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金华银行 2021年度消费投诉情况分析报告

金华银行始终坚持“以客户为中心”的经营理念，坚持不

懈深化责任担当，优化服务流程，持续提升客户服务体验，

切实保护消费者的合法权益。

2021年，我行共处理有责投诉 49件。投诉主要情况分

析如下：

从消费投诉业务类别来看，借记卡业务投诉 22件、占

比为 44.9%，贷款业务投诉 7件、占比为 14.28%，信用卡业

务投诉 5件、占比为 10.2%。以上三类业务投诉共占全部投

诉的 69.39%。

从消费投诉原因来看，因我行管理制度、业务规则与流

程引起的投诉 13件、占比为 26.53%，消费者对我行服务态

度不满的投诉 11件、占比为 22.45%，因业务操作及效率存

在问题发生的投诉 9件、占比为 18.37%。以上三类原因投诉

共占全部投诉的 67.35%。

从消费投诉渠道来看，总行客服热线收到的投诉 36件、

占比为 73.47%；12345信访热线、监管部门等第三方渠道转

办的 13起、占比为 26.53%。

针对以上投诉情况，我行始终坚持以人民为中心、以客

户为中心，全面落实消保主体责任，健全消费投诉管理制度，

畅通投诉受理与处理渠道，积极妥善解决消费者各类诉求，
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积极稳妥化解矛盾纠纷，致力于构建和谐健康的金融消费环

境。

今后，我行会继续把消费投诉作为我行收集客户产品服

务意见反馈和提高客户满意度的宝贵机会，注重投诉问题分

析和溯源整改，不断提升服务水平，竭诚为金融消费者提供

更优质、高效的金融服务。同时，坚持依法合规、首问负责、

标本兼治和多元化解的原则开展投诉处理工作，进一步畅通

客户反映诉求的渠道，完善消费投诉多元化解机制，提升客

户对我行的满意度和认可度，打造有温度的银行。

我行将坚守满足人民群众对美好生活向往的初心使命，

积极履行社会责任，开展金融知识教育宣传活动，提升消费

者对金融产品和服务的认知能力，强化风险责任意识，引导

消费者依法理性维权，为提高国民金融素养贡献金华银行的

坚实力量。
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