
细分受众
实现金融宣教资源精准投放

结合辖区实际和自身地方法人银行特点，青岛农商银
行每年制定金融宣传工作方案，明确当年宣传工作目标和
具体措施，不断完善考核评价，引导各分支机构有计划、有
步骤地开展宣教工作。2022年，全行 17个分支机构均制
定全年宣传工作规划，全行累计开展金融宣传活动 4229
次，发放宣传资料13.41万余份，受教育群众超过400万人
次。

聚焦重点人群、热点问题，青岛农商银行根据金融消
费者年龄、地域、职业、受教育水平进行宣教工作细分，
将金融知识输送到社会的“毛细血管”和“神经末梢”，实
现了教育资源精准投放。对老年群体，聚焦网上购物订
餐、生活缴费等日常生活消费场景开展智能化应用专题
培训；对学生群体，开设普及金融知识专题实践课，在教

育孩子的同时，引导孩子将金融知识向家庭传播；对新
市民群体，重点开展防骗反诈、防范非法集资等宣传教
育，提高新市民的金融反诈能力；对城区居民，推进“网
格化”金融教育宣传管理体系建设，引导一线员工当好

“金融政策宣传员”“案例讲解员”“心理疏导员”，将金融
宣讲送进社区、送进商户、送进企业；对乡镇居民，将青
岛市金融教育示范基地“云课堂”送到田间地头、送进庙
会大集，加大宣传渗透率和消费者参与度。

构筑阵地
扩大金融知识宣教覆盖面

2021 年，青岛农商银行牵头建设了青岛市唯一一家
省级金融教育示范基地——青岛市金融教育示范基地。
基地面积 1000余平方米，可同时容纳 150人集中参观、学
习。基地设置金融发展历史区、智慧金融场景展示区、金
融创新展望区、消费者权益保护宣传区、多功能展播互动

区等 7大功能区以及中国金融历史长廊、青岛金融史、货
币发展史、数字时代等17个展区，可提供场景化、数字化、
一体化的金融知识普及教育。建成后，基地积极联络驻青
高校和中小学校，合作制定了“六个一”学生实践体系，启
动“基地+课堂”的线下研学模式，创新“学员论坛”“宣教
微沙龙”“专题小组”等教学形式，累计举办学生参观、研学
活动70余场，有效扩大了学生群体金融知识覆盖面。

此外，青岛农商银行积极参与新闻媒体宣传，如参与
由青岛市政府办公厅、市广播电台联合主办的热线监督节
目《行风在线》，参加银行保险公益知识宣传栏目“银保服
务直通车”“3·15金融消费者权益日大讲堂”等，用好媒体
平台，通过“主动发声”扩大金融知识宣传的覆盖面。

锻造精品
奏响金融宣教“好声音”

青岛农商银行坚持“创新思路、贴近群众”，及时捕

捉社会关注焦点、客户关心热点，联动权威媒体平台，为
社会推介优质金融宣教资源。推出“青岛市金融教育示
范基地”微信公众号，上线“金融知识”“风险提示”“消保
新闻”等宣传栏目，设计《关爱老年人，防范不法分子“角
色扮演”》《莫让校园贷，“贷”走你的青春》《关于理财，那
些你不知道的事》等原创高品质漫画 40篇。精选内容鲜
活、形式新颖的短视频作品进行线上展播，行内员工自
编自导自演的《与虎谋皮》《愿者上钩》《睁大双眼，谨防
征信修复陷阱》《当妈妈遇上养老骗局》等 30部风险提示
系列爆款微电影，巧妙结合当前社会热点，将金融知识
融入到老年人等特殊群体喜闻乐见的短视频当中，给予
金融消费者全新的感官体验，让金融知识“入眼、入耳、
入脑、入心”。到目前为止，“青岛市金融教育示范基地”
微信公众号已累计推送微信图文 221 篇，触及消费者超
百万人次，实现了金融“好声音”传得更开、传得更广、传
得更深入。

