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PART 01
调研目的及方法



调研背景
       随着我国社会经济的不断深入发展、市场经济改革不断深入，银行

同业竞争愈发激烈。在高度同质化竞争的银行业，客户体验的好与坏就

成为吸引客户、留住客户的重要一环。

       因此我们看到很多银行同业都提出了争创最佳客户体验的口号，期

待用温馨、暖人的服务提升客户体验，进而增强企业核心竞争力。

       那么，人工智能、大数据等前沿技术蓬勃发展的今天，银行同业客

户服务有什么变化？有哪些先进银行服务渠道完备、服务品质优异，以

服务树立口碑，成为市场的宠儿？——调查由此展开



调研背景 – 行业平台建设不断深化

客户联络中心 – 智慧运营成熟度测评
行业盛典 – 中国客户联络中心奖

全行业调研报告 – 客服人幸福指数
分行业调研报告 – 银行业、汽车行业

 个人职业资格认证 – 客服联络咨询师

专题咨询

基础认证

专题咨询（技术，BPO，运营管理）
专项需求 – 联络中心产业园运营

行业报告

最佳实践



调研目的

建立金融服务标准，

推动行业发展；

创造交流平台，

他山之石可以攻玉；

表彰最佳实践；

延伸智慧服务触角。
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n 国有银行 7家

n 股份制商业银行 12家

n 城市商业银行 59家

n 外资银行 10家

n 农商行、农信社 41家

n 民营银行 18家

n 银行业合计 147家

调研评估涉及银行范围



确定调研整体方案

2020.5 2020.92020.82020.72020.6 2020.10

前期资源准备

执行调研方案

统计分析调研数据

最终报告发布

研究角度、评价项目

设置、权重考虑

方案策划

调研对象方式、步骤、

内容构思、执行标准

调研对象方式
录入系统、分类统计、

集中处理

数据采集处理
报告思路、数据分析

报告、研究分析报告

研究分析报告

调研评估进程

2021年
调研筹备



开户、转账、注销、网点查询
余额提醒、忘记取款密码、
等 12个银行服务常见场景

12项业务场景

服务触点覆盖全面性、导航清晰性、需
求响应时长、互动过程的情感体验、业
务熟悉度等 49个测试维度

49个评分项

每家银行 50通服务调研，涵盖热线
在线服务（渠道建设得分以借记为
主，借贷分离的客服中心，按照3：
2进行调研数据分配）

7350份调研数据

49个评分项汇总为 3个评分维度。各维
度按照标准分模式调整，以一定权重比
例形成总分

评估标准分模型

调研评估方法说明



调研评估方法说明

渠道    
标准分服务

总分 40%

热线                      
服务品质    
标准分

30% 

在线                   
服务品质    
标准分

30%

渠道    
基础分
100分

热线                      
服务品质              
基础分
100分

在线                              
服务品质                  
基础分
100分



调研评估方法说明 – 调研场景

开户、转账、注销、网点查询
余额提醒、忘记取款密码、
公共缴费服务

开卡、注销、还款、办理
分期贷款、修改预留手机

场景 问题

转账 转账能在哪些渠道操作？每天会有限额吗？转账手续费怎么收？一般多久能到账？转账未
到账怎么办？什么情况会导致未到账？未到账退款要多久？会自动原路退回吗？

开户 外籍人士想开户怎么办理？需要准备什么资料？能否朋友家人代办？有什么费用？

注销 有张储蓄卡不想要了，怎么注销？（看客服是否了解原因进行挽留：卡太多/这张卡用得
少）卡里的钱怎么处理？在异地网点能办理吗？能否家人代办？

余额提醒 银行卡余额变动时没有提醒，这个怎么设置？功能要不要收费？设置了也收不到提醒会是
什么原因？怎么解决？我想在微信上设置提醒行不行？



调研场景总体评分

调研发现：

1、热线服务网点

查询业务质量最高。

2、服务过程在

业务之间差异度

并不大。

       



