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厦门农商银行 2024年度消费投诉分析报告 

 

为切实维护金融消费者的合法权益，营造和谐稳定的金融社会环

境，厦门农商银行（以下简称“我行”）积极贯彻金融消费者权益保

护工作要求，全方位推动消费投诉处理工作协调、有序、健康地开展。 

一、消费投诉处理机制建设及执行情况 

（一）强化组织领导 

构建自上而下的组织架构，以确保职责明确、运行顺畅。董事会

督促消保战略、政策及目标的有效执行；在董事会下设合规与消费者

权益保护委员会；监事会负责对董事会、高级管理层消保工作的履职

情况予以监督；在经营管理层设立消费者权益保护工作领导小组。新

增设“消费者权益保护部”（以下简称“消保部”）为一级部门，强

化组织领导。2024 年，消保部增加 1 名专门处理举报工作的消保专

职人员；在 63 家支行组建由副行长或者综合经理构成的消保团队，

实现全行消保工作的统一管理和高效落实。 

（二）完善制度体系 

持续健全消保制度体系建设，保障各项机制的有效运行。2024

年，印发《厦门农商银行金融纠纷多元化解管理办法》，同时重新修

订《厦门农商银行消费者权益保护内部审计工作指引》《厦门农商银

行消费投诉处理工作管理办法》《厦门农商银行理财产品信息披露管

理办法（修订）》等一系列制度。消保制度体系不断趋于完善，切实

保障消费者合法权益。 



 2 

（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，均公布投诉渠道信息，并配备录音电话、设立投

诉接待专区、消费者接待室等，为消费投诉工作的有序开展提供保障。 

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部紧密协作，提升投诉处理质效。

上线“消费投诉处理”流程，实现投诉处理全流程管控，形成投诉管

理标准化体系。按季度对投诉情况予以分析和披露，积极运用溯源治

理手段压降投诉量。 

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发布风险提示。二是将投诉处理纳入消保考核评

价体系中，并将考核结果纳入绩效考核体系，提升对消保工作的重视

程度。三是进一步完善消保审查机制，将消保审查工作的开展情况纳

入消保考核评价。四是落实内部审计机制，充分发挥内部审计对消保

工作的监督作用，通过内部审计及时察觉消保工作潜在的问题和隐

患。 

4.建立重大消费投诉处理应急机制。2024 年组织开展了重大消

费投诉应急预案演练，提高应对重大消费投诉事件应急处置能力。报

告期内未发生重大消费投诉事件。 

5. 健全矛盾纠纷多元化解机制。与厦门市地方金融纠纷调解中

心签约，且与区、市法院及调解中心保持配合协作，推动金融纠纷调

解工作深入开展。截至 2024年末，已成功调解消费纠纷 517件。 
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6. 夯实消保培训机制。2024 年组织开展系列消保知识培训，强

化全员消保理念。通过举办消费投诉处理培训，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。通过常态化、集中性的教育

宣传，扩大宣教覆盖面，提升宣教渗透率。根据受众的金融知识水平、

知识需求和行为特点，开展多渠道、多层次、多形式的主题教育宣传

活动。通过传播金融知识，提升消费者风险防范意识，增强消费者获

得感和幸福感。 

二、消费投诉分析情况 

（一）消费投诉数量及分布 

2024年度，我行共受理各渠道消费投诉 1344件（含重复投诉）， 

其中，厦门地区 1191 件，福州地区 153 件，比上年增加 451 件，增

幅达 50.50%。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、债务催收、

人民币储蓄、支付结算、其他中间业务，分别为 661件、299件、117

件、73件、32件、12件、12件、11件，分别占比 51.92%、23.49%、

9.19%、5.73%、2.51%、0.94%、0.94%、0.86%。 

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
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务系统引起的投诉、因消费者资金安全引起的投诉、因消费者信息安

全引起的投诉、因产品收益引起的投诉、因营销方式和手段引起的投

诉，分别为 1031 件、167 件、90 件、25 件、12 件、11 件、4 件、3

件、1件，分别占比 76.71%、12.43%、6.70%、1.86%、0.89%、0.82%、

0.30%、0.22%、0.07%。 

（二）消费投诉主要特点 

1.消费投诉量呈上升趋势，达到历史峰值。后疫情时期，受经济

下行等因素的持续影响，信贷业务引发的投诉量居高不下。部分消费

者还款能力不足、还款意愿下降，拟通过投诉以期达到延长还款期限、

降低还款数额、息费减免等目的。 

2. 2024 年，我行加大了对消费者信息安全保护，提升对消费者

服务的质效，加强了对产品营销的规范化管理。因消费者信息安全、

因服务态度及服务质量以及因产品收益、营销方式和手段引起的投诉

量，较上年有所下降。 

3. 涉及代理和不法中介的投诉频发，为消费者合法权益保护工

作增添压力和困难。 

2025 年，我行将始终秉持以消费者为中心的服务理念，不断强

化溯源整改，将投诉管理作为防范金融风险的重要抓手，促进消费投

诉管理工作再上新台阶。 

 

厦门农村商业银行股份有限公司 

2025年 3月 


