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又见三月风。
当“3?15”的聚光灯第44次照亮消费维权之路，金融消费者

权益保护已然从行业的“必答题”升维为时代的“大局观”。在
青岛这座向海而生的城市，一场关于“大消保”驱动“微治理”的
生动实践，正将金融为民的宏大叙事，拆解成万家灯火的温暖
注脚。

金融消保从来不是冷冰冰的制度条文，而是穿透数字鸿
沟后那双温热的手。正是这双手，要在暗流涌动处托住每一
个如履薄冰的身影——因为，当我们赞叹金融科技带来普惠
便捷的同时，也不得不面对那些隐藏在屏幕背后的“温柔陷
阱”。自动续费的“隐秘角落”、复杂条款背后的信息不对称、
以创新之名行收割之实的“伪创新”，让太多人在享受金融服
务时如履薄冰。

2026年2月，《金融机构产品适当性管理办法》正式施行，将
“了解产品、了解客户、适当匹配”确立为不可逾越的经营红线。
当65周岁以上老年群体被赋予“特别注意义务”，当产品风险分
级与投资者分类实现精准匹配，制度的刚性之下涌动着人文的
暖流。青岛金融业正是这一顶层设计的积极践行者——从“银
发族”手机银行里的“长辈模式”，到“数字原住民”账户上的分级

限额管理，每一次技术赋能，都在回答四个字：人民金融。
真正的大消保，是跳出消保看治理。2026年全国两会期间，

金融法、金融稳定法的立法进程释放出强烈信号：金融强国，不仅
是市场的强国，更是法治的强国、民本的强国。消费者权益保护
正从分散的部门规章上升为统领全局的基础性制度安排——这
背后，是对“金融为民”的深刻体认：没有消费者的信任，就没有金
融的根基；没有法治的护航，就没有信任的源泉。

这意味着，金融消保不再是事后补救的“灭火器”，而是
贯穿全链条的“导航仪”。青岛实践中的道路交通风险地图、
警银联动拦截机制，正是消保触角向社会治理末梢的直接延
伸。而“身后一件事”服务平台，则以更柔软的方式诠释了消
保的深层意涵——当金融数据与政府公共信息“跑起来”，当
悲痛中的家属无需辗转多家银行查询已故亲人账户，我们看
到的是“以人民为中心”从理念走向制度、从制度走向日常的
生动注脚。

但我们更要直面繁华下的暗流。“全额退保”的温柔陷阱、
“债务优化”的虚假承诺、“明星基金”的风格漂移——这些藏匿
于“贴心”广告背后的黑灰产链条，正在啃噬行业信任的基石。

打击是把刀，治理是把锁。而消费者权益保护的终极防

线，在于构建“监管引领、机构担责、社会协同、家庭共育”的全
链条防护体系。这需要雷霆手段，更需要行业的自我革命——
摒弃规模至上的粗放逻辑，回归保障本源的初心。

真正的金融向善，是既能助力大国重器的崛起，也能俯身
倾听一个农户、一个小微店主、一个刚毕业大学生的梦想。让
每一个微小的梦想都能被看见，让每一个困顿的身影都能被托
住——这正是“大消保”格局的终极追求。

站在“十五五”开局之年回望，青岛金融业的“3?15”画卷已
然超越维权的范畴，升华为一场关于信任的重塑工程。从菜市
场里的“防诈视力表”，到糖球会上的消保游园会；从快递车上
的风险提示贴，到社区里的“银发数字课堂”——这些带着烟火
气的场景告诉我们：消保的最高境界，不是纠纷发生后的高效
化解，而是让风险根本无从靠近；不是权益受损后的有力维权，
而是让每一个人都能从容地站在数字时代的浪潮之巅。

金融为民，消保先行。当顶层设计的制度甘霖经由“大消
保”滴灌进“微治理”的土壤，生长出的必将是更具韧性、更有温
度的金融生态。在这座城市的每一个街巷、每一个菜场、每一
次伸手相助的瞬间，我们都听见了信任拔节的声音——那是金
融回归初心后，最动人的回响。

