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前言

随着长三角地区经济社会的高质

量发展，金融服务对于经济的支

持和保障作用越来越重要。为了

更好地满足消费者的需求和保护

消费者权益，新一轮上海金融业

消费者满意度调研再次开展。

本次调研由新闻晨报联合第三方

市场调查机构煜寒咨询共同推出，

通过煜寒咨询内部平台以及新闻

晨报渠道，邀请广大消费者对上

海地区的金融服务机构进行满意

度评价。调研内容包括服务态度、

投诉处理、服务人员专业性等方
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满意度调研报告

面，旨在全面了解消费者对于金

融服务的参与体验及满意度，为

金融机构优化服务提供参考。

在本次调研中，我们邀请上海的

消费者参与，以更加全面和客观

的视角了解上海地区银行、保险

公司金融服务的满意度。通过调

研报告的发布，我们将为金融服

务的改进和提升提供有力支持，

帮助银行、保险公司为消费者提

供更好的服务体验，促进上海地

区银行及保险业的发展。
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报告说明

调研目标：对上海29家银行、26家保险公司的服务态度、金融创新能力、

服务人员专业性及投诉处理等金融服务进行满意度评价。

研究方法：在线网络调查。

调研对象：上海地区29家银行（包括6家国有银行、12家股份制银行和

11家城农商银行）和26家保险公司，总共2855人参与了本次调研。
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分类 银行名称

国有银行

工商银行上海市分行 建设银行上海市分行

农业银行上海市分行 交通银行上海市分行

中国银行上海市分行 邮储银行上海分行

股份制
银行

中信银行上海分行 广发银行上海分行

光大银行上海分行 平安银行上海分行

民生银行上海分行 浦发银行上海分行

招商银行上海分行 恒丰银行上海分行

兴业银行上海分行 浙商银行上海分行

渤海银行上海分行 华夏银行上海分行

城农商
银行

上海银行 杭州银行上海分行

上海农商银行 天津银行上海分行

北京银行上海分行 泰隆银行上海分行

宁波银行上海分行 厦门国际银行上海分行

江苏银行上海分行 温州银行上海分行

南京银行上海分行

保险公司

中国人寿 阳光人寿

平安人寿 中英人寿

太平洋人寿 建信人寿

新华人寿 中美联泰大都会

泰康人寿 光大永明

太平人寿 国泰人寿

人保寿险 工银安盛

友邦保险 汇丰人寿

民生人寿 招商信诺

生命人寿 国华人寿

合众人寿 中航三星人寿

中宏保险 华康保险

信诚人寿 泛华保险
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第一部分

报告关键概要
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沪上银行总体满意度良好，国有银行引领行业标准

总体来看，在本次调研中，所有银行的总体满意度平均值均大于6.0达到了合格水平。
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银行满意度
关键概要

国有银行
中国银行 优秀
建设银行

良好

工商银行

交通银行

农业银行

邮储银行

不同银行总体满意度水平

可以发现国有银行几乎在所有维度的满意度均比其他两类银行高，特别是在服务人员
态度（积极、主动、尊重等），线下网点/ATM机分布两个维度；在服务人员专业性、
投诉处理服务、营业时间灵活性这三个方面还能够继续提升。而城农商银行在所有维
度的满意度，总体上看，都比其他两类银行的总体满意度略低；股份制银行总体表现
处于前两者之间。
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国有银行 股份制银行 城农商银行 总体

线下渠道细分服务满意度（5分制打分，4-5分占比）

城农商银行
上海银行 优秀
宁波银行

良好

北京银行

厦门国际银行

上海农商银行

江苏银行

南京银行

天津银行
杭州银行

合格泰隆银行
温州银行

股份制银行
招商银行 优秀
兴业银行

良好

浦发银行

光大银行

广发银行

民生银行

华夏银行

中信银行

平安银行

恒丰银行

渤海银行

浙商银行

*不同满意度水平内银行排名不分先后。
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储蓄类服务满意度高，金融类服务仍有提升空间

从总体来看，消费者对于银行不同类型的服务最满意的是储蓄类（存款转款汇款等）
服务（76%），较不满意的是贷款类（房贷等贷款）服务（71%）。从不同类型的银行
来看，国有银行在储蓄类（存款转款汇款等）、卡类服务（借记卡和信用卡等办理）
这两类服务上获得的消费者满意度更高；但是在贷款类服务上，国有银行的满意度仍
有提高的空间。股份制银行在理财类（购买国债、基金、信托、保险等金融产品）、
贷款类（房贷等贷款）这两类服务上获得的消费者满意度更高。城农商银行同样在贷
款类（房贷等贷款）服务上获得的消费者满意度更高。
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银行满意度
关键概要

银行细分满意度（5分制打分，4-5分占比）
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收费问题仍较突出，中高端服务体系尚待完善

总体来看，消费者对于银行服务不满意的关键原因是手续费太高（45%）、收费不透
明（42%）等费用方面，其次是贵宾门槛太高（33%）、贵宾客户的增值服务太少
（33%）等中高端服务体系方面。从不同类型的银行来看，国有银行在收费不透明、
贵宾门槛太高、投资回报率偏低等方面问题较突出。股份制银行在产品种类选择有限
方面问题较突出。
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银行满意度
关键概要
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保险业总体满意度良好，平安、人寿表现优异

在本次调研中，所有保险公司的总体满意度均大于6.0，达到了合格水平。中国人寿、
平安人寿的总体满意度达到了优秀水平，其余保险公司为良好水平（如国泰人寿、太
平洋人寿等）或合格水平（工银安盛，招商信诺等）。
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保险公司满意度
关键概要

