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在金融服务中，银行业作为主力军，其服务质量、服务能

力关系到千家万户。 一年一度的 3·15 消费者权益日来临，新

闻晨报·周到近日联合第三方市场调查机构问卷网，邀请市民

对上海 31 家中资银行的服务态度、金融创新能力、服务人员

专业性等方面内容进行满意度评价，并于 3 月 15 日当天推出

上海地区银行金融服务满意度调研报告。

据调研结果显示， 上海地区银行业金融机构服务整体表

现比较满意，总体满意度均值为 7.81，满分为 10 分；从服务质

量来看，客户对上海地区银行的服务人员专业性相对认可，但

对银行金融产品创新性评价相对较低，其次是投诉处理服务；

从服务产品的满意度来看， 客户对储蓄类和服务类产品相对

看好，但对理财类和贷款类产品评价相对较低。

沪上银行整体满意度排名

通过总体数据，记者发现，消费者最关注的问题为金融机

构收费标准不一致，占比达到 79.2%，表明近八成的消费者有

遇到收费标准不一致的问题，为沪上银行重点关注的问题。

从银行类型来看，三类银行在收费标准不一致和欺骗、夸

大宣传方面均为消费者目前体验主要欠佳的地方。 同时城农

商银行对消费者隐私保护相对较差， 而国有银行在信息公开

透明方面有待提升。

沪上银行消费者对金融机构的问题反馈

而消费者对银行服务不满意的原因， 主要集中在银行开

放的服务窗口少；其次是排队等候时间长。 消费者如今对银行

办理业务的便捷性有更高的期待。

沪上银行消费者不满意原因

国有制银行各项指标表现

国有银行在此次调研中表现出色，总体满意度较高；服务

产品各类满意度均高于总体水平，从侧面说明，消费者对国有

银行的产品认可程度较高， 但在服务质量方面还有进一步的

提升空间。 特别是在知情权方面，根据数据显示，国有银行的

知情权维护不如股份行和城农商行。

在上海地区各类银行整体满意度排名中， 国有银行的前

三名分别是中国银行、建设银行和邮储银行。 上述三家银行上

海分行十分重视金融消费者权益保护，各自通过形式多样、寓

教于乐的活动，为上海市民普及金融知识、满足市民复杂的金

融服务需求。 如邮储银行上海的各家网点以 “投诉处理零距

离、沟通交流零障碍、服务行为零差错、规定之外零收费、服务

质量零投诉”的“五零”服务标准，贯穿于服务每个细节，在服

务的个性化、高效性等方面得到不少民众的认可。

股份制银行各项指标表现

在服务质量方面， 消费者对股份制银行服务人员的专业

性认可程度较高，但在金融产品创新方面，为股份制银行的短

板。 在服务产品方面，客户对股份制银行的贷款类、储蓄类和

服务类产品满意度高于理财类产品的满意度， 股份制银行可

在理财产品的种类上进行丰富创新， 可以更好的提升客户满

意度。

在上海地区各类银行整体满意度排名中，招商银行在所有

调研银行中排名第一。平安银行和华夏银行分列股份行中的第

二和第三。 这三家银行近年来在适老服务上都进行了升级优

化。招商银行上海分行持续推进适老金融服务创新，用“四心”

服务温暖老龄客户。 线上推出了大字版 APP， 操作更简单明

了。 线下的银发课堂专场给予了老年人更多提示与关爱。 平安

银行上海分行为老年客户开辟了业务办理 VIP 通道等候区，

提供一对一、面对面的业务办理模式。 华夏银行上海分行则大

力推广“柜台延伸”服务，给有需求的老人带来便利。

值得注意的是，股份行整体满意度排名中的倒数三位，分

别是恒丰银行、浙商银行、渤海银行。 记者注意到，这三家股份

制银行整体满意度排名靠后， 主要是因为在大部分细项调查

中排名不尽如人意，如服务态度、产品创新、服务人员专业性、

投诉处理、理财产品等多个细项，在 12 家股份制银行阵营中，

基本上是这三家银行垫底。

记者发现， 不少消费者对恒丰银行的办业务效率表示不

满，有网友表示“办理销户业务从早上等到了下午”“一个小时

办不完一张国债取款”。 而渤海银行因为去年的“28亿存款质

押担保”事件站在了风口浪尖，近来其股价也波动较大。有消费

者表示。 渤海银行的风险问题让他不敢去这家银行办理业务。

城农商银行各项指标表现

城农商银行的服务产品的各项指标满意度均高于总体水

平，而在服务质量方面与股份制银行一样，仍有改进空间。 在服

务质量方面，客户对城农商银行的服务人员的专业性认可程度

较高，但在金融产品创新方面，与国有银行和股份制银行一样，

均为短板。 而城农商银行对消费者的隐私保护也相对较差。

上海地区各类银行整体满意度排名中，城农商银行 TOP3

的是宁波银行、厦门国际银行、江苏银行。 宁波银行上海分行

针对不同人群进行了定制化金融宣教。 厦门国际银行上海分

行则通过不断丰富金融产品矩阵，推出“信 e 融”“优抵贷”

“科创贷”“税享贷”等多种创新授信业务，满足小微企业综

合服务需求。 江苏银行推出了“四大行动”，打造金融消保全

流程制度体系；完善金融消费者多方位维权渠道；提升金融消

费者知识素养水平；优化老年客户金融服务体验。

金融消费者权益保护的优劣影响了金融可持续发展和社

会稳定。 近年来，我国金融业发展迅速，但金融消费者权益受

到侵害等情况仍有发生， 金融机构应以切实行动更好地保护

消费者合法权益，促进金融市场健康可持续运行。
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2022年新闻晨报·周到上海市银行服务满意度调研报告出炉

沪上银行服务整体表现令人满意


