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《五五购物节信用卡服务满意度调研报告》出炉

信用卡争当促消费排头兵

国有银行、股份制银行和城农商银行本
身的规模和定位就存在差异，拥有的资源和
服务能力也明显不同。 因此，本次调研将三
种类型的银行区分开，同一类型的银行更有
可比性。

调研结果显示，针对信用卡服务整体满
意度，国有银行排名前三的信用卡分别是建
设银行信用卡、交通银行信用卡、中国银行
信用卡；股份制银行排名前三的分别是浦发
银行信用卡、广发银行信用卡、光大银行信
用卡；城农商银行排名中，上海银行信用卡、
北京银行信用卡、上海农商银行信用卡排名
前三。

持卡人对信用卡服务的满意度仅代表
一个维度，持卡人是不是愿意将这家银行的
信用卡推荐给其他人，则更能体现持卡人对
这家银行信用卡的品牌忠诚度。

调研结果显示，各银行信用卡整体净推
荐度均值为 60.5%，其中国有银行排名前三
的银行分别是建设银行信用卡、工商银行信
用卡、交通银行信用卡，股份制银行排名前
三的分别是浦发银行信用卡、光大银行信用

卡、招商银行信用卡。城农商银行排名中，上
海银行信用卡、北京银行信用卡、泰隆银行
信用卡排名前三。

本次调研还通过对各家银行信用卡的
合作商家类型覆盖度、 活动宣传渠道触达
度、活动创新性、活动优惠力度、支付方式便
捷性、支付场景丰富性等多个维度进行综合
评价，各家银行也是各有千秋。

以股份制银行信用卡为例，光大银行信
用卡的活动创新性满意度最高，浦发银行信
用卡的活动优惠力度满意度最高，广发银行
信用卡在活动知晓情况满意度最高。

本次调研中，信用卡逾期提醒、催收处
理方式以及滞纳金的收取是消费者满意度
的重灾区，整体净满意度均值仅为 31.8%，
其中国有银行排名前三的银行分别是建设
银行信用卡、 工商银行信用卡和中国银行
信用卡， 股份制银行排名前三的分别是浦
发银行信用卡、平安银行信用卡、渤海银行
信用卡。 城农商银行排名中，上海银行信用
卡、 北京银行信用卡和盛京银行信用卡排
名前三。

晨报记者 刘志飞

上海第三届“五五购物节”即将落下帷幕，在本次五五购物节期间，各家银行信用卡发挥金融平台优势，围绕各类消费场景及消费需求，重磅推出餐饮、出行、购
车等生活领域的一系列优惠，助力激发上海消费市场新动能，为促进消费持续恢复和升级，服务构建新发展格局、更好满足人民美好生活需要作出新贡献。

在本次上海五五购物节期间，新闻晨报与第三方调研机构问卷网合作，面向上海消费人群启动“五五购物节信用卡服务满意度调研”，调研期间，邀请消费者对
各家银行信用卡的服务满意度、推荐度、活动体验、用卡体验等方面内容进行满意度评价，共计 5529 人参与本次调研。今天，《五五购物节信用卡服务满意度调研报
告》正式出炉，多家银行信用卡获得了消费者的普遍认可。

通过本次调研， 我们发现消费者在信用卡
支付方式的便捷性方面满意度较高， 在信用卡
滞纳金的收取方面满意度较低。

对比国有银行、 股份制银行和城农商银
行三类银行信用卡的表现来看， 国有银行占
有较大优势， 总体满意度高于均值 1 个百分
点，推荐度高出均值 3 个百分点；表明在整体
感知上， 信用卡消费者对国有银行整体更加
认可，满意程度较高，也更倾向国有银行给其
他人推荐； 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
城农商银行较总体满意度相对较高， 推荐度
较高。

从银行整体的评价结果看， 国有银行的活
动体验优势在于活动宣传渠道触达力度、 活动
知晓情况、宣传内容的吸引程度和活动创新性；
用卡体验中优势在于支付场景丰富性、 信用卡
逾期提醒、 催收处理方式和信用卡滞纳金的收
取方面优于整体表现。 股份制银行在整体表现

及各指标表现中未能超越城农商银行， 说明城
农商银行在服务上海市民过程中对各类活动的
支持力度和市民用卡体验均表现出较高的服务
质量和服务能力。

调研显示， 国有银行的总体净满意度为
44.4%， 占比 55.5%忠诚用户非常满意度其服
务， 仅有 11.1%的贬损用户对其金融服务基本
满意。国有银行总体净推荐度为 63.9%，忠诚用
户（推荐者）占比达到 69.6%，大部分消费者都
乐于推荐国有银行的金融服务。总体来看，国有
银行在消费者中受到广泛认可。

股份制银行的总体净满意度为 40.7%，推
荐度为 56.8%， 超过半数的用卡消费者对股份
制银行的整体表现较为满意， 近六成用卡消费
者都非常愿意推荐其金融服务。

城农商银行的总体净满意度为 47.8%，净
推荐度为 61.7%， 占比 57.1%消费者对其金融
服务持十分满意的态度， 有超六成的用卡消费
者对城农商银行非常推荐。

国有银行信用卡整体评价较高 信用卡服务满意度哪家强?