不同保险公司总体满意度水平

优秀

平安人寿 中国人寿

良好

泛华保险 太平洋人寿

国华人寿 泰康人寿

国泰人寿 新华人寿

汇丰人寿 信诚人寿

建信人寿 阳光人寿

民生人寿 友邦保险

人保寿险 中航三星人寿

太平人寿 中美联泰大都会

合格

工银安盛 生命人寿

光大永明 招商信诺

合众人寿 中宏保险

华康保险 中英人寿

*不同满意度水平内保险公司排名不分先后。

http://ipoipo.cn/


2023 上海银行保险业满意度白皮书_新闻晨报、煜寒咨询联合共同发布 9

保险公司满意度
关键概要

理赔服务仍为核心问题，VIP专享服务差异化仍待深耕

消费者对于保险公司当前服务最满意的是保全服务（服务人员态度、办理效率、专业
性等）（78%）和续缴保费（缴费方式是否方便，操作指示是否清晰等）（78%）。满
意度靠后的服务是VIP专享服务（服务种类和吸引力）（75%），这可以作为保险公司
突破竞争重围，创造差异化优势的途径。
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理赔过程中工作人员很少提示或指导、手续不便捷、不符合预期是保险公司在理赔服
务方面消费者最不满意的原因。
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收益型和保障型保险均有不足，年金险与疾病险问题稍显突出

消费者不满意的保险类型差距不大，分布较为平均，其中年金保险、分红寿险、万能寿
险、疾病保险、收入补偿保险这5个类型的保险相较于其他保险，不满意的比率稍高一些。
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保险公司满意度
关键概要
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3·15专题
关键概要

年轻金融消费者更加关注权益，信息透明度问题居首

消费者最关心的金融消费权益问题是金融机构信息公开不透明（33%），其次是金融
机构收费标准不一致（31%）。分别看不同年龄段的消费者，30岁以下的消费者关注的
问题更多，且相比起其他消费者，更关注金融机构对消费者隐私保护差、金融机构欺
骗/夸大宣传这两个问题。41岁及以上的消费者相比起其他消费者，更关注金融机构服
务意识差这个问题。
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3·15专题
关键概要

销售环节不透明或误导是引发金融纠纷的核心

调查显示，消费者与金融机构发生纠纷的原因最主要是销售环节未说明清楚或误导
（33%），其次是金融产品设计或定价不合理（31%）。30岁及以下的消费者，相比起
其他消费者，更多地认为销售环节未说明清楚或误导是消费者与金融机构产生纠纷的
原因；而41岁及以上消费者，相比起其他消费者，则更多地认为原因是消费者失误却
追求机构责任。
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3·15专题
关键概要

维权途径多样化，与银行机构投诉协商仍为首选

研究表明，消费者最常使用的维权方式是向银行机构投诉协商（34%），其次是向消
费者协会进行投诉（32%）。分别看不同年龄段的消费者，30岁及以下的消费者，相比
起其他消费者，更多地使用向银行机构投诉协商、向消费者协会进行投诉、向法院起
诉的方式维权。
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向

消

费

者

协

会

进

行

投

诉

向

监

管

机

构

投

诉

向

法

院

起

诉

向

媒

体

投

诉

申

请

仲

裁

没

有

采

取

任

何

行

动

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上 总体

维权方式（%）

公平交易权与知情权最受关注，隐私权、监督权亦需保护

消费者认为目前最欠维护的权益是公平交易权（33%），其次是知情权（31%）。分别
看不同年龄段的消费者，30岁及以下的消费者，相比起其他消费者，更多地认为目前
最欠维护的权益是公平交易权、知情权和选择权；41岁及以上的消费者也更多地认为
目前最欠维护的权益是知情权、选择权。

欠维护权利（%）

33 31 30 29 28 26 26

公

平

交

易

权

知

情

权

隐

私

权

监

督

权

获

得

知

识

权

选

择

权

索

赔

权

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上 总体
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A1.请您对最常使用银行的服务总体满意程度打分。（10分制）

国有银行

中国银行 优秀

建设银行

良好

工商银行

交通银行

农业银行

邮储银行

*不同满意度水平内银行排名不分先后。

银行总体满意度水平 定义

优秀 平均数≥8.0

良好 8.0＞平均数≥7.0

合格 7.0＞平均数≥6.0

不合格 6.0＞平均数

银行总体满意度

• 总体来看，在本次调研中，所有银行的总体满意度均大于6.0，
达到了合格水平。

• 国有银行中，中国银行为优秀水平，其余为良好；股份制银行
中，招商银行为优秀水平，其余为良好；城农商银行中，上海
银行为优秀水平，其余银行为良好和合格水平。

不同银行总体满意度水平

银行总体满意度水平及其定义

股份制银行

招商银行 优秀

兴业银行

良好

浦发银行

光大银行

广发银行

民生银行

华夏银行

中信银行

平安银行

恒丰银行

渤海银行

浙商银行

城农商银行

上海银行 优秀

宁波银行

良好

北京银行

厦门国际银行

上海农商银行

江苏银行

南京银行

天津银行

杭州银行

合格泰隆银行

温州银行

http://ipoipo.cn/
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74

73

72

72

72

71

78

74

73

73

73

75

服务人员态度（积极、主动、尊重等）

整体服务效率/速度

服务人员专业性

投诉处理服务

营业时间灵活性

线下网点/ATM机分布

总体 国有银行

A2.请您对[银行]线下渠道体验的不同维度进行满意程度打分。（5分制）

国有银行-线下渠道细分满意度

• 总体来看，服务人员态度（积极、主动、尊重等）是在所有银
行中满意度最高的维度；线下网点/ATM机分布是满意度排行
最后的维度。

• 国有银行几乎在所有维度的满意度均比总体银行高，特别是在
服务人员态度（积极、主动、尊重等），线下网点/ATM机分
布两个维度；在服务人员专业性、投诉处理服务、营业时间灵
活性这三个方面还能够继续提升。

线下渠道细分满意度， 4-5分占比（%）-国有银行

http://ipoipo.cn/
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A2.请您对[银行]线下渠道体验的不同维度进行满意程度打分。（5分制）

