
浙江温岭联合村镇银行股份有限公司
2024 年消费者投诉及处理情况分析报告
按照监管要求，浙江温岭联合村镇银行股份有限公司

（以下简称“本行”）高度重视，及时对本行 2024 年度接

受消费者投诉及处理情况进行总结分析，具体内容如下：

一、投诉基本情况

2024 年，我行共受理 16 起投诉，其中重复投诉 2 起，

解决 16 起，投诉解决率 100%。

（一）按投诉渠道分类。2024 年本行受理的 16 起投诉

均为监管部门转办类投诉。

（二）按业务类型分类。具体情况如下表：

（三）按投诉原因分类。具体情况如下表：
投诉原因 笔数 占比

因服务态度及服务质量引起的投诉 8 50%

因债务催收方式和手段引起的投诉 7 43.75%

因金融机构管理制度、业务规则与流程引起的投诉 1 6.25%

合计 16 100%

（四）按投诉分布分类。具体情况如下表：
机构 笔数 占比

小微贷业务部 4 25%

风险合规部 3 18.75%

总行营业部 3 18.75%

箬横支行 2 12.50%

横峰支行 2 12.50%

大溪支行 1 6.25%

投诉业务类型 笔数 占比

贷款 7 43.75%

债务催收 7 43.75%

支付结算
其中：票据 1 6.25%

其中：账户管理 1 6.25%

合计 16 100%



温峤支行 1 6.25%

合计 16 100%

二、原因分析

通过分析，当前产生问题的根源主要为：

2024年16起投诉中因服务态度引发的投诉8起，占50%，

本行需不断提高工作人员的服务意识。面对金融行业的不断

创新和发展，面对消费者投诉原因呈现多样化的态势，需强

化服务意识及沟通技巧。因逾期贷款清收引发的投诉 7 起，

占 43.75%，本行需加强对催收人员的管理，坚持以合法合规

的方式开展催收工作，也需加强多元化的矛盾化解方式。因

业务流程引发的投诉 1 起，占 6.25%，主要系客户对本行业

务流程不熟悉引发的投诉，工作人员与客户沟通存在理解偏

差，本行需不断加强对员工沟通技巧的培训，提高服务质量。

三、下阶段举措

针对 2024 年本行消费者投诉及处理情况反映的问题，

本行将转变思想，主动作为，严格落实消费者权益保护的主

体责任，秉承以消费者为中心的服务理念，正视投诉所揭示

的问题，改进产品和服务，补足短板，持续提高经营管理水

平，本行将采取下列措施，切实维护好消费者合法权益。

（一）完善消费者权益保护工作体系建设

消费者权益保护工作系统建设是一项网格化工程，建立

健全消费者权益保护管理组织架构，公示处理流程和联系方

式，确保投诉渠道畅通，确保矛盾纠纷得到及时有效化解，



避免矛盾升级。建立投诉快速反应机制，确保消费者投诉的

问题能够在第一时间内得到有效控制和处理。加强消费者权

益保护的监督检查，对于内外部检查中发现的问题及时整改。

（二）优化催讨流程与行为规范

一是规范催讨话术与行为，制定统一的贷款逾期催讨话

术模板，明确规定在与客户沟通时禁止使用的刺激性、不礼

貌语言，以及必须包含的关键信息（如逾期情况说明、可能

产生的后果提醒、解决途径介绍等），要求员工严格按照话

术模板进行沟通，同时也允许根据客户具体情况灵活调整，

但不得偏离礼貌专业的原则。二是出台详细的催讨行为规范，

比如规定催讨的时间范围、沟通频率，以及上门催讨时的人

员着装、行为举止要求等，确保整个催讨过程规范有序。

（三）持续提升服务水平，改进服务质量

本行将持续加强员工的教育工作，增强员工工作的责任

心和主动性，高效准确地为消费者办理各项业务，提升消费

者满意度，同时持续开展服务和业务培训，有效提升全员的

服务能力和业务水平。针对消费者投诉的典型案例进行深入

分析，并制定合适的解决与应对方法，全员加强典型案例的

学习，提升投诉处理能力，充分发挥案例的作用，切实提高

投诉处理效率和满意率。

（四）加强金融知识宣传教育

本行将积极通过网点现场宣传、集中宣传和 LED 滚屏宣

传等方式，不断提升客户对金融法律法规、本行金融服务项



目等金融知识的接受度。并结合网格化营销，进村入企、进

文化礼堂等方式对金融消费者进行消保知识普及，营造和谐

共赢的金融消费环境。


