在金
融便民服务方面，与青岛市总工会合
作，在全市 65 家网点设立“农情暖域·
工会驿站”，为环卫工人、交警、快递人
员等户外劳动者，提供饮水、热饭、充电
等便利。其中，有 2 家驿站被评为“省
级最美驿站”，3家被评为“市级规范化
驿站”，每年提供服务超过5.7万次。

织密安全防护网
筑牢金融防火墙

青岛分行坚持将宣传普及金融知

识作为应尽的社会责任，在加强网点金
融知识教育区建设的基础上，加强“线
上+线下”金融宣教，构建“全渠道覆
盖、全周期渗透、全群体触达”的立体化
宣教网络。聚焦“老少新”重点人群，坚
持集中教育与日常宣传相结合，开展

“常态化、嵌入式”教育宣传。
线上方面，青岛分行通过微信长

图、反诈漫画、短视频等多种公众喜闻
乐见的方式开展消保知识宣传；“小墨
说”反诈漫画荣获中国支付清算协会
一等奖；积极推广掌上银行“农情消
保”3D 数字化展厅，引导用户扫码观
看，提高互动参与度；推出适老化短视
频《乐享退休早规划》，以情景剧揭秘
养老骗局，获青岛市金融学会养老金
融科普短视频一等奖。联合青岛市主
流媒体在“3·15”期间连续刊发金融科
普、金融宣教专栏，以通俗易懂的“百姓
语言”传播金融知识，提升公众风险防
范能力。线下方面，组建 158 支青枫

（志愿）服务队和 87 支金融下乡服务
队，对接社区、助老食堂、地铁、校园、企
业、部队、商圈、农村等，开展丰富多彩
的消保宣教活动，做到“客户在哪里，消
保宣传就到哪里”，广泛向各类社会群
体普及金融知识。

农行青岛分行将继续深入践行
“金融为民”理念，以“大消保”格局为
舵，以满足人民期盼为目标，持续推
出差异化、精准化的金融消保工作措
施，在金融为民的航程中书写更有质
感的答卷。

“奥帆启航 山海共约”全民乐享金融安心生活
2025年青岛市银行业普及金融知识万里行活动启动

时代使命：以金融宣教践
行“金融为民”初心

党的二十大报告明确提出“强化金
融稳定保障体系”“守住不发生系统性
风险底线”，中央金融工作会议将“金

融为民”确立为新时代金融发展的核
心导向。作为全国首批数字人民币试
点城市、财富管理金融综合改革试验
区核心区，青岛积极构建与城市能级
相匹配的金融知识普及体系。

“金融，是现代经济的核心，不仅是
推动经济发展的重要力量，更是保障我
们生活稳定、实现财富增值的关键因
素。”青岛市银行业协会专职副会长孙
辉在启动仪式上表示，“我们以‘海洋特
色’破题，将金融宣教与文旅场景深度
融合，既是对国家金融安全战略的生动
践行，也是为银行机构搭建‘精准投资
者教育+场景化金融惠民’的双向赋能
平台。”

启动仪式：寓教于乐营造
浓厚宣传氛围

启动仪式上，多家银行机构领导上
台共同开启本次“金融知识万里行”活

动，并为社区金融志愿者、小记者代表
颁发“金融宣教志愿者”证书，希望志愿
者将金融知识传递给更多人，让更多的
市民能够了解金融、运用金融，守护好
自己的财产安全。

现场，中国银行青岛分行表演的消
保原创说唱disco、交通银行青岛分行幽
默诙谐的《金融消保三句半》、兴业银行
青岛分行的小品《兴言兴语话消保》、平
安银行青岛分行的相声《金融知识防诈
骗》、建设银行胶州分行表演的小品《诈
诈呼呼》、日照银行青岛开发区支行演

唱的《消保战线联盟》歌曲等节目，以寓
教于乐的形式向市民进行金融知识普
及，赢得市民阵阵掌声。

本次活动以“保障客户权益，乐享
安心生活”为口号，聚焦“一老一小一
新”三大重点人群，创新推出“3+3+3”
行动矩阵，即三大场景：社区、校园、景
点精准覆盖，三类人群：青少年、中老
年、新市民分层施策，三重保障：监管协
同、媒体联动、志愿者体系协同发力，打
造“海洋特色金融宣教 IP”——青岛专
属金融知识大使“金小螺”，以拟人化海

螺造型亮相，寓意“倾听金融消费诉求、
传递风险预警信息”，形成可复制的“青
岛模式”。

金融盛典：以“海洋之约”
点燃全民参与热情

6月 8日上午 10时，奥帆中心旗阵
广场人潮涌动。工商银行青岛市分
行、农业银行青岛市分行、中国银行青
岛市分行、建设银行青岛市分行、交通
银行青岛分行、邮储银行青岛分行、中

信银行青岛分行、光大银行青岛分行、
平安银行青岛分行、浦发银行青岛分
行、恒丰银行青岛分行、民生银行青岛
分行、兴业银行青岛分行、青岛银行、
日照银行青岛分行、潍坊银行青岛分
行、北京银行青岛分行、东营银行青岛
分行、南商中国青岛分行共 19 家银行
机构参与集中宣教，银行设置展位
为市民提供“一对一”咨询，从适
老化服务、适当性教育、八项
权益到新市民信贷政策等，为
市民答疑解惑、提高金融素
养。现场互动区，设置“反
诈幸运大转盘”“灯塔领
航答题有奖”“金融知识
投壶”等游戏，让市民在
轻松愉悦的氛围中学习
金融知识、增强金融风险
防范意识。