74

73

72

72

72

71

74

73

73

72

73

72

服务人员态度（积极、主动、尊重等）

整体服务效率/速度

服务人员专业性

投诉处理服务

营业时间灵活性

线下网点/ATM机分布

总体 股份制银行

股份制银行-线下渠道细分满意度

• 股份制银行表现与总体情况相近，在服务人员专业性、营业时
间灵活性和线下网点/ATM机分布这三个方面的满意度略高于
总体。

线下渠道细分满意度， 4-5分占比（%）-股份制银行

http://ipoipo.cn/
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A2.请您对[银行]线下渠道体验的不同维度进行满意程度打分。（5分制）

74

73

72

72

72

71

71

71

69

71

71

68

服务人员态度（积极、主动、尊重等）

整体服务效率/速度

服务人员专业性

投诉处理服务

营业时间灵活性

线下网点/ATM机分布

总体 城农商银行

城农商银行-线下渠道细分满意度

• 城农商银行在线下渠道各个细分维度上的满意度均比总体水平
要低。

线下渠道细分满意度， 4-5分占比（%）-城农商银行

http://ipoipo.cn/
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银行总体满意与细分满意相关性

• 整体服务效率、服务人员态度、服务人员专业性是和银行总体
满意度最相关的三个线下细分服务维度。

银行总体满意与细分满意相关性

整体服务效率/速度

服务人员态度（积极、主动、尊重等）

服务人员专业性

线下网点/ATM机分布

投诉处理服务

营业时间灵活性

http://ipoipo.cn/
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A3 .请您对【被选银行】以下线上渠道体验的满意度进行打分。1分表示非常不满意，5分表示非常满意。

74

74

73

76

76

73

手机银行APP

网上银行

微信银行（银行公众号/小程序）

总体 国有银行

国有银行-线上渠道细分满意度

• 总体来看，手机银行APP是在所有银行线上渠道中满意度最高
的渠道，即受访者对手机银行APP的服务最满意；微信银行
（银行公众号/小程序）是满意度排行最后的线上渠道。

• 国有银行在手机银行APP、网上银行的满意度均比总体水平高，
仅在微信银行的满意度上与总体水平持平。

线上渠道细分满意度，4-5分占比（%）-国有银行
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线上渠道细分满意度，4-5分占比（%）-股份制银行

74

74

73

74

73

74

手机银行APP

网上银行

微信银行（银行公众号/小程序）

总体 股份制银行

股份制银行-线上渠道细分满意度

• 股份制银行表现与总体情况相近，在微信银行的满意度略高于
总体。

A3 .请您对【被选银行】以下线上渠道体验的满意度进行打分。1分表示非常不满意，5分表示非常满意。
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74

74

73

71

72

72

手机银行APP

网上银行

微信银行（银行公众号/小程序）

总体 城农商银行

城农商银行-线上渠道细分满意度

• 城农商银行在各个线上渠道服务的满意度上与总体银行水平相
比还需提升，特别是在手机银行/APP这个线上渠道。

A3 .请您对【被选银行】以下线上渠道体验的满意度进行打分。1分表示非常不满意，5分表示非常满意。

线上渠道细分满意度，4-5分占比（%）-城农商银行
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39

34

24

23

15

8

6

3

加载速度慢

产品信息不够多（如新产品公告等）

申请业务范围窄（如贷款申请等）

操作比较复杂

可购买的理财产品种类少

在线客服答复缓慢

界面不清晰、不友好

短信骚扰

加载速度慢

产品信息不够多
（如新产品公告等）

申请业务范围窄
（如贷款申请等）

操作比较复杂

可购买的理财产品种类少

在线客服答复缓慢

界面不清晰、不友好

短信骚扰

国有银行 股份制银行 城农商银行

A4. 请问您对【被选银行】线上渠道不满意的原因是？

41

34

26

23

18

7

8

3

42

37

25

21

17

9

6

3

34

30

21

25

10

6

3

3

线上渠道银行不满意原因

• 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
加载速度慢（39%）、产品信息不够多（如新产品公告、产品
说明书）（34%）、申请业务范围窄（如贷款申请、其他功能
申请等）（24%）、操作比较复杂（23%）这四个方面。

• 股份制银行在加载速度慢、产品信息不够多（如新产品公告、产品说明书）两
个方面的问题较其他两类银行更突出。

• 而城农商银行在操作比较复杂这个方面的问题较其他两类银行更突出。

线上渠道银行不满意原因（%）-总体

线上渠道银行不满意原因（%）-不同类型银行
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A5. 请您对【被选银行】以下服务的满意度进行打分。1分表示非常不满意，5分表示非常满意。

76

74

74

74

71

储蓄类（存款转款汇款等）

卡类服务（借记卡和信用卡等办理）

理财类（购买国债、基金、信托、保险等…

服务类（缴纳水电煤气费等）

贷款类（房贷等贷款）

储蓄类
（存款转款汇款等）

卡类服务
（借记卡和信用卡等办理）

理财类
（购买国债、基金、信托、保险

等金融产品）

服务类
（缴纳水电煤气费等）

贷款类
（房贷等贷款）

国有银行 股份制银行 城农商银行

78

76

75

74

69

76

75

76

75

72

76

72

72

73

72

银行细分服务满意度

• 总体来看，受访者对于银行不同类型的服务最满意的是储蓄类
（存款转款汇款等）服务（76%），较不满意的是贷款类（房
贷等贷款）服务（71%）。

• 国有银行在储蓄类（存款转款汇款等）、卡类服务（借记卡和信用卡等办理）
这两类服务上获得的受访者满意度更高；但是在贷款类服务上，国有银行的满
意度仍有提高的空间。

• 股份制银行在理财类（购买国债、基金、信托、保险等金融产品）、贷款类
（房贷等贷款）这两类服务上获得的受访者满意度更高。

• 城农商银行同样在贷款类（房贷等贷款）服务上获得的受访者满意度更高，不
过其他维度的服务满意度仍有提高空间。

银行细分服务满意度， 4-5分占比（%）-总体

银行细分服务满意度， 4-5分占比（%）-不同类型银行
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A6. 请问您对【被选银行】提供的金融服务不满意的原因是？

