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一、引言

为推动普惠金融发展、提升金融服务的包容性与可得性，

招商银行股份有限公司（以下简称“招商银行”“我行”）

恪守“因您而变”的服务理念，致力于以公平、透明、负责

任的方式，为更广泛的社会群体提供有温度的金融服务，让

金融发展成果惠及社会，助力增进民生福祉，促进经济社会

可持续发展。

二、具体服务要点

（一）创新服务，响应所需

招商银行立足于普惠金融重点群体的真实需求，通过市

场调研与客户反馈，持续创新并拓展触手可及、价格合理的

金融产品与服务。服务重点聚焦于因各种因素导致金融服务

获得受限群体的需求，努力为其提供适配的服务渠道与交付

方式。

（二）渠道定制，体验随心

招商银行为普惠金融重点群体提供便捷、友好的服务渠

道，包括但不限于不断优化线上服务的无障碍和适老化设计，

并加强在偏远地区的金融服务覆盖，让服务的提供方式贴合

目标群体的具体需求与使用偏好。
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（三）赋能于人，提升福祉

招商银行不仅提供金融产品，更将持续开展广泛的金融

知识普及与教育活动，帮助广泛的社会群体（特别是普惠金

融重点群体）提升金融素养。

（四）责任担当，预防风险

招商银行建立并持续完善、严格执行审慎的信贷评估程

序，主动识别和预防普惠金融重点群体的过度负债风险。同

时，对于暂时遇到还款困难的客户，我行提供人性化的沟通

与协商机制，共寻解决方案。

（五）畅通渠道，维护权益

招商银行为普惠金融客户建立并维护多元化、易于使用

的沟通与投诉渠道。我行积极倾听客户的声音，并以此为依

据，持续优化客户权益保护机制与服务体验。同时，我行通

过清晰易懂的信息披露方式，对服务条款与费用标准进行告

知。

（六）尊重为本，专业服务

招商银行对全体员工进行专项培训，以尊重、专业的态

度服务客户。我行禁止任何形式的高压、误导销售或不尊重

客户的行为，致力于创造有温度的服务体验。

（七）开放合作，共建生态

招商银行秉持开放协作的精神，积极加强与政府部门、

监管机构、社会组织、同业伙伴等利益相关方的沟通与合作，
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共同探索和拓展普惠金融的边界，扩大服务触及范围，合力

推动建设更加包容和健康的金融生态系统。

（八）高层监督，保障执行

招商银行普惠金融的整体发展情况由董事会及其下设

专门委员会推动与监督。我行已建立明确的治理架构，以确

保以上承诺能够在全行范围内得到有效规划、执行与评估。

三、检视与更新

本制度由招商银行负责制定、解释和修订。我行将根据

国家政策、监管要求、行业发展和内部管理需要，适时对本

制度进行检视和更新。


