
交通银行始建于1908年，是近代中国成立最早并存续至今的商业银行之一。作为金融品
牌，责任和服务始终贯穿于交行百年发展的历程，也已经成为融入交行企业文化的优秀基因和厚
重底色。
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坚持客户视角 优化服务流程

交行辽宁省分行全方位推进品牌建设

一直以来，交通银行辽宁省分行
坚持在点滴间将消费者权益保护工
作落到实处，始终坚持合规经营，切
实满足消费者金融需求。自 2014 年
起，已连续四年在辽宁银保监局公布
的“消费者权益保护工作考核评价”
中获评“一级”。为更好地履行国有
大行社会责任，强化金融消费者权益
意识和风险意识，交行辽宁省分行坚
持以厅堂为阵地，针对金融风险高发
人群，有计划、有效果地开展金融知
识宣传教育活动，多维度、全方位服
务消费者。

厅堂宣传多种多样。交行辽宁
省分行在全部营业网点设立了“公众
教育区（消费者权益保护教育）”，摆
放各类与金融消费者息息相关的金
融知识宣传折页和书籍；在厅堂面向
等候的客户，以“消保微课堂”的形式
宣传防范电信网络诈骗、远离非法集

资、安全用卡等典型案例，提醒金融
消费者要特别注意防范各类无门槛、
免费、免息的贷款陷阱，警惕以电话、
短信等形式推销的非法贷款的小广
告。

企业宣传注重实效。交行辽宁
省分行开展了“走企业”宣传活动，进
驻沈阳五三零五服装服饰有限公司、
盘锦港集团有限公司、抚顺市中燃气
有限责任公司、广发证券辽阳分公司
等，向企业员工宣传消费者财产安全
权、知情权、自主选择权、公平交易权、
依法求偿权、受教育权、受尊重权、信
息安全权等法定基本权利内容，让消
费者充分了解自身的各项法定权利和
义务，同时向企业员工传导在发生纠
纷或争议时，可通过投诉、调解、诉讼
等解决途径，依法理性维权。

社区宣传丰富多彩。走进沈阳
康都社区、锦州香榭丽舍社区的“社

区行”，给中老年金融消费者送去了
保护账户资金安全和个人信息安全
等金融消费安全知识。此外，还向社
区群众讲解谨防新型诈骗和银行卡盗
刷等真实案例，引导他们远离和抵制
非法金融活动，避免盲目投资和冲动
交易，培养风险识别和自我保护能力。

校园宣传寓教于乐。交通银行
还通过“进校园”活动的开展，向在校
学生普及金融知识，提升青少年群体
的金融素养。特别针对“校园贷”违
法违规金融问题，通过开展集中宣
讲、专业咨询、发放资料手册等方式，
向学生们传导过度消费带来的危害，
引导他们树立正确消费观念，合理规
划资金使用，增强支付安全意识，珍
惜个人信用记录。

基地宣传贴近生活。交行沈阳南
塔支行、和平支行作为辽宁银保监局
授牌的“辽宁银行业金融知识教育示

范基地”，积极开展“走进来”宣教活
动，认真履行责任，让金融消费者走进
银行了解金融。基地活动以寓教于乐
的形式，将知识性与趣味性、互动性与
竞技性、普及性与专业性有机结合，组
织参观人员体验各类先进的金融设施
和服务，让消费者在真实体验中零距
离加强对金融常识的认知。

线上宣传创新实用。交行辽宁
省分行积极探索金融知识传播的新
形式，力求提供更接地气的金融宣
传。该行依托官方微信公众号，定期
推送包括“防范各种看似无门槛的贷
款套路”在内的各类金融常识，提高
广大金融消费者对金融产品和服务
的认知能力，提升金融消费安全意
识。该行还组织本行从业人员对辽
宁银保监局开展的“3·15有奖知识竞
答”活动进行广泛宣传和参与，开启
了金融知识传播宣传新体验。

践行责任 开展系列金融知识宣传教育活动

银行服务是一项复杂的系统
工程，涉及银行内部管理的方方面
面，服务不仅是一种态度，更是一
种能力。五年来，交行辽宁省分行
在中国银行业协会主办的“银行业
文明规范服务示范单位”评选中，
成功获评两个“百佳”网点、6个“千
佳”网点、19个“星级”单位，这是对
交行有能力为辽沈地区广大客户
提供行业最佳服务的最好肯定。
该行以“创一流的金融服务”为主
旨，以“服务创品牌、服务助发展”
为目标，创新服务模式，以专业化
的规范服务，以舒适安全的营业环
境，以高效的服务水平，为客户提
供了交通银行特有的细心、周到、
人性化的服务，并得到广大客户及
各界人士的赞同和认可。

高效服务给客户最便捷的体
验。在交行网点，哪怕是业务办理
的高峰时段，也不存在让客户长时
间排队的问题。通过手机银行中

“预约服务”功能，交行支持客户提
前预约业务办理，大大减少了客户
的网点等候时间。在营业大厅，网
点大堂经理耐心地指导客户，通过
功能强大的自助机具“智易通”，快
速办理各类常用金融业务。此外，
为有效延伸物理网点的服务半径，

交行还开发了智能化移动服务工具
手持终端，支持银行服务人员走出
去，满足客户上门办理业务的需求。

渠道融合给客户最智能的感
受。交行辽宁省分行的客户经理通
过手机银行中“我的管家”功能，在
大数据平台的帮助下，在线提供产
品咨询、留学咨询、风险测评、财富
规划等多种业务，让更多客户足不
出户就可以享受到以往高端客户才
能体验的一对一专业服务。手机银
行线上直播服务正在广大客户间悄
然流行，客户可以通过手机端远程
收看到银行内外专家和优秀客户经
理的极具专业性的金融知识和产品
的讲解，并与其实时互动，并在分秒
间完成适合产品的购买。

交行辽宁省分行在消费者权
益保护工作中始终践行“教育为
先”的工作原则，以开展公益性、
常态化、特色化金融知识宣传教
育活动为己任，强化服务意识、规
范市场秩序，以更好地满足人民
群众日益增长的美好生活需求。
该行始终坚持客户视角，围绕解
决客户痛点问题优化服务流程，
并持续跟踪后续客户意见反馈，
着力创造极致客户体验。

王亚红 本报记者 张学军

创新服务 推进交行服务品牌建设

交行沈阳铁西支行走进社区开展消费者金融知识宣讲。 尹 丽 摄

交行沈阳南塔支行邀请客户参观金融知识教育示范基地。 尹 丽 摄