45

42

33

33

30

25

23

22

22

22

23

21

21

20

20

17

手续费太高

收费不透明

贵宾门槛太高，一时难以达到

针对贵宾客户的增值服务太少

贵宾门槛太低，贵宾不显“尊贵”

产品收益不稳定，常常不能实现预期收益

投资回报率偏低

产品种类选择有限

产品投资期限不够灵活

产品说明与风险提示不够

客户经理不能为我做出整体的投资规划建议

客户经理不能从我的需求出发，给予适合我…

办理/申请/操作手续太过繁琐

客户经理服务不够积极主动，不够贴心

整体服务效率低下，排队时间很长

客户经理专业知识不够

收
费

中
高
端
服
务
体
系

产
品

服
务

总体

国有银行

股份制银行

城农商银行

银行服务不满意原因

• 总体来看，受访者对于银行服务不满意的原因是手续费太高
（45%）、收费不透明（42%）等费用方面，其次是贵宾门槛
太高（33%）、贵宾客户的增值服务太少（33%）等中高端服
务体系方面。

• 从不同类型的银行来看，国有银行在收费不透明、贵宾门槛太
高、投资回报率偏低等方面问题较突出。

• 股份制银行在产品种类选择有限方面问题较突出。

银行服务不满意原因（%）-总体
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A8. 请问您会推荐【被选银行】的哪些服务？

63

54

47

18

16

储蓄类（存款转款汇款等）

理财类（购买国债、基金、信托、保险等金

融产品）

卡类服务（借记卡和信用卡等办理）

贷款类（房贷等贷款）

服务类（缴纳水电煤气费等）

储蓄类
（存款转款汇款等）

理财类
（购买国债、保险等金融产品）

卡类服务
（借记卡和信用卡等办理）

贷款类
（房贷等贷款）

服务类
（缴纳水电煤气费等）

国有银行 股份制银行 城农商银行

65

53

54

21

24

62

54

45

16

13

62

54

44

19

14

银行推荐服务

• 总体来看，受访者最有可能推荐的银行服务是储蓄类（63%）、
理财类（54%）、卡类服务（47%）3种服务。

• 国有银行的卡类服务、贷款类、服务类的推荐可能性相比起其他两个类型的银
行要更高。

• 城农商银行在贷款类服务上被推荐的可能性略高于股份制银行，但依旧低于国
有银行。

银行推荐服务（%）-总体

银行推荐服务（%）-不同类型银行
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银行形象-国有银行

值得信赖

亲切/亲和

便利的

客户至上

服务周到

产品多元化

高效的

专业的

稳健的

产品出众

高端尊贵

创新的

工商银行

农业银行

中国银行

建设银行

交通银行

邮储银行

A9. 请根据您对【被选银行】的印象，选出5个最符合【被选银行】形象的特点。

银行形象-国有银行

• 建设银行、交通银行、邮储银行相比起其他银行，在受访者心
目中被认知为偏向于便利的、高效的。

• 中国银行的形象在受访者心中倾向于创新的、产品多元化、产
品出众。

• 亲切/亲和、客户至上、服务周到是农业银行在受访者心中较
为认可的品牌形象。

• 工商银行在受访者心中被认知为偏向于稳健的、值得信赖的。
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A9. 请根据您对【被选银行】的印象，选出5个最符合【被选银行】形象的特点。

银行形象-股份制银行

• 中信银行、渤海银行、光大银行、广发银行在受访者心中被认知为偏向于客户
至上，亲切/亲和。

• 招商银行的形象在受访者心中倾向于服务周到。

• 兴业银行、民生银行在受访者心中被认知为偏向于稳健的、值得信赖的、专业
的、高效的。

• 平安银行、浦发银行在受访者心中被认知为偏向于便利的。

• 创新的、产品出众、产品多元化是恒丰银行、浙商银行在受访者心中较为认可
的品牌形象。

• 华夏银行在受访者心中被认知为偏向于高端尊贵。

银行形象-股份制银行

值得信赖

亲切/亲和

便利的

客户至上

服务周到

产品多元化

高效的

专业的

稳健的

产品出众

高端尊贵

创新的

中信银行

光大银行

华夏银行

民生银行

招商银行

兴业银行

广发银行

平安银行

浦发银行

恒丰银行

浙商银行

渤海银行

http://ipoipo.cn/
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值得信赖

亲切/亲和

便利的

客户至上

服务周到

产品多元化

高效的

专业的

稳健的

产品出众

高端尊贵

创新的

上海银行

上海农商银行

北京银行

宁波银行

江苏银行

南京银行

杭州银行

天津银行

泰隆银行

厦门国际银行

温州银行

A9. 请根据您对【被选银行】的印象，选出5个最符合【被选银行】形象的特点。

银行形象-城农商银行

• 北京银行、江苏银行在受访者心中被认知为偏向于客户至上。

• 天津银行、温州银行的形象在受访者心中倾向于亲切/亲和。

• 上海银行、上海农商银行在受访者心中被认知为偏向于服务周到、
稳健的、值得信赖、专业的。

• 便利的、高效的是杭州银行、厦门国际银行、泰隆银行在受访者心
中较为认可的品牌形象。

• 南京银行、宁波银行在受访者心中被认知为偏向于创新的、产品出
众、产品多元化。

银行形象-城农商银行

http://ipoipo.cn/
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B1. 总的来说，您对【被选保险公司】的保险产品和服务满意度如何呢?