调研场景总体评分

调研发现：

1、在线服务注销

借记卡业务质量最

高，还款咨询业务

质量最低。

2、服务过程在

业务之间差异度

不大。       



PART 02

服务体验指数分项评分
（一）服务渠道建设



服务渠道建设评分（占比40%）

服务渠道建设评分

服 务
渠 道
建 设
情 况

热线：50%

微信：20%

App：20%

官网：10%

一级项目

 评分项设定原则与思路：

 1、全面性               2、人工服务兜底

在很多调研中，我们发现：

1、服务渠道全面性有助于提高银行品牌认知

2、当客户有诉求时，服务渠道是否能便捷接

入人工是影响客户满意度的重要因素



服务渠道建设评分 – 热线渠道

服务渠道建设评分（占比40%）—— 热线服务渠道建设情况（占比50%）

热线 
渠道

服务范围  10% 7*24小时 4%全国统一号码 6%

IVR语音   10%
清晰/无杂音 2%建设有IVR 6%

引导语<20s 2%返回/重听 2%

人工便利性  15% 播报60s至入口 2%一级菜单转人工 8%

非正式客户可接入人工 5%

接通效率  15% 服务水平 7.5%接通率 7.5%



服务渠道建设评分 – 热线渠道



2020年服务渠道建设评分 – 热线渠道
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2020年服务渠道建设评分 – 热线渠道