我们听见了信任拔节的声音
■青岛财经日报/首页新闻记者 李菁
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2026年的春天，青岛这座城市涌动着金融暖
流。在“3?15”国际消费者权益日到来之际，工商银
行青岛市分行以一场场别开生面的消保宣传活动，
将金融知识的种子播撒进千家万户。

这不仅仅是一次节日行动，更是工商银行青岛
市分行多年来深耕金融消费者权益保护的集中呈
现。作为国有大行驻青机构，工商银行青岛市分行
深入贯彻落实党的二十大精神和中央经济工作会
议部署，将消费者权益保护融入经营发展的血脉，
构建起覆盖全业务、全流程的“大消保”工作体系，
以科技赋能、精准服务、教育宣传等多维度举措，切
实守护群众“钱袋子”，为金融强国建设夯筑着最坚
实的群众基础。

筑牢防线：让“大消保”成为全行共识

金融消费者权益保护，不是某一个部门的职
责，而是全行上下共同的使命。工商银行青岛市分
行深谙此理，从顶层设计入手，将消保工作提升至
战略高度。

走进任何一家工商银行网点，都能感受到这种
全员消保的氛围。墙上张贴着消保投诉处理流程，
柜台上摆放着金融知识普及手册，大堂经理耐心地
为老年客户讲解防范电信诈骗的技巧。这背后，是
一套严密的组织架构在高效运转——由“一把手”
挂帅的消费者权益保护委员会，分行-支行-网点
三级工作架构，将消保工作纳入绩效考核的硬约
束，确保责任层层压实、环环相扣。

“不让客户带着情绪出门，不让问题过夜。”这
是工商银行青岛市分行对所有网点提出的硬要
求。在各支行营业网点设立的消费者权益保护室
里，客户与工作人员面对面沟通，现场问题现场解
决，合理诉求第一时间回应。这种“首问负责制”和

“限时办结制”的推行，让投诉处理效能大幅提升，
客户满意度节节攀升。

消保不是孤岛，需要多方协同发力。工商银行
青岛市分行与监管部门、行业协会、社区街道建立
常态化协作机制，共同织密金融消费者权益权益保
护网。2026年“3?15”期间，工商银行青岛市分行精
心策划“消保服务民生”“消保守护权益”等一系列
特色主题活动，将消保触角延伸到菜市场、校园、外
卖站点、乡村集市，打造出一个又一个接地气、惠民
生的“消保+”场景。

科技护航：让风险防控跑在诈骗前面

在数字化浪潮奔涌向前的今天，金融消费者权

益保护面临新的挑战。电信诈骗手段不断翻新，非
法集资套路层出不穷，如何让风险防控跑在诈骗前
面？工商银行青岛市分行用科技给出了答案。

依托“融安e信”“工银智能卫士”等数字化平
台，该行构建起智能风险防控体系。这套系统如同
一个不知疲倦的“金融守夜人”，通过大数据分析实
时监测账户异常交易，在柜面和系统层面精准拦截
电信诈骗。2025年，该系统成功预警并阻断多起针
对老年客户的“高收益理财”诈骗，帮助客户避免损
失数百万元。

在一家工商银行网点，曾发生过这样一幕：一
位七旬老人急匆匆要办理大额转账，声称要购买一
款“稳赚不赔”的理财产品。柜员在操作时发现，收
款账户存在异常，立即启动预警机制，一边稳住老
人，一边联系其子女。最终证实，这是一起精心设
计的电信诈骗。了解真相后，老人握着工作人员的
手，久久说不出话来。

科技的温度，还体现在对特殊群体的关照上。
针对老年人面临的“数字鸿沟”，工商银行青岛市分
行优化手机银行APP，推出字体更大、操作更简的

“简版界面”；针对外籍来华人员，增加多语言服务
和远程视频客服；针对“身后事”等特殊场景，上线

“个人身后事查询一站式服务”，让市民遗产继承更
加便捷。这些看似微小的改变，背后是“金融为民”