优秀

平安人寿 中国人寿

良好

泛华保险 太平洋人寿

国华人寿 泰康人寿

国泰人寿 新华人寿

汇丰人寿 信诚人寿

建信人寿 阳光人寿

民生人寿 友邦保险

人保寿险 中航三星人寿

太平人寿 中美联泰大都会

合格

工银安盛 生命人寿

光大永明 招商信诺

合众人寿 中宏保险

华康保险 中英人寿

*不同满意度水平内保险公司排名不分先后。

保险公司总体满意度水平 定义

优秀 平均数≥8.0

良好 8.0＞平均数≥7.0

合格 7.0＞平均数≥6.0

不合格 6.0＞平均数

保险公司总体满意度

• 总体来看，在本次调研中，所有保险公司的总体满意度均大于
6.0，达到了合格水平。

• 中国人寿、平安人寿的总体满意度达到了优秀水平，其余保险
公司为良好水平（如泰康人寿、太平洋人寿等）和合格水平
（工银安盛，招商信诺等）。

保险公司总体满意度水平及其定义

不同保险公司总体满意度水平
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B2. 请问您从以下方面评价对【被选保险公司】保险产品和服务的满意度进行评价。

保全服务
（服务人员态度、办理效率、专业性等）

续缴保费
（缴费方式是否方便，操作指示是否清晰等）

保险产品
（保费/保额是否合理，种类丰富度等）

投保/销售环节
（业务人员反应速度、态度、专业性）

电话服务
（接通率，服务态度等）

理赔服务
（报案是否方便、快捷，服务人员态度等）

投诉处理
（解决问题的速度等）

VIP专享服务
（服务种类和吸引力）

78

78

77

77

77

76

76

75

保险公司细分服务满意度

• 总体来看，受访者对于保险公司当前服务最满意的是保全服务
（服务人员态度、办理效率、专业性等）（78%）和续缴保费
（缴费方式是否方便，操作指示是否清晰等）（78%）。

• 满意度靠后的服务是VIP专享服务（服务种类和吸引力）
（75%），这可以作为保险公司突破竞争重围，创造差异化优
势的方面。

保险公司细分服务满意度， 4-5分占比（%）-总体
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保险公司总体 & 细分满意度相关度

保险公司总体满意与细分满意相关性

• 保全服务、保险产品、电话服务是和保险公司总体满意度最相
关的三个细分服务维度。

33

保全服务
（服务人员态度、办理效率、专业性等）

保险产品
（保费/保额是否合理，种类丰富度，保障范围等）

电话服务
（接通率，服务态度等）

投保/销售环节
（业务人员反应速度、态度、专业性，投保流程等）

理赔服务
（报案是否方便、快捷，服务人员态度等）

VIP专享服务
（服务种类和吸引力）

续缴保费
（缴费方式是否方便，操作指示是否清晰等）

投诉处理
（解决问题的速度等）
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B4. 请问您对【被选保险公司】的哪种保险产品感到不满意？

14

14

14

13

12

12

11

14

14

13

13

年金保险

分红寿险

万能寿险

投资连结保险

定期寿险

两全寿险

终身寿险

疾病保险

收入补偿保险

医疗保险

意外伤害保险

人
寿
保
险

健
康
保
险

其
他
人
身

保
险

不满意保险类型

• 总体来看，受访者不满意的保险类型差距不大，分布较为平均，
其中年金保险、分红寿险、万能寿险、疾病保险、收入补偿保
险这5个类型的保险相较于其他保险，不满意的比率稍高一些。

不满意保险类型占比（%）
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B3. 请问您对【被选保险公司】保险产品和服务感到不满意的地方是？

28

26

24

21

21

21

收益率没有达到期望

保障范围没有满足期望

保费不够合理

可选择保险产品种类少

保额不够合理

可保障年限较短

保险公司不满意原因-保险产品

• 总体来看，收益率没有达到期望（28%）、保障范围没有满足
期望（26%）是保险公司在保险产品方面最不满意的两个地方。

保险产品不满意原因（%） -总体
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B3. 请问您对【被选保险公司】保险产品和服务感到不满意的地方是？

29

26

25

23

22

业务人员不能根据客户需求推荐

产品

业务人员对于产品和政策不熟悉

投保流程不便捷

业务人员反馈较慢

业务人员不能准确、清晰地进述

保险条款

保险公司不满意原因-投保/销售环节

• 总体来看，业务人员不能根据客户需求推荐产品（29%）、业
务人员对于产品和政策不熟悉（26%）是保险公司在投保/销售
环节方面最不满意的两个地方。

投保/销售环节不满意原因（%） -总体
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B3. 请问您对【被选保险公司】保险产品和服务感到不满意的地方是？

30

27

27

26

25

办理的流程和手续繁琐

服务人员的办理速度慢

服务人员的专业技能水平不高

服务人员的态度不好

需要提供的资料和要求太多

保险公司不满意原因-保全服务

• 总体来看，办理的流程和手续繁琐（30%）是保险公司在保全
服务方面最不满意的地方。

保全服务不满意原因（%） -总体
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B3. 请问您对【被选保险公司】保险产品和服务感到不满意的地方是？

60

49

解决问题的方案

及处理结果不和

预期

解决问题的速度

较慢

40

39

38

服务人员态度不

好

服务人员处理问

题的能力较低

电话接通率不高

保险公司不满意原因-投诉处理 & 电话服务

• 总体来看，解决问题的方案及处理结果不和预期（60%）是保
险公司在投诉处理方面最不满意的地方。

• 而服务人员态度不好（40%）是保险公司在电话服务方面最不
满意的地方。

投诉处理不满意原因（%） -总体 电话服务不满意原因（%） -总体
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B3. 请问您对【被选保险公司】保险产品和服务感到不满意的地方是？

35

33

32

27

缴费时间和金额不及时提示

缴费后不给予确认

缴费转账操作繁琐

缴费方式不方便

保险公司不满意原因-续缴保费

• 总体来看，缴费时间和金额不及时提示（35%）是保险公司在
续缴保费方面最不满意的地方。

续缴保费不满意原因（%） -总体
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B3. 请问您对【被选保险公司】保险产品和服务感到不满意的地方是？