46.1 45.5 44.6

39.0 37.8

交通银行 中国邮政储蓄银行 中国农业银行 国家开发银行 中国建设银行

国有银行Top5

45.5 44.6 44.0 43.5
41.1

39.4 38.1
35.5 35.2 34.0

恒丰银行 浙商银行 华夏银行 兴业银行 招商银行 中信银行 渤海银行 中国民生银行 平安银行 广发银行

股份制银行Top10



2020年服务渠道建设评分 – 热线渠道

46.7 46.4 46.4 45.8 45.8 45.8 45.8 45.5 45.5 45.2

嘉兴银行 华润银行 稠州商业银行 昆仑银行 吉林银行 烟台银行 杭州银行 富滇银行 锦州银行 泉州银行

城市商业银行Top10

47.9 46.7 45.8 45.5 45.5 45.2 45.2
42.0

39.8 39.8

北京农商行 浙江农信社 苏州农商行 重庆农商行 常熟农商行 天津农商行 黑龙江农信社 上海农商行 山东农信社 四川农信社

农村社、农信社Top10



2020年服务渠道建设评分 – 热线渠道

38.1 37.5 37.5 36.9 36.9 36.6 36.3 35.4
33.8 33.0

星展银行 东亚银行 华侨永亨银行 花旗银行 南洋商业银行 厦门国际银行 渣打银行 恒生银行 大华银行 汇丰银行

外资银行Top10

46.1 45.8 45.2 44.9
40.9

37.2 36.6
34.1 33.8 33.2

温州民商银行 湖南三湘银行 江西裕民银行 吉林亿联银行 重庆富民银行 武汉众邦银行 安徽新安银行 辽宁振兴银行 福建华通银行 四川新网银行

民营银行Top10



服务体验指数分项评分 – 在线渠道

服务渠道建设评分（占比40%）—— 在线服务渠道建设情况（占比50%）

App客服 20%
APP提供人工服务 5%建有APP应用 5%

非正式客户可服务 5%短时可接通人工 5%

官网客服 10%
官网提供人工服务 5%建有官网应用 5%

非正式客户可服务 5%短时可接通人工 5%

在线 
渠道

微信客服 20%
微信提供人工服务 5%建有微信应用 5%

非正式客户可服务 5%短时可接通人工 5%



服务渠道建设评分 – 在线渠道



备注：排名不分先后

服务渠道建设评分 – 在线渠道

全行业共30家银行达成在线渠道全部评分项，并列第一
银行类别 银行名称
国有银行

4家 交通银行 中国建设银行 中国银行 中国邮政
储蓄银行

股份制商业银行
8家

招商银行 中信银行 平安银行 中国民生银行 广发银行 中国光大银行

华夏银行 恒丰银行

城市商业银行
11家

长沙银行 徽商银行 泉州银行 桂林银行 盛京银行 浙江泰隆商业银行

甘肃银行 浙江稠州商业银行 河北银行 厦门银行 昆仑银行

农商行、农信社
6家 苏州农村商业银行 浙江农村信用社 北京农村商业银行 广东农村信用社 深圳农村商

业银行 上海农村商业银行

民营银行
1家 武汉众邦银行



服务渠道建设评分 – 总体得分

服务渠道建设评分（占比40%）

服务渠道建设

微信渠道  20%热线渠道  50% APP渠道  20% 官网渠道  10%

热线服务渠道  50% 在线服务渠道  50%



服务渠道建设评分 – 总体得分



服务渠道建设评分 – 总体得分
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服务渠道建设评分 – 总体得分