青岛农商银行扎实做好金融知识普及工作

近年来，青岛农商
银行秉承“以客户为中
心”的服务理念，金融宣
教体系日趋系列化、常
态化、规范化，金融知识
普及工作呈现出“全方
位、多角度、广覆盖”特
点，有效提升了社会公
众金融知识水平，为增
强人民群众获得感、幸
福感和安全感发挥了重
要作用。

■参加“金融知识大讲堂”

■向客户普及金融知识

■开展青岛市金融教育示范基地研学活动■“金融知识普及”走进田间地头

■为老年客户提供专属服务
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3月10日，平安银行青岛分行走进
海尔公馆社区开展“平安守护 青苗计
划”3·15金融知识宣传活动，向社区居
民普及银行业消费者权益保护知识，
激发老年人的权益保护意识，引导其
正确识别和防范金融风险，拒绝金融
消费“雾里看花”，依法保障自身权
益。此次活动是平安银行青岛分行不
断创新宣传方式、加大宣传力度，把金
融知识送到消费者家门口的一个缩
影。

活动有关负责人表示，平安银行
青岛分行未来将持续贯彻“以人民为
中心”的金融理念，不断创新教育宣传
形式，通过开展有温度的宣传活动，提
升社会公众的金融素养，为营造和谐
稳定的金融环境贡献力量。

活动通过一个个和老百姓生活息
息相关的消保问题引发现场消费者的
思考，引入宣讲的主题。此次活动到
场30余人，大多数是老年人，青苗宣讲
讲师针对老年人的特点，以实际案例
为切入点，生动地介绍了目前各种形
式的电信诈骗、非法集资的形式、特点
以及防范措施等，现场多次赢得了掌
声，多个老年人分享了自己亲身经历
的案例，并表示在本次活动中受益匪
浅，欢迎青苗志愿者们继续授课。

不仅举办了金融知识大讲堂，在
本次活动中青苗志愿者们还通过在
社区绿化带设置青苗消保提示牌、在
居民阅读区张贴以案说险漫画海报、
有奖竞答赠与居民青苗消保绿植的
方式，创新深入开展金融知识进社区

宣传活动。
本次活动内容丰富、气氛活跃、形

式多样，青苗志愿者们带来的“锦囊妙
计”和暖心服务让居民赞不绝口。“这
次针对金融消保的讲座对我们社区居
民尤其是老年人来说实在是太重要
了，帮我们守好钱袋子！老师讲的这
些案例都是发生在我们身边的真实故
事，我回去以后也要把这些故事告诉
家里人，让他们也提高防范意识。”

据了解，坚守“人民金融”底色，聚
焦客户“急难愁盼”，平安银行青岛分
行近年来以做实做细各项消费者权益
保护工作为指引，让金融消费者有更
多获得感、幸福感、安全感，更加充分
地享受金融业信息化发展成果。作为
金融科技领域的先行者，平安银行秉
承“专业，让生活更简单”的品牌理念，
积极拥抱数字化转型，以数字化能力、
金融科技能力和风险防控能力夯实业
务基础，持续提升金融服务的可获得
性和数字化水平，为广大用户打造“省
心、省时、省钱”的三省体验，谱写美好
金融生活篇章，助力用户连接美好金
融生活。

青苗计划启航 金融点亮生活
平安银行青岛分行3·15金融知识进社区活动纪实

牢记为民初心，平安银行青岛分行始终紧扣并充分发挥“金融+科技”优

势，努力为消费者提供平等、透明、高效的金融服务。近年来，为贯彻落实国家

有关政策要求，切实保护金融消费者合法权益，平安银行青岛分行从需求出发

优化产品和服务，加大对消费者金融知识教育宣传力度，不断提高金融服务人

民群众的广度和深度。

■金融知识大讲堂环节集体合影

■青苗消保绿植及消保提示牌

完善传统金融服务
招商银行在全行营业网点推行升

级装修规范，在填单台上标配老花镜、
放大镜等便民服务设施，在网点室外设
无障碍通道并公示求助电话，网点配置
爱心业务办理窗口，解决老年客户使用
需求。

对于如何做好老年客户大堂引导、
陪同服务，招商银行《大堂员工服务规
范》提出了明确要求。厅堂内大堂员工
观察到老年客户进入营业厅时，服务需
更加耐心主动，并可以走出引导台，更近
距离谈话。老年人到网点柜台办理业务
时，应积极做好陪同和辅助办理，应有专
人引导客户在优先服务窗口办理，在此
过程中，可搀扶协助客户行走等。

