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2022 年金融消费者投诉数据及分析报告 

依据《银行业保险业消费投诉处理管理办法》（银保监会令 2020 第

3 号）和《中国人民银行金融消费者权益保护实施办法》（中国人民银

行令[2020]第 5 号）有关投诉处理工作的要求，为确保金融消费者的合

法权益、依法公正处理金融消费者投诉，现将全行 2022 年金融消费者

投诉数据及分析报告予以公示： 

一、投诉基本情况 

   截止报告日，本行共受理消费者投诉 7 起，解决 7 起，投诉解决率

100%。其中人行转来投诉 2 起，银保监局转来投诉 4 起，客服中心接收

投诉 1 起；经认定，本行共发生 3 起有效投诉，有效投诉占比为 43%，

上述投诉本行均在规定时间内处理完成，客户满意处理结果。本行未发

生重大或群体性投诉事件，上述投诉事件，对于重复性投诉只公示一次。 

二、投诉涉及产品、业务类型 

业务规则类、服务类投诉问题较为集中，仍然是本行客户投诉的主

要原因。主要表现为客户对贷款提前还款收取手续费、账户修改密码流

程、贷款逾期征信调整条件等管理规定或业务规则不满。经核实，此类

投诉多为无效投诉，少数存在客户经理与客户沟通不到位、业务规则不

熟悉或投诉应对不当等问题。 

三、投诉热点问题 

由于受疫情及整体经济形势等不利因素的影响，本行投诉量相比去

年有所增长，有部分客户因受经济影响，需要对本行贷款进行延期、分

期、减免费用或解决其逾期征信问题，也不乏有客户试图通过投诉来达



到享受国家疫情政策或银行让利等目的。从消费者投诉原因来看，主要

表现为三类投诉，一是对制度流程方面出现的投诉占比 57%，如逾期贷

款征信报送和个人贷款类业务引起的投诉；二是业务规则和收费方面出

现的投诉，该类投诉占比 29%,；三是因服务态度及服务质量引起的投诉，

该类投诉占比 14%。 

四、下一步工作思路 

针对本行消费者投诉及处理情况反映的问题，本行将继续把消费者

投诉作为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

供更优质的服务。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，完善客

户投诉多元化解机制，提升客户对本行的满意度和认可度，切实维护消

费者的合法权益。  

大新银行（中国）有限公司 

二零二二年十二月二十三日 