97.4 97.2
93.3 93.1

91.0

交通银行 中国邮政储蓄银行 中国建设银行 中国银行 中国农业银行

国有银行Top5

97.2 96.7 95.3 94.5 94.4 93.8
91.7 91.4 90.5 89.7

恒丰银行 华夏银行 招商银行 浙商银行 中信银行 兴业银行 中国民生银行 平安银行 广发银行 渤海银行

股份制银行Top10



服务渠道建设评分 – 总体得分

97.5 97.3 97.1 97.0 96.9 96.9 96.2 95.2 94.1 94.1 

浙江稠州商业银行 昆仑银行 泉州银行 盛京银行 甘肃银行 徽商银行 河北银行 桂林银行 珠海华润银行 浙江泰隆商业银行

城市商业银行Top10

98.0 97.6 97.3 
95.8 

93.5 93.3 92.5 

88.2 88.1 

83.8 

北京农商行 浙江农信社 苏州农商行 上海农商行 重庆农商行 天津农商行 深圳农商行 广东农信社 张家港农商行 四川农信社

农村社、农信社Top10



服务渠道建设评分 – 总体得分

69.5 68.2 67.8 66.5 
59.8 

55.7 55.3 55.3 55.0 53.5 

汇丰银行 南洋商业银行 厦门国际银行 恒生银行 渣打银行 星展银行 东亚银行 华侨永亨银行 花旗银行 大华银行

外资银行Top10

92.9 89.3 
79.6 77.5 76.6 73.0 

63.2 62.8 62.4 61.9 

武汉众邦银行 江西裕民银行 山东蓝海银行 梅州客商银行 福建华通银行 重庆富民银行 吉林亿联银行 北京中关村银行 安徽新安银行 天津金城银行

民营银行Top10



PART 02

服务体验指数分项评分
（二）热线服务品质



热线服务品质评分（占比30%）

热线服务品质评分

服 务
渠 道
建 设
情 况

问题解决：60%

服务过程：40%

一级项目

热 线
服 务
品 质



热线服务品质评分

热线服务品质评分（占比30%）    

服务过程 40%
耐心/不急躁 10%

友好/礼貌 10%

关怀/同理心 10%

主动/积极10%

热线
服务

问题解决 60%
熟练解答/易懂 15%

快速准确/理解 15%

灵活处置/全力15%

逻辑清晰/易懂 15%



热线服务品质评分



热线服务品质评分
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热线服务品质评分

89.5 89.4 88.1 88.1 86.7 

中国银行 交通银行 中国农业银行 中国邮政储蓄银行 中国建设银行

国有银行Top5

90.2 89.5 88.9 88.3 87.2 86.8 84.8 83.5 
80.1 79.6 

中信银行 浙商银行 华夏银行 浦发银行 招商银行 中国民生银行 渤海银行 恒丰银行 兴业银行 平安银行

股份制银行Top10



热线服务品质评分

89.8 89.7 89.0 88.3 88.1 87.8 87.7 87.3 86.7 85.7 

哈尔滨银行 南京银行 蒙商银行 桂林银行 九江银行 广州银行 江苏银行 青岛银行 湖北银行 珠海华润银行

城市商业银行Top10

85.7 85.0 84.5 83.7 83.4 82.2 82.2 82.1 81.5 81.0 

东莞农商行 广州农商行 深圳农商行 浙江农信社 武汉农商行 上海农商行 北京农商行 常熟农商行 重庆农商行 天津农商行

农村社、农信社Top10



热线服务品质评分

81.0 79.4 78.4 77.1 76.7 75.1 73.2 70.7 68.3 65.6

东亚银行 南洋商业银行 星展银行 花旗银行 大华银行 渣打银行 厦门国际银行 恒生银行 华侨永亨银行 汇丰银行

外资银行Top10

79.3 78.4 76.9 76.4 76.3 76.1 76.0 74.9 74.4 74.1 

重庆富民银行 江西裕民银行 北京中关村银行 安徽新安银行 吉林亿联银行 湖南三湘银行 福建华通银行 浙江网商银行 四川新网银行 梅州客商银行

民营银行Top10



热线服务品质评分
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全行业服务品质评分差异度评估 – 正态分布波动系数

调研发现：

       1、客户关怀、同理心；

服务灵活性在银行之间差

异度较大。

       2、热线服务差异度，

显著高于在线服务差异度。

       



PART 02

服务体验指数分项评分
（三）在线服务品质



在线服务品质评分（占比30%）

在线服务品质评分

服 务
渠 道
建 设
情 况

一级项目

在 线
服 务
品 质

机器人基本情况：20%

机器人服务品质/便捷性：30%

人工坐席问题解决：30%

人工坐席服务过程：20%

迎宾 – 24H值守欢迎客户

引导 – 分流客户

标准问题 – 自助服务

非标问题 – 多轮

特情 – 人工 智能化

机械化



在线服务品质评分

在线服务品质评分（30%）

专属头像 2% 专属名称 2%

在线
服务

机器人情况 20%

自然/流畅 6%有机器人 8% 拟人化 2%

机器人质量 30% 主动推荐常见问题选择3%便捷/流畅6%

解决率 9%语音输入3% 解决质量 9%

人工问题解决  30%

熟练解答/少等待 7.5%快速准确理解问题 7.5%

逻辑清晰/易懂 7.5% 灵活处置/解决 7.5%

人工服务过程 20% 耐心/不急躁 5%友好/礼貌 5%

主动/积极 5% 关怀/同理心 5%

机器人服务（50%）

人工坐席服务（50%）



在线服务品质评分



在线服务品质评分 - 机器人服务评分
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全行业Top20

2 11 12 13 14 15 16 17 18 19 203 4 5 6 7 8 9 101



在线服务品质评分 – 人工坐席服务评分
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在线服务品质评分 – 总体得分
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在线服务品质评分 – 总体得分