的深厚情怀。

精准滴灌：让金融服务触达最需要的人

金融消费者权益保护，最难的不是覆盖多数，
而是抵达少数。那些容易被忽视的群体——老年
人、新就业形态从业者、残障人士、乡村居民，恰恰
是最需要保护的人。工商银行青岛市分行将目光
投向这些“沉默的少数”，用精准服务温暖每一个需
要帮助的人。

在青岛的大街小巷，外卖骑手穿梭如风。他们工
作繁忙、收入不稳定，常常成为金融诈骗的目标。工
商银行青岛市分行联合美团、饿了么等平台，为外卖
骑手定制“金融安全培训课”，并在送餐箱上贴上反光
贴和消保知识标签。更巧妙的是，工商银行青岛市分
行将金融消保知识印在餐垫纸上，随着外卖一起送到
市民餐桌上——等餐的几分钟，正好可以学点金融知
识。这种“精准投喂”，让消保宣传润物无声。

在乡村地区，工商银行青岛市分行通过“村村
通”工程设立金融服务点，让村民在家门口就能办
理基础金融业务。工作人员定期下乡，用方言讲解
防范非法集资、识别假币等知识，把金融安全的种
子播撒在田间地头。

对于行动不便的老年客户和残障人士，工商银

行青岛市分行推行“一事一议”和“上门服务”。无
论是激活社保卡，还是办理挂失业务，只要客户有
需求，工作人员就带上设备上门办理。一位常年卧
床的老人感慨：“工行的服务很暖心。”

宣教先行：让金融素养成为全民“标配”

保护金融消费者，最根本的是提升他们的金融
素养。工商银行青岛市分行将金融知识普及作为
消保工作的重中之重，创新宣传形式，扩大覆盖范
围，让金融素养成为全民“标配”。

2026年“3?15”期间，工商银行青岛市分行线上
线下齐发力。在线上，联合主流媒体，针对非法代
理退保、职业背债人、过度索取个人信息、银行卡境
外盗刷、互联网贷款乱象等热点问题，密集发布风
险提示和案例解析，年度累计观看量超100万人
次。在线下，各网点变身金融知识课堂，“小小银行
家”活动让孩子们从小树立正确的金钱观，“菜场金
融守护站”让买菜的大爷大妈顺便学到防骗技巧。

工商银行青岛市分行着力打造“金帆护航”消
保品牌，组建金融志愿服务团队，建立“消保案例
库”，定期更新风险提示。从校园到社区，从企业到
乡村，一场场宣讲、一次次互动，让金融知识如春风
化雨，滋养着这座城市的每一个角落。

向新而行：让消保工作永远在路上

金融消费者权益保护，没有终点，只有进行时。
站在2026年的春天回望，工商银行青岛市分行

的消保之路，是一串用初心与创新串起的坚实脚印
——从顶层设计的完善到科技赋能的突破，从精准
服务的深化到教育宣传的创新，每一步都走得扎实
而温暖。

那些被成功拦截的诈骗交易，那些舒展的眉
头，那些学会识别风险的市民，那些得到及时帮助
的老人，都是这份努力的最好证明。金融消费者权
益保护，从来不是冷冰冰的制度执行，而是一场场
有温度的双向奔赴。

未来已来，行则将至。工商银行青岛市分行相
关负责人表示，该行将以“3?15”活动为契机，持续
深化“大消保”体系建设，以科技赋能服务升级，以
行动诠释金融为民初心，在金融强国建设的宏伟征
程中，守护好每一位消费者的合法权益，让金融服
务更有温度、更具安全感。

春来潮涌东风劲，扬帆奋进正当时。工商银行
青岛市分行正以“大消保”之笔，蘸科技之墨，在金
融为民的画卷上，书写着守护与温暖的新篇章。

工商银行青岛市分行

构建“大消保”体系 科技赋能守护金融消费者权益
■青岛财经日报/首页新闻 记者 李雯 通讯员 梁慧珺


