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厦门农商银行 2023 年度消费投诉分析报告

为保护金融消费者合法权益，构建和谐稳定的金融社会环境，厦

门农商银行（以下简称我行）认真贯彻落实金融消费者权益保护工作

要求，全面推动消费投诉处理工作协调、有序、健康开展。

一、消费投诉处理机制建设及执行情况

（一）强化组织领导

健全自上而下的组织架构，确保职责落实、运行通畅。在董事会

下设合规与消费者权益保护委员会；在经营管理层设立消费者权益保

护工作领导小组；设立消费者权益保护中心（简称消保中心），2023

年消保中心增加 2名专职工作人员；消保中心挂靠法律合规部，将合

规与消保紧密联动，协同推进；在 63 家支行设立由副行长或者综合

经理组成的消保团队，实现全行消保工作统一管理和高效落实。

（二）完善制度体系

不断完善消保制度体系建设，确保各项机制的有效运转。2023

年印发了《厦门农商银行金融消费者权益保护审查工作细则》《厦门

农商银行产品和服务信息披露管理办法》《厦门农商银行金融营销宣

传行为管理办法》《厦门农商银行重大消费投诉处理应急预案》等一

系列制度办法，切实维护消费者合法权益。

（三）健全工作机制

1.畅通消费投诉全渠道。在官方网站、移动客户端、营业场所、

产品和服务合约中，均有公布投诉渠道信息，并配备录音电话、设立
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投诉接待专区、消费者接待室等，保障消费投诉工作有序开展。

2.规范消费投诉管理。建立投诉处理行内三级联动工作机制，基

层营业网点、业务主管部门及消保中心紧密联动，提高投诉处理质效。

明确投诉处理工作流程，落实岗位责任，及时妥善化解消费投诉。

3.完善考核评价机制。一是建立投诉工作风险提示和约谈机制，

针对投诉情况不定期下发风险提示。二是建立务实的考评机制，制定

《厦门农商银行消费者权益保护工作考评规则》，涵盖产品营销推介

与信息披露、消费者金融信息保护、金融消费者投诉举报等方面，并

结合工作实际不断细化、完善。

4.建立重大消费投诉处理应急机制。2023 年组织开展了重大消

费投诉应急预案演练，提高应对重大突发舆情事件的能力。报告期内

未发生重大消费投诉事件。

5.推动纠纷多元化解机制不断完善。保持与区、市法院及调解中

心的配合协作，推动金融纠纷调解工作深入开展。截至 2023 年末已

成功调解消费纠纷 658 件。

6.强化消保队伍建设。2023 年组织开展了一系列与消保有关的

业务培训、以考促学，强化全员消保理念。通过举办消费投诉专题知

识培训，提升全行消费投诉处理工作水平。

7.持续开展金融知识宣传教育工作。线上线下多管齐下、多点开

花，扩大宣教覆盖面，提升宣教渗透率。通过宣导金融政策和金融知

识，突出老年人权益保护及倡导年轻人理性消费，提升消费者风险防

范意识，增强消费者获得感和幸福感。
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二、消费投诉分析情况

（一）消费投诉数量及分布

2023 年度，我行共受理各渠道消费投诉 893 件（含重复投诉），

其中，厦门地区 863 件，福州地区 30件，比上年增加 379 件，增幅

74%。所有消费投诉均在第一时间受理，并在规定时限内办结，未发

生重大消费投诉。

1.按业务领域分类

投诉主要涉及信用卡、贷款、借记卡、个人金融信息、支付结算、

自营理财、人民币储蓄、中间业务领域，分别为 477 件、254 件、38

件、32 件、19 件、7 件、4 件、3件，分别占比 53.48%、28.48%、4.26%、

3.59%、2.13%、0.78%、0.45%、0.34%。

2.按投诉原因分类

从客户诉求分析，主要是因金融机构管理制度业务规则与流程引

起的投诉、因服务态度及服务质量引起的投诉、因定价收费引起的投

诉、因债务催收方式和手段引起的投诉、因金融机构服务设施设备业

务系统引起的投诉、因消费者信息安全引起的投诉、因产品收益引起

的投诉、因消费者资金安全引起的投诉、因营销方式和手段引起的投

诉，分别为 563 件、232 件、32 件、24 件、9件、7 件、6件、3 件、

2件，分别占比 64.12%、26.42%、3.64%、2.73%、1.03%、0.80%、0.68%、

0.34%、0.23%。

（二）消费投诉主要特点

1.消费投诉量保持上行态势。投诉业务领域依然以信用卡和贷款
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业务为主。受经济下行等因素的持续影响，部分消费者还款能力不足，

协商还款类投诉频发。

2.2023 年，我行加大了对消费者信息安全和资金安全保护力度；

同时加强了对产品营销的规范化管理，因消费者信息安全引起的投诉

明显下降。

3.不排除“黑灰产”不良职业代理的存在，为消费投诉纠纷化解

增添难度。

2024 年，我行将持续秉持以消费者为中心的服务理念，强化溯

源整改，将纠纷化解作为防范金融风险的重要抓手，不断提升金融消

费投诉处理工作质效。

厦门农村商业银行股份有限公司