95.5 95.0 
92.8 91.8 90.8 

交通银行 中国银行 中国农业银行 中国工商银行 中国建设银行

国有银行Top5

98.3 98.1 97.7 97.4 97.1 95.6 
91.8 91.1 

88.5 
85.2 

招商银行 广发银行 浦发银行 渤海银行 浙商银行 中信银行 中国光大银行 平安银行 华夏银行 兴业银行

股份制银行Top10



在线服务品质评分 – 总体得分

99.0 98.6 97.5 97.5 96.6 
94.4 94.4 94.3 93.5 93.3 

长沙银行 浙江泰隆商业银行 成都银行 徽商银行 广州银行 河北银行 浙江稠州商业银行 北京银行 泉州银行 晋商银行

城市商业银行Top10

97.0 97.0 96.6

91.9 90.9
88.2 87.6 87.4 87.1 86.9

张家港农商行 苏州农商行 广东农信社 上海农商行 福建农信社 云南农信社 浙江农信社 江西农信社 东莞农商行 天津农商行

农村社、农信社Top10



在线服务品质评分 – 总体得分

94.3 91.4 90.3 

71.6 

57.2 57.2 57.2 57.2 57.2 57.2 

厦门国际银行 汇丰银行 南洋商业银行 恒生银行 星展银行 大华银行 渣打银行 花旗银行 华侨永亨银行 东亚银行

外资银行Top10

98.8 
92.1 90.2 

85.9 82.3 78.8 
70.1 

57.2 57.2 57.2 

四川新网银行 梅州客商银行 深圳前海微众银行 北京中关村银行 山东蓝海银行 武汉众邦银行 重庆富民银行 浙江网商银行 上海华瑞银行 天津金城银行

民营银行Top10
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服务体验指数总体评分



服务体验指数总体评分

服务渠道
建设评分总体评分

40%

热线                      
服务品质    

评分
30% 

在线                   
服务品质    

评分
30%100%
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94.4 92.6 92.4 90.7 90.6

交通银行 中国银行 中国邮政储蓄银行 中国农业银行 中国建设银行

93.8 93.8 93.5 91.9 90.5
87.8 87.1 86.8 84.9 84.3

招商银行 浙商银行 中信银行 华夏银行 渤海银行 平安银行 兴业银行 浦发银行 广发银行 中国民生银行



93.5
91.9 91.6 91.2 91.2 90.9 90.9 90.0 89.9 89.7

徽商银行 桂林银行 浙江泰隆商业银行 河北银行 浙江稠州商业银行 广州银行 杭州银行 泉州银行 盛京银行 长沙银行

92.1
90.5 90.4 89.4

87.7 87.5 86.7 85.7
84.0 83.7

苏州农商行 上海农商行 浙江农信社 北京农商行 天津农商行 深圳农商行 张家港农商行 广东农信社 重庆农商行 东莞农商行



78.2 77.4 74.9
69.3

63.6 63.6 63.0 62.3 61.6 59.8

南洋商业银行 厦门国际银行 汇丰银行 恒生银行 渣打银行 东亚银行 星展银行 花旗银行 大华银行 华侨永亨银行

82.8 80.9
76.9 76.4 75.7 74.0 74.0 70.6

65.3 65.1

武汉众邦银行 梅州客商银行 山东蓝海银行 江西裕民银行 四川新网银行 重庆富民银行 北京中关村银行 福建华通银行 吉林亿联银行 安徽新安银行
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附录-调研结果明细



附录-调研结果明细
序号 单位名称 单位类别 调研总体得分 调研总分排名 渠道建设评分 渠道建设评分排名 热线服务品质评分 热线服务品质排名 在线服务品质评分

1 交通银行 国有大型银行 94.4 1 97.4 4 89.4 6 95.5 
2 招商银行 股份制商业银行 93.8 2 95.3 16 87.2 17 98.3 
3 浙商银行 股份制商业银行 93.8 3 94.5 18 89.5 5 97.1 
4 徽商银行 城市商业银行 93.5 4 96.9 11 85.1 26 97.5 
5 中信银行 股份制商业银行 93.5 5 94.4 19 90.2 1 95.6 
6 中国银行 国有大型银行 92.6 6 93.1 28 89.5 4 95.0 
7 中国邮政储蓄银行 国有大型银行 92.4 7 97.2 7 88.1 13 90.3 
8 苏州农村商业银行 农商行、农信社 92.1 8 97.3 5 80.4 62 97.0 
9 桂林银行 城市商业银行 91.9 9 95.2 17 88.3 10 91.3 
10 华夏银行 股份制商业银行 91.9 10 96.7 13 88.9 8 88.5 
11 浙江泰隆商业银行 城市商业银行 91.6 11 94.1 20 81.3 56 98.6 
12 河北银行 城市商业银行 91.2 12 96.2 14 81.4 55 94.4 
13 浙江稠州商业银行 城市商业银行 91.2 13 97.5 3 79.6 70 94.4 
14 广州银行 城市商业银行 90.9 14 89.0 41 87.8 14 96.6 
15 杭州银行 城市商业银行 90.9 15 93.7 23 85.2 25 92.8 
16 中国农业银行 国有大型银行 90.7 16 91.0 35 88.1 11 92.8 
17 中国建设银行 国有大型银行 90.6 17 93.3 26 86.7 19 90.8 
18 上海农村商业银行 农商行、农信社 90.5 18 95.8 15 82.2 49 91.9 
19 渤海银行 股份制商业银行 90.5 19 89.7 38 84.8 31 97.4 
20 浙江农村信用社 农商行、农信社 90.4 20 97.6 2 83.7 36 87.6 
21 泉州银行 城市商业银行 90.0 21 97.1 9 77.1 91 93.5 
22 盛京银行 城市商业银行 89.9 22 97.0 10 82.5 47 87.8 
23 长沙银行 城市商业银行 89.7 23 87.3 46 83.6 37 99.0 
24 珠海华润银行 城市商业银行 89.5 24 94.1 20 85.7 21 87.3 
25 北京农村商业银行 农商行、农信社 89.4 25 98.0 1 82.2 49 85.0 
26 厦门银行 城市商业银行 89.3 26 90.2 37 84.9 29 92.5 
27 湖北银行 城市商业银行 89.1 27 93.1 29 86.7 20 86.3 
28 甘肃银行 城市商业银行 88.5 28 96.9 11 77.4 88 88.5 
29 台州银行 城市商业银行 87.9 29 91.0 34 82.1 52 89.6 
30 平安银行 股份制商业银行 87.8 30 91.4 33 79.6 69 91.1 