6 月份，青岛市银行业
协会将组织各银行机构持续开
展形式多样的宣教活动：走进馨
大众农贸市场开设“反诈菜市场”，开
展“银发守护行动”；走进山东科技大学
青岛校区，开展青少年金融培训计划，
选拔“青金通”校园人才；走进五四广场
社区，为社区主要负责人培训金融知
识，以“点”带“面”，形成“网格化”常规宣
教。活动期间，将聚焦线上宣传生态构
建，在掌上青岛 APP开辟《“金小螺”说
消保》专题，联合岛城各金融机构开展
线上宣教，用案例警示的方式，提醒市

民护好“钱袋子”。
“2025 年青岛市银行业普及金融

知识万里行活动”是青岛市银行业践
行“金融为民”理念、提升市民金融素
养的重要举措。通过创新活动形式、
聚焦重点人群、构建行动矩阵、丰富活

动模块，为市民带来一场精彩纷呈的
金融知识盛宴，助力构建健康、可持续
的金融消费环境，为青岛市金融市场
的稳健运行和人民群众的财产安全提
供坚实保障。让我们共同期待这场金
融知识宣传活动的精彩开启，一起在
金融知识的海洋中扬帆起航，护航千
万家！ 文/宋群

工行青岛分行：

多维度构建金融安全屏障
以行动诠释金融为民初心

聚焦重点人群
金融服务更显民生温度

工行青岛分行始终将重点群体的
需求放在首位，以精细化服务提升民
生福祉。针对老年群体，辖内所有网
点全面升级适老设施，增设无障碍通
道、大字版填单模板及智能语音提示
系统，打造多家“适老化旗舰网点”，配
备专业服务团队和“银发服务专员”。
针对老年客户的特殊需求，各网点均
成立服务小组，为行动不便的老人提
供上门服务，今年以来已累计提供上
门服务 500 余次。80 岁的独居老人王
奶奶感慨：“工行员工不仅上门帮我办
业务，还耐心教我防骗知识，感觉特别
暖心。”

同时，工行青岛分行聚焦新市民、
小微企业主等重点群体，在营业网点
设置“一站式金融服务咨询台”，宣传

减费让利、创业就业支持、普惠贷款等
惠民政策。外籍人士的支付难题同样
被重视。工行青岛分行在机场、景区
及涉外商圈设立“零钱包兑换点”，推
广外卡受理服务，覆盖上街里、台东商
圈等百余家商户，并推出中英双语版
移动支付指南，获得了外国友人的一
致好评。

构建宣教网络
知识筑牢全民反诈防线

为提升居民反诈意识及金融知识
素养，工行青岛分行构建“进社区、入
校园、助企业、扎商圈”的立体化宣教
网络。今年以来，工行青岛分行组建
的辖内金融消保志愿服务队伍累计开
展线上线下活动数百场，触达群众数
十万人次。

在湛山社区，一场反诈小品《中
奖》以幽默形式生动演绎了不法分子

以“中奖税费”为幌子，收取老年人养
老金的骗局，现场观众掌声不断。社
区李阿姨说：“这样的表演既有趣又有
用，以后遇到类似情况再也不会上当
了！”校园宣教同样亮点纷呈。在青岛
大学“大学生进网点”实践活动中，学
生亲身体验银行服务流程，学习账户
安全保护及反诈知识，收获满满。面
向企业客户，工行青岛分行多次举办

“金融安全公开课”，充分利用走访企
业客户的契机，积极开展反诈知识宣
传活动，重点向企业法人及财务人员
宣讲“申请网络贷款需刷流水增信”

“测试账户是否可用”等常见诈骗手
法，提升企业客户的风险防范意识和
能力。商圈宣教则以方言讲解、案例
剖析为主，在大鲍岛休闲文化街区，宣
讲员用“接地气”的语言提醒市民防范
非法集资，发放宣传手册超万份。

简化响应流程
机制创新彰显责任担当

客户投诉是银行服务提升方向的
宝贵信息资源，背后反映的是客户最
关切的急难愁盼问题，在加快解决客
户服务诉求的基础上，工行青岛分行
建立了客户投诉监测体系，完善了数
字化系统流程，简化投诉处理流程，构

建了“受理—处理—治理”全流程闭环
体系，投诉处理质效有效提高。

在受理端，不断畅通投诉受理渠
道，通过覆盖青岛市全区域的营业网
点、对外公示的客户服务热线及手
机银行等渠道提供全方位的接诉服
务，用心倾听客户心声，及时响应客
户述求。在处理端，组建客户诉求
响应处理小组和团队，各专业机构
和人员协同联动，积极处置，提高投
诉处理效率。工行青岛分行还积极
响应岛城监管部门的金融纠纷多元
化解工作机制建设，妥善运用金融
纠纷多元化解机制成功化解与客户
的矛盾纠纷，为客户提供优质高效
的诉求解决体验，助力金融纠纷多
元化解机制完善。在治理端，开展
客户意见常态化监测分析，深入挖
掘影响服务体验的内因，针对投诉
集中的 10 类问题，定期组织开展客
户投诉溯源治理行动，优化工作流
程、制度和规范，从源头解决关乎群
众切身利益与服务体验的痛点问题，
不断提升服务品质。

工行青岛分行将持续深化以人民
为中心的金融服务理念，以更精准的
服务举措、更长效的治理机制，筑牢金
融安全防线，为岛城人民美好生活提
供坚实保障。

工行青岛分行充分践行金融工作政治性、人民性，
通过优化服务模式、创新宣教路径、完善长效机制三大
举措，全面织密金融消费者权益保护网，为岛城百姓筑
起金融安全的坚实屏障。
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