25

24

24

23

21

20

19

理赔过程中工作人员很少提示…

理赔手续不便捷

理赔争议的解决不和预期

申请理赔的渠道有限

理赔所需时间长

服务人员的态度不好

报案不方便

保险公司不满意原因-理赔服务

• 总体来看，理赔过程中工作人员很少提示或指导（25%）是保
险公司在理赔服务方面最不满意的地方。

理赔服务不满意原因（%） -总体
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B3. 请问您对【被选保险公司】保险产品和服务感到不满意的地方是？

34

32

31

28

服务没有吸引力

服务的组织和实施不好

服务不宣传和告知

服务内容不丰富

保险公司不满意原因-VIP专享服务

• 总体来看，服务没有吸引力（34%）是保险公司在VIP专享服
务方面最不满意的地方。

 VIP专享服务不满意原因（%） -总体
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27

28

30

31

31

33

开展金融消费者权益保护应关注点（%）-总体

金融机构信息公开不透明

金融机构收费标准不一致

金融机构对消费者隐私保护差

金融机构欺骗、夸大宣传

金融机构服务意识差

金融机构乱收费现象

开展金融消费者权益保护应关注点（%）-不同年龄

开展金融消费者权益保护应关注点（%）-不同年收入

金融机构信息公开不透明

金融机构收费标准不一致

金融机构对消费者隐私保护差

金融机构欺骗、夸大宣传

金融机构服务意识差

金融机构乱收费现象

金融机构信息公开不透明

金融机构收费标准不一致

金融机构对消费者隐私保护差

金融机构欺骗、夸大宣传

金融机构服务意识差

金融机构乱收费现象

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上

C1. 您认为目前开展金融消费者权益保护应关注的问题有哪些？

10万元以内 10（含）-50万元 50（含）万元以上

32

33

36

37

33

32

27

27

29

30

30

32

24

32

31

29

32

34

24

29

28

29

29

30

27

28

31

33

32

34

29

29

31

29

29

32

金融消费者权益问题关注

• 整体来看金融消费者最关注的权益是金融机构信息公开不透明
（33%），其次是收费标准不一致和隐私保护差（31%）。

• 相较而言，30岁以下年轻人更关注隐私保护、金融机构欺骗、
夸大宣传。

• 年收入10万-50万人群相较于其它收入群体更关注隐私保护性差。
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C2. 请问您身边是否出现过以下问题？若有，请您对问题的严重程度打分。（5分制）

消费者权益问题的严重程度4-5分占比（%）-总体

金融机构信息公开不透明

金融机构对消费者隐私保护差

金融机构收费标准不一致

金融机构欺骗、夸大宣传

金融机构服务意识差

金融机构乱收费现象

消费者权益问题的严重程度4-5分占比（%）-不同年龄

消费者权益问题的严重程度4-5分占比（%）-不同年收入

金融机构信息公开不透明

金融机构对消费者隐私保护差

金融机构收费标准不一致

金融机构欺骗、夸大宣传

金融机构服务意识差

金融机构乱收费现象

金融机构信息公开不透明

金融机构对消费者隐私保护差

金融机构收费标准不一致

金融机构欺骗、夸大宣传

金融机构服务意识差

金融机构乱收费现象

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上

10万元以内 10（含）-50万元 50（含）万元以上

36

35

34

34

33

32

38

35

33

33

31

32

36

35

34

35

34

33

32

29

27

29

28

26

35

35

38

31

35

29

34

33

31

34

30

32

38

36

35

37

35

34

消费者权益问题严重性

• 整体来看，消费者认为消费权益问题最严重的是信息公开不透
明（36%），其次是对消费者隐私保护差（35%）。

• 41岁以上人群对消费者权益问题严重性认知更加乐观。

• 10万元以内年收入的受访者，相比起其他受访者，更关注金融
机构收费标准不一致、金融机构服务意识差这两个问题
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C3. 您认为金融消费者与金融机构出现纠纷的主要原因是什么？

金融消费者与金融机构出现纠纷的原因（%）-总体

销售环节未说明清楚或误导

金融产品设计或定价不合理

信息未及时全面公开

消费者失误却追求机构责任

条约条款设计不公平

审核中疏忽

金融消费者与金融机构出现纠纷的主要原因（%）-不同年龄

金融消费者与金融机构出现纠纷的主要原因（%）-不同年收入

销售环节未说明清楚或误导

金融产品设计或定价不合理

信息未及时全面公开

消费者失误却追求机构责任

条约条款设计不公平

审核中疏忽

销售环节未说明清楚或误导

金融产品设计或定价不合理

信息未及时全面公开

消费者失误却追求机构责任

条约条款设计不公平

审核中疏忽

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上

10万元以内 10（含）-50万元 50（含）万元以上

33

31

30

29

29

23

38

34

33

30

30

26

31

30

30

28

29

23

36

32

26

36

25

25

32

27

30

25

28

22

33

30

32

29

30

23

32

33

27

31

27

23

金融机构纠纷原因

• 整体来看消费者与金融机构出现纠纷的最常见原因是销售环节
未说明清楚或误导（33%），其次是金融产品设计或定价不合
理（31%）、信息未及时全面公开（30%）。

• 41岁以上人群更容易因为消费者自身失误追求机构责任而与金
融机构产生纠纷。

• 50万以上高收入人群更容易因为金融产品设计或定价不合理而
产生纠纷。
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C4. 您遇到金融交易或服务发生问题时，会采取何种措施维护自己的权益？