附录-调研结果明细
序号 单位名称 单位类别 调研总体得分 调研总分排名 渠道建设评分 渠道建设评分排名 热线服务品质评分 热线服务品质排名 在线服务品质评分

31 天津农村商业银行 农商行、农信社 87.7 31 93.3 27 81.0 58 86.9 
32 北京银行 城市商业银行 87.6 32 86.9 47 81.7 53 94.3 
33 深圳农村商业银行 农商行、农信社 87.5 33 92.5 31 84.5 32 83.8 
34 苏州银行 城市商业银行 87.2 34 88.6 42 80.6 61 91.9 
35 成都银行 城市商业银行 87.1 35 82.9 54 82.4 48 97.5 
36 兴业银行 股份制商业银行 87.1 36 93.8 22 80.1 64 85.2 
37 浦发银行 股份制商业银行 86.8 37 77.4 69 88.3 9 97.7 
38 张家港农村商业银行 农商行、农信社 86.7 38 88.1 44 74.7 108 97.0 
39 中国工商银行 国有大型银行 86.5 39 86.7 49 80.8 60 91.8 
40 昆仑银行 城市商业银行 86.1 40 97.3 5 79.4 71 78.0 
41 晋商银行 城市商业银行 86.0 41 86.3 52 78.4 80 93.3 
42 广东农村信用社 农商行、农信社 85.7 42 88.2 43 71.5 125 96.6 
43 中原银行 城市商业银行 85.3 43 86.9 47 83.0 43 85.5 
44 江苏银行 城市商业银行 85.0 44 80.5 59 87.7 15 88.2 
45 广发银行 股份制商业银行 84.9 45 90.5 36 64.3 137 98.1 
46 重庆银行 城市商业银行 84.5 46 86.5 51 84.9 30 81.5 
47 中国民生银行 股份制商业银行 84.3 47 91.7 32 86.8 18 72.1 
48 重庆农村商业银行 农商行、农信社 84.0 48 93.5 25 81.5 54 74.0 
49 东莞农村商业银行 农商行、农信社 83.7 49 79.6 61 85.7 21 87.1 
50 福建农村信用社 农商行、农信社 83.4 50 82.5 57 76.8 93 90.9 
51 恒丰银行 股份制商业银行 83.3 51 97.2 7 83.5 38 64.6 
52 天津银行 城市商业银行 83.2 52 75.8 73 84.3 33 92.2 
53 武汉众邦银行 民营银行 82.8 53 92.9 30 73.3 117 78.8 
54 中国光大银行 股份制商业银行 82.6 54 89.7 38 64.0 138 91.8 
55 东莞银行 城市商业银行 82.4 55 79.6 61 82.5 46 86.0 
56 青岛银行 城市商业银行 82.2 56 77.6 66 87.3 16 83.3 
57 广州农村商业银行 农商行、农信社 81.5 57 76.8 70 85.0 28 84.5 
58 青海银行 城市商业银行 81.2 58 80.8 58 81.0 57 81.8 
59 梅州客商银行 民营银行 80.9 59 77.5 68 74.1 113 92.1 
60 兰州银行 城市商业银行 80.8 60 93.5 24 68.8 130 75.9 



