
 

PUBLIC 

 

2024 年汇丰银行（中国）有限公司 

金融消费者投诉数据及分析报告 

 

2024 年度，汇丰银行（中国）有限公司（以下简称“我

行”）持续落实金融机构主体责任，依法合规地开展消费投诉

处理工作，现将我行 2024 年度金融消费者投诉处理工作情况

及形势分析总结如下： 

（一）接收金融消费者投诉数量有所上升 

2024 年度，我行财富管理及个人银行业务共计接收金融

消费投诉（下称“投诉”）8153 件。其中，55%的投诉来自北

京、上海、广州和深圳的客户。截至 2024 年 12 月 31 日，已

办结投诉 8061 件，办结率 98.9％。 

（二）银行卡投诉占三成 

从投诉业务类别来看，我行 2024 年度主要收到包括银

行卡类投诉 2784 件，占比 34%；其他类投诉（主要包括功能

类业务、其他银行业务、呼叫服务等）2037 件，占比 25%；

支付结算类投诉 1319 件，占比 16%；债务催收类投诉 595

件，占比 7%；贷款类投诉 494件，占比 6%。（见图 1）。 
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图 1：投诉领域分布 

 

    （三）两大投诉热点为服务态度及质量，管理制度、业

务规则与流程 

从投诉原因来看，我行 2024 年度投诉主要集中于因金

融机构管理制度、业务规则与流程引起的投诉 2694 件，占比

33%；因服务态度及服务质量引起的投诉，共计 2662 件，占

比 33%。因定价收费引起的投诉 1189 件，占比 15%；因债

务催收方式和手段引起的投诉 595 件,占比 7%；因金融机构

服务设置、设备、业务系统引起的投诉 369件，占比 5%（见

图 2）。 
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图 2：投诉原因分布 

 

（四）中、后台业务渠道投诉约占投诉总量的三分之二 

从被投诉业务办理渠道来看，中、后台业务渠道（银行

的产品设计、业务规则或进行风险管理等操作时引发的投诉）

投诉 5299件，占比 65%。前台业务渠道（金融消费者通过银

行前端进行咨询或办理业务发生的投诉）投诉 2854 件，占比

35%；其中，主要包括营业现场 1728 件，占比 21%，电子渠

道共计 1011件，占比 12%（见图 3）。 
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图 3：投诉业务办理渠道分布 

 

二、已采取措施及下一步计划 

（一）已采取措施 

一是进一步完善纠纷化解制度机制建设。我行在 2024年

对《客户反馈处理规则和流程》及《汇丰银行个人客户投诉

调解处理流程》等制度完成了审阅修订，对投诉处理内部沟

通协调机制、投诉统计分析等机制内容做了进一步的规范，

确保汇丰中国纠纷化解制度符合相关法规要求和内控制度。      

二是保障客户反馈渠道畅通。我行通过官方网站、移动

客户端、营业网点办公场所醒目位置公布投诉电话、通讯地

址等投诉渠道信息和消费投诉处理流程客服热线等开通投

诉渠道，并在产品或服务合约中提供公布接受消费者投诉电

话、网址等相关信息。 
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（二）下一步计划 

下一步，我行将继续坚持以金融消费者为中心，加强消

费者权益保护系统建设，完善运行机制和执行力，进一步提

高投诉处理效率，不断提升我行金融服务质量和金融消费者

权益保护工作水平。 

（1）持续提高处理质效 

随着业务的持续发展，我行投诉处理也面临着变化和挑

战，投诉处理质效尚需进一步改善。我行将针对投诉处理中

反映出的薄弱环节，积极探寻改进措施，以提高投诉处理质

效。 

（2）继续强化源头治理 

    2025 年我行将继续积极开展投诉根源分析，探索研究解

决办法，并持续关注投诉高发和常发领域，对发现的问题进

行溯源整改，旨在减少消费投诉总量，提升客户体验。 

（3）坚持推进多元化解 

    我行将总结以往投诉调解经验，与各地纠纷调解组织保

持有效沟通，自上而下推动纠纷多元化解机制，并对调解工

作的执行和配合情况进行监督，力求做到“简单投诉不出机

构，复杂投诉不出行业”。 

 

以上为我行 2024 年度金融消费者投诉数据及分析报告。 
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汇丰银行（中国）有限公司 

                           二 0 二五年一月二十一日 