维权方式（%）-总体

向银行机构投诉协商

向消费者协会进行投诉

向监管机构投诉

向法院起诉

向媒体投诉

申请仲裁

没有采取任何行动

维权方式（%）-不同年龄

维权方式（%）-不同年收入

向银行机构投诉协商

向消费者协会进行投诉

向监管机构投诉

向法院起诉

向媒体投诉

申请仲裁

没有采取任何行动

向银行机构投诉协商

向消费者协会进行投诉

向监管机构投诉

向法院起诉

向媒体投诉

申请仲裁

没有采取任何行动

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上

10万元以内 10（含）-50万元 50（含）万元以上

34

32

32

28

26

26

2

37

35

33

32

27

27

3

34

32

32

27

25

26

2

34

30

31

28

27

26

2

30

31

36

29

22

21

3

38

35

31

26

26

26

2

31

30

32

29

26

27

2

维权方式

• 整体来看消费者最常见的维权方式是向银行机构投诉协商
（34%），其次是向消费者协会、监管机构投诉（32%）。

• 30岁及以下年轻人的维权意识更高，使用维权方式更多。

• 10-50万年收入人群更倾向通过向银行机构投诉协商维权，10万
年收入以下人群更倾向于通过向监管机构投诉维权。
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C5. 您认为消费者所享有的权利中，目前最欠缺维护的是？

最欠缺维护的权利（%）-总体

公平交易权

知情权

隐私权

监督权

获得知识权

选择权

索赔权

最欠缺维护的权利（%）-不同年龄

最欠缺维护的权利（%）-不同年收入

公平交易权

知情权

隐私权

监督权

获得知识权

选择权

索赔权

公平交易权

知情权

隐私权

监督权

获得知识权

选择权

索赔权

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上

10万元以内 10（含）-50万元 50（含）万元以上

33

31

30

29

28

26

26

38

36

33

32

29

30

27

33

30

29

28

27

26

26

28

35

29

31

29

29

25

32

25

31

25

21

23

26

34

33

31

32

27

27

25

32

31

28

26

31

27

27

最欠维护权利

• 整体来看最欠缺维护的是公平交易权（33%），其次是知情
（31%）权和隐私权（30%）。

• 41岁以上人群认为最欠维护的权利是知情权。

• 10万-50万年收入人群比其它收入人群更加看重监督权，50万年
收入人群比其它收入人群更加看重获得知识权。
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C6.2022年起，资管新规生效，银行理财产品打破了刚性兑付，部分稳健理财产品也出现亏损的情况，请问这
条消息会如何影响您的理财选择？

资管新规生效对理财选择的影响（%）-总体

扩大定期存款

扩大股票等高收益理财产品持有量

扩大活期存款

申请贷款进行投资

扩大稳健理财产品持有量

申请提前还贷

资管新规生效对理财选择的影响（%）-不同年龄

资管新规生效对理财选择的影响（%）-不同年收入

扩大定期存款

扩大股票等高收益理财产品持有量

扩大活期存款

申请贷款进行投资

扩大稳健理财产品持有量

申请提前还贷

扩大定期存款

扩大股票等高收益理财产品持有量

扩大活期存款

申请贷款进行投资

扩大稳健理财产品持有量

申请提前还贷

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上

10万元以内 10（含）-50万元 50（含）万元以上

46

43

42

22

20

6

51

45

43

23

24

9

45

42

42

23

18

6

41

41

44

18

24

5

46

43

31

17

18

3

46

46

42

23

20

6

46

39

46

23

20

6

资管新规影响

• 整体来看，资管新规生效最可能使消费者在理财选择中扩大定
期存款（46%）、股票等高收益理财产品持有量（43%）以及
活期存款（42%）。

• 扩大定期存款在30岁及以下人群中比其它年龄段中更有可能发
生。

• 50万以上年收入人群比其它收入人群更多选择扩大活期存款，
更少选择扩大股票等高收益理财产品持有量。
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C7.请问在今天之前，个人养老金政策的发布和实施您是否了解？您的参与程度如何？

对养老政策的了解和参与情况（%）-总体

不了解，没参加

了解，没有参加，之后也不打算参加

了解，没有参加，但是在之后打算参加

了解，已经参加，但是还没有缴费

了解，已经参加，并且开始缴费

对养老政策的了解和参与情况（%）-不同年龄

对养老政策的了解和参与情况（%）-不同年收入

不了解，没参加

了解，没有参加，之后也不打算参加

了解，没有参加，但是在之后打算参加

了解，已经参加，但是还没有缴费

了解，已经参加，并且开始缴费

不了解，没参加

了解，没有参加，之后也不打算参加

了解，没有参加，但是在之后打算参加

了解，已经参加，但是还没有缴费

了解，已经参加，并且开始缴费

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上

10万元以内 10（含）-50万元 50（含）万元以上

10

23

32

17

18

12

24

30

14

21

9

24

33

17

17

16

19

21

17

27

20

35

26

9

10

10

22

33

15

20

7

22

32

22

18

个人养老金政策影响

• 整体来看，养老政策发布实施的了解率为90%，参加率为35%，
缴费率为18%。

• 41岁及以上人群缴费率最高，为27%。

• 收入越高了解率越高，年收入10万以下人群不打算参与率最高，
为35%。
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C8. 请问在您与银行、保险过去的接触中，是否进行过投诉？