当客户进线 95555 后，系统通过主
叫号码、卡号、身份证等信息主动识别是
否为老年人，针对老年人提供差异化服
务。在电话人工服务方面，挑选更适配
老年人的服务专员，建立“颐享专线”提
供一站式服务，让服务更有耐心和温度。

提升智能化服务水平
为解决老年人使用智能设备的“痛

点”，把“智慧助老”做到实处，招商银行
手机银行App推出“大字模式”，界面简
单、操作方便，提高了老年人操作、使用
手机银行的便利性，并通过对接招商银

行大数据智能风控系统，实现老年人用
户在注册、绑卡环节仅需输入手机号、
验证身份证后 6位即可进行卡片绑定，
简化用户操作流程，降低 App 注册门
槛。在 App 支付环节支持老年人使用
指纹、面容等便利核验方式完成交易办
理，目前轻核验方式占比已超过55%。

普及宣传金融知识
招商银行充分借助网点宣传阵地，

由网点大堂员工利用放大的字体、喜闻
乐见的插画等形式，生动地向老年人展
示招行 App 等手机 App 的使用。结合
老年客户经常遇到的非法集资、电信诈
骗等问题制作相关的宣传内容，如电话
伪装公安检察机关、谎称孩子急需资金
等多种场景，揭露背后的骗局，提高老
年人的警惕性，防范金融风险，增强老
年人对智能技术的了解和信任。

为更好地帮助老年人体验新科技，
融入智慧社会，招商银行联合老年大
学，在 App 上线“丰润学堂”系列课程，
包括书法、绘画、摄影、花艺等内容，同
时在丰润人生专区上线“我的丰润人
生”短视频，用生动真实的招商银行老
年人故事，展现退休生活的丰富多彩。
在线下营业网点集中式和常态化教育
宣传工作中，除加强厅堂网点的针对性
宣传外，还积极将“请进来”与“走出去”
相结合，增加与老年大学、老年人较多

的社区等的沟通联系，在符合疫情防控
措施的前提下，积极开展线下活动，为
老年人群普及防骗反诈等知识。

加强适老服务培训
在客户经理季度服务合规培训中加

入老龄客户服务培训，重点对双录场景
下老龄客户服务流程和技巧进行宣导，
提升客户经理对老龄客户服务水平。不
定期发布防骗、应急处理等与老年客户
服务息息相关的行内交流刊物，引导一
线员工互相学习交流，提升服务能力。

聚焦老年客户日常生活涉及的高
频服务事项，加强针对老年客户服务突
发事件应急处理、无障碍设施使用、智
能机具及手机银行App操作、预防电信
网络诈骗等相关内容的培训，切实解决
老年人在办理业务、使用银行智能服务
等环节中遇到的困难，提高窗口服务水
平和应急处理能力。

面对老年用户不断变化发展的服
务需求，招商银行青岛分行将继续优化
适老化服务，用爱与关怀，让老年人在

“智能时代”得到更多的幸福感与安全
感。这一系列消保与服务举措的背后，
是招商银行青岛分行在“适老”金融服
务这一课题上的不断探索与创新；也是
招商银行聚焦特殊群体，推动解决“数
字鸿沟”，实现更大范围消费公平的暖
心陪伴。

招商银行青岛分行：

积极开展适老化服务
保障老年人金融权益

近年来，招商银行青岛分行聚焦老

年客户群体，持续优化贴心暖心服务流

程，主动完善老年人日常生活涉及的高

频服务事项，积极组织丰富多彩的线上

线下教育宣传活动，同时多举措切实解

决老年群体在使用银行智能服务中遇

到的困难和问题，让“银发一族”享受温

馨、安全、有温度的银行服务。


