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清朗金融网络守安心 金融为民践初心
———宁波银行上海分行多举措筑牢金融消保防线

文 力

2026年 3·15 国际消费者权益
日如约而至 ，今年金融领域以 “清
朗金融网络守护安心消费”为核心
宣传主题 ， 紧扣金融权益保护主
旨，以正面宣传树导向 、以风险提
示筑防线，着力营造清朗有序的金
融市场环境。 作为扎根上海、服务
民生的金融机构，宁波银行上海分
行深入贯彻国家金融监督管理总

局工作部署，始终坚守“金融为民”
初心使命，将金融消费者权益保护
贯穿经营管理 、产品服务 、风险防
控全过程 ，通过阵地深耕 、线上赋
能、精准宣教、责任压实等举措，全
方位织密金融消保防护网，切实守
护人民群众“钱袋子”，以实际行动
践行金融机构的社会责任与担当。

打造消保全域场景
构筑金融安全“暖心防线”

数字金融时代，在线上金融服
务普及的同时，信息泄露、电信网
络诈骗、虚假理财等网络乱象也成
为群众财产安全的潜在威胁。宁波
银行上海分行主动将营业网点打
造成触手可及的消保宣教主阵地，
让消保知识融入客户日常金融场
景。各网点液晶电视屏滚动播放活
动海报、标语及反诈警示语等，柜
面与等候区摆放通俗易懂的宣传
折页，让客户在办理业务的间隙能
直观获取金融安全知识。同时，网
点均设置“消保宣教专区”，摆放
金融知识书籍与反诈手册，将碎片
化的等候时间转化为消保知识学

习的窗口，让金融消保服务更接地
气、更有温度。
针对老年群体、青少年、新市

民等金融风险防范薄弱环节，宁波
银行上海分行开展“精准化、定制
化”宣教行动，推动消保知识实现
“滴灌式”传递：走进社区与养老
机构开设“银发金融守护课堂”，
用通俗易懂的语言剖析养老诈骗
套路，手把手教老年人使用智能金
融工具，用心守护每一份 “养老
钱”；走进校园开展“金融知识进
校园”活动，通过趣味讲座与情景
模拟，引导青少年树立理性消费
观；深入产业园区、人才公寓开展
新市民专场宣教，围绕工资理财、
社保缴纳、租房陷阱等核心诉求，
提供实用的金融知识讲解，助力新
市民快速融入城市金融环境，在扎
根奋斗中收获更多安全感。

数字化赋能
让金融安全知识普惠万家

为打破传统宣教的时空边界，
宁波银行上海分行依托数字化优
势，构建起“全场景、全覆盖”的线
上消保宣传矩阵，让金融安全知识
“飞入寻常百姓家”。分行整合运
用官方微信公众号、视频号、手机
银行APP 等平台，打造“图文 +短
视频 + 互动”立体传播模式：推出
“大咖说消保”系列短视频，普及
金融消费者八项权益、非法集资防
范技巧等核心知识；发布“以案说
险”图文稿件，还原虚假投资理财、

虚假养老项目等诈骗场景，直观拆
解各类风险套路；开展消保知识问
答互动活动，以答题赢福利的形式
激发群众参与热情。此外，分行还
制作了“购买财富产品您要知道的
6件事”“反诈骗灵魂 8 问”等轻
量化内容，借助社群、朋友圈广泛
转发扩散，切实提升群众风险识别
能力。

强机制、重实效
以制度之力夯实消保根基

金融消保，重在落实。宁波银
行上海分行严格落实《金融机构产
品适当性管理办法》新规要求，将
消保工作全面嵌入业务准入、产品
销售、客户服务、投诉处理全流程，
构建“全链条”式权益保护体系。
在内部机制上，建立常态化消保培
训与考核机制，定期组织员工学习
消保法律法规、风险识别及投诉处

理规范，确保业务开展中充分保障
消费者的知情权、选择权和公平交
易权；同时，健全投诉快速响应机
制，畅通客服热线、手机银行、网点
柜台等多元渠道，严格执行“首问
负责、限时办结、闭环管理”原则，
高效妥善解决客户诉求。在此基础
上，分行定期梳理投诉热点问题，
溯源分析并优化业务流程，从源头
减少消费纠纷，持续提升客户满意
度与信任感。
清朗金融网络，守护安心消