过去对银行保险的投诉情况（%）-总体

我曾经投诉过保险公司

我曾经投诉过银行

目前为止还没有投诉过

过去对银行保险的投诉情况（%）-不同年龄

过去对银行保险的投诉情况（%）-不同年收入

我曾经投诉过保险公司

我曾经投诉过银行

目前为止还没有投诉过

我曾经投诉过保险公司

我曾经投诉过银行

目前为止还没有投诉过

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上

10万元以内 10（含）-50万元 50（含）万元以上

40

12

52

40

9

53

41

12

50

31

11

61

40

10

52

37

12

54

44

11

48

投诉经历

• 整体来看，近50%的受访者投诉过银行/保险，40%的受访者投
诉过保险，12%的受访者投诉过银行。

• 40岁以上人群对保险公司的投诉率为31%，和总体相比较低。

• 年收入50万以上人群对保险公司的投诉率为44%，和总体相比
较高。

http://ipoipo.cn/


2023 上海银行保险业满意度白皮书_新闻晨报、煜寒咨询联合共同发布 51

C9. 请问您当时投诉银行的原因是什么？

投诉银行的原因（%）-总体

没有提前通知就冻结银行卡

无解释扣费、扣款

服务人员态度差

泄露个人隐私

电话骚扰

骗取个人信息

没有提前说明手续费

虚假宣传（利率、活动等）

违约金和罚息过高

暴力、不法催收

投诉银行的原因（%）-不同年龄

投诉银行的原因（%）-不同年收入

没有提前通知就冻结银行卡
无解释扣费、扣款
服务人员态度差
泄露个人隐私

电话骚扰
骗取个人信息

没有提前说明手续费
虚假宣传（利率、活动等）

违约金和罚息过高
暴力、不法催收

没有提前通知就冻结银行卡
无解释扣费、扣款
服务人员态度差
泄露个人隐私

电话骚扰
骗取个人信息

没有提前说明手续费
虚假宣传（利率、活动等）

违约金和罚息过高
暴力、不法催收

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上

10万元以内 10（含）-50万元 50（含）万元以上

26

26

25

22

22

21

21

19

19

17

37
31

20
29

37
26

20
23

11
6

24
23

25
23

19
21
21

19
20

19

23
39

26
6

23
13

19
19

26
10

24
21

33
15
15

21
12

18
12

21

28
23
24

20
20
20

18
22

18
18

23
30

25
26
26

20
27

17
23

14

银行投诉原因

• 整体来看，投诉原因最多的是没有提前通知就冻结银行卡和无解
释扣费、扣款（26%），其次是服务人员态度差（25%）。

• 30岁及以下人群投诉更多原因是没有提前通知就冻结银行卡、电
话骚扰，41岁及以上人群投诉最多的原因是无解释扣费、扣款，
31-40岁人群对暴力、不法催收的投诉率明显高于其它年龄群体。

• 年收入50万以上人群因为没有提前说明手续费和无解释扣费扣款
的投诉率高于其它收入群体。
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消费者心声-银行投诉原因

通过调研我们收集到了一些来自消费者的的对银行的投诉原因。
无通知扣费，冻结银行卡是比较常见的投诉原因。

我最近到一个没去过的银行办理业务，本来想在线上银行开户，但我发现只能
先有一张他们银行的卡，才能在线上app开新卡，所以我只能去线下办理，希望
他们能改进一下线上银行的业务。

——Z同学 21岁大学生

我2019年办了一张XX银行卡，当时办理并未有人告知我每个月会扣一块钱精灵
信使服务费，而且这个扣的也太无语了，消费也从来没有短信通知啊。

——L女士 26岁公务员

我住院。没有时间出去开门出去营业厅，XX银行暴力催收，说不还钱就联系村
委，家里人，我说等我出院了有收入了就还，催收叫我找别人借，我住院的钱
都是借的，态度不好然后导致我病情加重，咽不下饭，只能靠打营养针。

——M先生 32岁自由职业者

年级大了，因为不会用支付宝这些软件，所以不买理财产品。平常经常使用线
下银行，因为线上银行软件页面过于复杂，指导也做得不好。

——N先生 40岁金融从业者
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C10. 请问您当时投诉保险公司的原因是什么？

投诉保险公司的原因（%）-总体

理赔审核时间过长

欺瞒、诱导购买

不按约理赔

无通知扣费

虚假宣传（投资回报率，退续条件等）

拒赔新冠隔离险

服务人员态度恶劣

投诉保险公司的原因（%）-不同年龄

投诉保险公司的原因（%）-不同年收入

理赔审核时间过长

欺瞒、诱导购买

不按约理赔

无通知扣费

虚假宣传（投资回报率，退续条件等）

拒赔新冠隔离险

服务人员态度恶劣

理赔审核时间过长

欺瞒、诱导购买

不按约理赔

无通知扣费

虚假宣传（投资回报率，退续条件等）

拒赔新冠隔离险

服务人员态度恶劣

18（含）-30岁 31（含）-40岁 41岁及以上

10万元以内 10（含）-50万元 50（含）万元以上

25

24

23

22

22

22

21

27

29

27

18

20

20

21

25

23

22

22

23

23

21

19

20

24

25

17

21

19

20

19

23

17

23

15

19

29

25

24

24

22

24

20

23

25

21

20

22

22

22

保险投诉原因

• 整体来看对保险公司投诉原因最多的是审核时间过长（25%），
其次是欺瞒、诱导购买（24%）和不按约理赔（23%）；

• 30岁以下群体对欺瞒、诱导购买的投诉率明显高于其它年龄群
体；

• 10-50万年收入人群对理赔时间过长的投诉率明显高于其它收入
群体。
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消费者心声-保险公司投诉原因

21年买电动车投保了XX保险，第二年8月，电瓶车被盗，报案提交各种材料，
中途被各种理由阻塞、恶心，最后终于提交材料，邮寄过去后，开始审核，审
核已经第3个月了，咨询客服还是遥遥无期，故发起投诉。

——J先生 32岁上班族

我买过新冠险，后面去年年底就阳了，打电话过去理赔的时候对方一拖再拖，
一会说要出示核酸阳性证明呀，一会又说就算核酸阳了，没有得肺炎就不能理
赔，要我们去医院做CT。跟他在那里吵完都好得差不多了。

——L女士公务员

在XX保险购买的保单，第二年已明确表示不再缴费，扣费方式也更改成了现金，
最后还被扣费了。 XX保险这是霸王条款，不给退费，我要求XX保险把这4000
元退还回来！

——K先生 28岁上班族

之前我给家里的小猫购买了宠物险，由于金额较低，没有做好功课就下单了。
后来才发现，网页上隐藏了一些重要信息，许多合作医院离我家很远，线上申
请赔付流程也很长。而且，保险公司在未充分告知本人时自动续费了该宠物险，
导致不能及时退保。这类小额的互联网保险真的是个大坑啊！

——H女士 30岁上班族

通过调研我们收集到了一些来自消费者的的对保险公司的投诉原
因。受理时间慢，理赔时间长是经常出现的投诉原因。

http://ipoipo.cn/
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