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上海银行业服务满意度大调查：
谁在领跑，谁在掉队？

晨报记者 刘志飞

作为国际金融中心，上海汇聚了众多国内外
知名银行和保险机构，金融服务业竞争日趋激烈。
在激烈的市场竞争中，服务质量已成为银行和保
险机构赢得客户、提升核心竞争力的关键因素。

为了更好地了解消费者对上海地区金融服

务的满意度， 并为金融机构提供优化服务的参
考， 新闻晨报联合第三方市场调查机构煜寒咨
询，持续开展相关调研工作，通过煜寒咨询的臻
试致用平台以及新闻晨报的多渠道资源，邀请上
海地区的广大消费者对本地金融服务机构进行

满意度评价。 本次调研重点关注客户对银行、保
险机构服务质量的总体评价， 对不同类型银行、
保险机构服务质量进行多维度对比分析，旨在全
面了解消费者对金融服务的参与体验及满意度。

本次调研采用了定量与定性相结合的方法，
通过问卷调查、深度访谈等方式收集数据，并运
用科学的统计分析方法对数据进行分析。对上海
30 家银行、40 家保险公司的服务态度、服务人员
专业性及渠道体验等金融服务进行满意度评价。

本篇报告首先聚焦上海银行业满意度调研

情况。

沪上银行服务满意度多数表现优秀

总体来看，在本次调研中，多数银行表现良
好或优秀。
国有银行中，中国银行、建设银行、邮储银

行、农业银行和交通银行为优秀水平。
股份制银行中，广发银行、兴业银行、华夏银

行、光大银行、浦发银行、恒丰银行、中信银行、民
生银行和浙商银行为优秀水平，其余为良好。
城农商银行中，宁波银行、厦门国际银行、天津银
行、上海银行和上海农商银行表现优秀，其余银
行为良好或合格。

银行线下渠道满意度有升有降

总体来看，消费者对银行网点环境较为满
意，其次是服务人员态度、服务人员专业能力和
整体服务效率 / 速度。对比 2024 年，今年消费
者对银行网点环境和线下网点 /ATM机分布上
的满意度明显提升，但在问题处理及时性维度上
有所下滑。
从不同类型银行的表现来看，国有银行在线

下网点 /ATM机分布和线下服务适老性维度上
的满意度打分较高。
股份制银行整体在网点环境、反馈与改进机

制和服务人员专业能力三个维度表现突出；在线
下服务适老性、消费者教育（如金融知识、财富
管理等）、智能化设备等方面需要继续提升。
城农商银行在多个维度上的满意度打分比

国有银行和股份制银行低，尤其在网点环境和风
险提示与反诈措施维度值得进一步提升。

银行线上渠道满意度微信银行得分最高

总体来看，微信银行公众号 /小程序渠道的
满意度得分最高，其次是手机银行 app与网上
银行。
部分消费者表示微信银行小程序的通知功

能非常便捷，如上班族Y先生反馈：
“账户变动的时候，像工资到账或者理财收

益到账，微信银行都能及时通知我。之前我买了
银行的一款理财产品，到了收益结算日，微信立
马就给我发了通知，让我第一时间了解到收益情
况。要是用 APP，我可能还得自己想着去打开看
看，说不定就忘记了。”

从不同类型的银行表现来看，国有银行在手
机银行APP、网上银行的满意度均比其他两类
银行高。国有银行的手机银行和网上银行在系统
性能和安全性方面可能表现更好。用户对国有行
和股份制商业银行手机银行的安全性感知优于
城农商行，这可能直接影响用户的满意度。
银行线上渠道服务 5个不满意
总体来看，受访者对于银行线上渠道服务不

满意的主要原因是：可购买的理财产品种类少、
产品信息不够多、福利和活动少、缺乏反馈渠道
和在线客服答复缓慢这五个方面。对比 2024
年，消费者对理财产品种类少和福利活动少的不
满意度明显增加，在加载速度慢和申请业务范围
窄方面有所改善。
从不同类型的银行来看，股份制银行在界面

不清晰、不友好、加载速度慢、在线客服答复缓慢
和缺乏反馈渠道这四个方面的问题较其他两类
银行更突出。
而城农商银行在产品信息不全面、申请业务

范围窄、福利和活动少这三个方面值得重点改
进。

银行细分服务满意度卡类最高

总体来看，受访者对于银行不同类型的服务
最满意的是卡类服务，如借记卡和信用卡等办理
和储蓄类服务。

从不同类型的银行来看，国有银行在整体满
意度上表现最佳；股份制银行在卡类服务（如借
记卡和信用卡的办理）方面也获得了较高的评
价；城农商银行则在储蓄和理财类服务中表现较
优，获得了较高的受访者满意度。

银行服务主要不满意投资回报低

总体来看，受访者对于银行服务不满意的原
因主要是投资回报率低、产品收益不稳定且不能
实现预期收益，且相比去年这些问题更加突出。
其他则集中在优惠政策宣传不足、收费不透明以
及贵宾权益未能体现“尊贵”价值，缺乏差异化
和中高端服务体系不足，尤其是在贵宾客户的增
值服务方面。一些受访者还提到银行的利率过低
和收益波动较大，例如调研中采访的 S先生表
示：
“现在这些银行的存款利率也太低了，有时

候看理财产品波动也挺大的，感觉都不太稳
定。”
从不同类型的银行来看，国有银行在产品收

益不稳定、未能实现预期收益、产品种类选择有
限以及贵宾权益缺乏差异化等方面的问题较为
突出。股份制银行则在投资回报率低的问题上表
现较为明显；城农商银行则在服务不够积极主
动、收费不透明以及针对贵宾客户的增值服务不
足等方面值得重点优化。

银行细分服务满意排行（5 分制打分，5 分占比，%）

隍隗表示对比 2024 年，细分满意度明显提升或下降

沪上银行业整体满意度情况