费。消保工作没有终点，只有连续
不断的新起点。宁波银行上海分行
将始终秉承“真心为客户好”的初
心，将消保理念深度融入企业文
化、制度流程与日常服务的每一处
细节，以更坚实的举措与更有温度
的服务，持续赋能群众金融素养提
升，为构建安全、普惠、清朗的金融
市场环境贡献宁行力量，让金融发
展成果更公平地惠及千家万户。

2026年度 3·15沪上银行服务满意度揭晓：

科技赋能提升体验 消费者权益保护成焦点

图表 1：银行服务满意度总体分布
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值此“3·15 国际消费者权益日”，上海地
区的银行服务满意度再次成为公众关注的焦

点 。 近日 ， 新闻晨报联合煜寒咨询发布的
《2026 年度 3·15 沪上银行服务满意度调研报
告》显示，沪上银行在服务态度、渠道体验及
科技应用等方面取得显著进步， 但消费者对
于贷款服务、 信息披露透明度及隐私保护等
方面的期待仍待满足。

服务满意度总体提升
国有银行领跑

本次调研覆盖了上海地区 30 家主要银
行，包括 6家国有银行、12 家股份制银行和
12家城农商银行，共收集有效问卷 1750 份。
调研结果显示，多数银行在服务满意度上表
现优秀或良好，其中国有银行整体表现尤为
突出。中国银行、交通银行、建设银行、农业银
行和工商银行五大国有银行的上海分行凭借
全面的服务优势和良好的客户口碑，荣获服
务满意度优秀评级。
股份制银行中，兴业银行、浦发银行、广

发银行等 8 家上海分行处于优秀水平，4 家
银行的上海分行为良好。
城农商银行中，上海农商银行、上海银行

以及宁波银行上海分行等 5 家银行表现优
秀，其余银行表现良好或以下。

线下服务：
细节决定成败

国有银行再获好评

在线下服务渠道方面，受访者对服务人
员态度、网点环境及智能化设备等方面的满

意度较高。国有银行凭借其广泛的网点布局、
完善的服务设施及专业的服务团队，在线下
服务满意度上继续领跑。中国银行在 13个线
下服务细分领域均名列前茅，成为最大赢家，
特别是在服务人员态度、整体服务效率及网
点环境等方面获得受访者一致好评。

线上服务：
手机银行 APP成主流
科技赋能提升体验

随着金融科技的快速发展，线上服务渠
道已成为银行服务的重要组成部分。调研显
示，手机银行 APP 的满意度得分最高，成为
消费者最喜爱的银行服务渠道。国有银行在
手机银行 APP 和网上银行的服务满意度上
表现尤为突出，领先于股份制银行和城农商
银行。这得益于国有银行在科技投入、产品创
新及用户体验优化等方面的不断努力。

细分服务：
储蓄业务受认可
贷款服务待提升

在细分服务领域，储蓄类业务如存款、转
账、汇款等因其操作简便、流程透明而受到消
费者的广泛认可。然而，贷款类业务则成为银
行服务中的短板。受访者普遍反映，贷款流程
繁琐、审批时间长且信息披露不充分，影响了
贷款服务的整体满意度。银行需进一步优化
贷款流程，加强信息披露和风险提示，提升贷
款服务的透明度和效率。

消费者权益保护：
信息披露与隐私保护成焦点

调研还显示，消费者对金融产品和

服务的信息披露透明度及隐私保护问题
高度关注。年轻用户对隐私泄露和投诉
无门问题尤为敏感，而中老年用户则更
关注风险提示的充分性。银行需加强信
息披露工作，确保消费者在购买金融产
品前能够充分了解产品特性和风险；同
时，加强隐私保护措施，保障消费者的个
人信息安全。

银行回应：
持续优化服务

强化消费者权益保护

面对调研结果，多家银行表示将积极采取
措施优化服务流程、提升服务质量，并加
强消费者权益保护工作。某国有银行相关
负责人表示：“我们将继续加大科技投
入，优化线上服务渠道体验；同时，加强线
下网点服务标准化建设，提升服务人员的
专业能力和服务态度。此外，我们还将加
强信息披露和风险提示工作，确保消费者
能够充分了解产品特性和风险。”

共筑诚信消费环境
推动银行业高质量发展

本次调研不仅揭示了沪上银行在服
务满意度方面的亮点与不足，也为银行
未来服务优化和消费者权益保护工作指
明了方向。随着金融科技的不断发展与
消费者需求的日益多样化，银行需持续
创新服务模式、提升服务质量，并切实加
强消费者权益保护工作，共同营造一个
诚信、透明、便捷的消费环境，推动银行
业高质量发展。


