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央行、银保监会、证监会及上海市政府等发布《关于进一

步加快推进上海国际金融中心建设和金融支持长三角一体化

发展的意见》已一年有余。一年来，沪上各家银行在金融支持

长三角一体化的工作中，具体有哪些行动？取得了哪些成绩？

长三角的中小企业对各家银行的服务是否满意？

近日，新闻晨报携手问卷网面向长三角中小企业从业人

员启动长三角银行金融服务满意度调研。邀请从业人员对沪

上各家银行的服务质量、服务态度、贷款支持力度、金融创新

能力等方面内容进行满意度评价，最终形成发布《长三角银行

金融服务满意度调研报告》。同时，新闻晨报依据调研结果，并

参考各家银行的品牌声誉和舆情管理等因素，经媒体和业内

专家打分，最终评出“金融支持长三角———沪上十大优秀银行

品牌”。它们分别是：工商银行上海市分行、农业银行上海市分

行、中国银行上海市分行、建设银行上海市分行、交通银行上

海市分行、招商银行上海分行、中信银行上海分行、浦发银行

上海分行、光大银行上海分行、平安银行上海分行。

沪上银行金融服务整体表现出色

沪上银行业在满意度各项指标上的整体表现，如下图所

示：

沪上银行业整体满意度情况

本次调研采用在线网络调查，调研对象为长三角中小企

业从业人员，共计 1200 人参与了本次调研。基本涵盖了在上

海展业的 6 大国有银行上海分行、12 家股份制银行上海分

行，以及绝大部分城农商银行总行和上海分行。

根据长三角企业客户对沪上银行满意度调研发现，上海

地区各银行金融服务整体表现出色，总体净满意度为 56.2%，

总体净推荐度为 42.3%，其中有近六成企业客户表示对合作

银行非常满意，有近五成企业进一步表达了较强的推荐意愿。

数据表明，在长三角一体化战略的落实过程中，沪上各家银行

积极展开行动，助力长三角金融一体化高质量发展。

从调研结果的反馈看，沪上各银行很好地兼顾了服务质

量和服务专业性两方面；尤其在服务质量方面表现更加突出，

超九成的中小企业客户对银行服务的反馈为基本满意或非常

满意，服务态度和服务能力都得到了广大中小企业客户的认

可。在服务专业性方面，各银行对企业的贷款服务较好地满足

了企业客户的需求。

国有银行满意度相对有优势

根据调研结果，对比国有银行、股份制银行和城农商银行

三类银行在各项企业客户满意度指标上的表现，并以沪上银

行金融服务总体水平作为参考，制作对比图如下：

三类银行各项指标比较

调查结果显示，在总指标上，国有银行占有较大优势，总

体满意度高于均值 8个百分点；表明在整体感知上企业客户

对国有银行整体更加认可，满意程度较高，也更倾向推荐合作

的国有银行给其他企业客户；股份制银行和城农商银行在客

户整体满意度和推荐度上表现差异不大，其中股份制银行总

体满意度相对较高。

从银行整体的评价结果看，国有银行的优势在于服务质

量、贷款支持力度，股份制银行的优势在于金融产品的丰富

性，城农商银行的优势在于贷款利率优惠。

在服务质量方面，国有银行优势较为突出，尤以服务态度

取胜；而股份制银行和城农商银行之间差异较小；在服务能力

方面，股份制银行比之城农商有一定优势；在服务态度方面股

份制银行与城农商银行基本持平。

服务专业性方面，国有银行也有较为明显的优势，其贷款

支持力度满意程度表现突出，净满意度达到了 57.8%；值得注

意的是，虽然长三角企业客户对国有银行的贷款服务整体较

为满意，但在贷款支持力度下的利率优惠指标中，国有银行的

满意度得分较低，表明企业客户对于国有银行的利率优惠有

更多的期待和需求。在金融产品的丰富性方面，股份制银行在

三类银行中满意度最高。城农商银行在贷款利率优惠方面，得

到了 41.1%的满意度评分，在三类银行中得分最高，受到广大

企业客户的认可。

各银行间满意度对比分析

1、沪上银行整体满意度排名

上海银行整体满意度排名

上海地区各银行整体净满意度排名如上图所示。净满意

度均值为 56%。排名前五的银行分别是招商银行上海分行、浦

发银行上海分行、工商银行上海市分行、平安银行上海分行以

及交通银行上海分行。其中招商银行上海分行净满意度得分

76%，排名第一。

2、沪上银行整体推荐度排名

上海银行整体推荐度排名

上海地区各银行整体净推荐度排名如上图所示。净推荐

度均值为 42%。排名前五的银行分别是招商银行上海分行、南

京银行上海分行、浦发银行上海分行、建设银行上海市分行和

中国银行上海市分行。其中招商银行上海分行净推荐度得分

66%，排名第一。

3、沪上银行服务质量排名

上海银行服务质量排名

上海地区各银行的金融服务质量满意度排名如上图所

示。金融服务质量满意度均值为 53%。排名前五的银行分别是

平安银行上海分行、光大银行上海分行、工商银行上海市分

行、中国银行上海市分行和招商银行上海分行。其中平安银行

上海分行金融服务质量满意度得分 78%，排名第一。

4、沪上银行服务态度排名

上海银行服务态度排名

上海地区各银行的金融服务态度满意度排名如上图所

示。金融服务态度满意度均值为 52%。排名前五的银行分

别是平安银行上海分行、浦发银行上海分行、工商银行上

海市分行、温州银行上海分行、泰隆银行上海分行。其中平

安银行上海分行金融服务态度满意度得分 69%，排名第

一。

5、沪上银行金融创新能力排名

上海银行金融创新能力排名

上海地区各银行的金融创新能力满意度排名如上图所

示。金融创新能力满意度均值为 37%。排名前五的银行分别是

平安银行上海分行、浦发银行上海分行、邮储银行上海分行、

光大银行上海分行和宁波银行上海分行。其中平安银行上海

分行金融创新能力满意度得分 56%，排名第一。

6、沪上银行贷款支持力度排名

上海银行贷款支持力度排名

上海地区各银行的贷款支持力度满意度排名如上图所

示。贷款支持力度满意度均值为 50%。排名前五的银行分

别是工商银行上海市分行、宁波银行上海分行、中国银行上

海市分行、邮储银行上海分行和光大银行上海分行。其中工

商银行上海市分行贷款支持力度满意度得分 71%，排名第

一。

《长三角银行金融服务满意度调研报告》出炉

沪上银行金融支持长三角一体化显成效

“金融支持长三角———沪上十大优秀银行品牌”,它们分别是：工商银行上

海市分行、农业银行上海市分行、中国银行上海市分行、建设银行上海市分

行、交通银行上海市分行、招商银行上海分行、中信银行上海分行、浦发银行

上海分行、光大银行上海分行、平安银行上海分行。