附录-调研结果明细
序号 单位名称 单位类别 调研总体得分 调研总分排名 渠道建设评分 渠道建设评分排名 热线服务品质评分 热线服务品质排名 在线服务品质评分

61 齐鲁银行 城市商业银行 80.3 61 86.6 50 83.8 35 68.4 
62 宁波银行 城市商业银行 79.1 62 74.1 77 74.1 112 90.6 
63 南洋商业银行 外资银行 78.2 63 68.2 91 79.4 72 90.3 
64 广东华兴银行 城市商业银行 77.6 64 69.2 87 83.0 42 83.3 
65 厦门国际银行 外资银行 77.4 65 67.8 92 73.2 118 94.3 
66 四川农村信用社联合社 农商行、农信社 77.1 66 83.8 53 77.7 85 67.5 
67 山东蓝海银行 民营银行 76.9 67 79.6 61 67.9 134 82.3 
68 江西裕民银行 民营银行 76.4 68 89.3 40 78.4 79 57.2 
69 吉林银行 城市商业银行 75.8 69 87.5 45 78.7 75 57.2 
70 河北农村信用社 农商行、农信社 75.7 70 71.7 79 72.1 123 84.7 
71 南京银行 城市商业银行 75.7 71 68.7 90 89.7 3 71.0 
72 四川新网银行 民营银行 75.7 72 59.3 117 74.4 110 98.8 
73 广东南粤银行 城市商业银行 75.5 73 82.9 54 83.9 34 57.2 
74 广西农村信用社 农商行、农信社 75.4 74 76.3 72 77.9 84 71.8 
75 哈尔滨银行 城市商业银行 75.3 75 78.0 65 89.8 2 57.2 
76 汇丰银行 外资银行 74.9 76 69.5 86 65.6 136 91.4 
77 安徽农村信用社 农商行、农信社 74.4 77 82.8 56 80.3 63 57.2 
78 重庆富民银行 民营银行 74.0 78 73.0 78 79.3 73 70.1 
79 北京中关村银行 民营银行 74.0 79 62.8 101 76.9 92 85.9 
80 云南农村信用社 农商行、农信社 73.9 80 62.3 103 75.1 104 88.2 
81 锦州银行 城市商业银行 73.8 81 78.7 64 76.8 93 64.1 
82 海南农村信用社 农商行、农信社 72.9 82 65.7 95 80.1 65 75.4 
83 郑州银行 城市商业银行 72.5 83 74.4 76 79.9 67 62.5 
84 上海银行 城市商业银行 72.2 84 71.7 79 82.6 45 62.5 
85 蒙商银行 城市商业银行 72.0 85 70.3 84 89.0 7 57.2 
86 嘉兴银行 城市商业银行 71.4 86 80.2 60 73.7 116 57.2 
87 宁夏银行 城市商业银行 71.0 87 74.8 75 79.9 68 57.2 
88 成都农村商业银行 农商行、农信社 70.8 88 75.3 74 78.3 82 57.2 
89 龙江银行 城市商业银行 70.7 89 77.6 66 75.0 106 57.2 
90 福建华通银行 民营银行 70.6 90 76.6 71 76.0 101 57.2 



附录-调研结果明细
序号 单位名称 单位类别 调研总体得分 调研总分排名 渠道建设评分 渠道建设评分排名 热线服务品质评分 热线服务品质排名 在线服务品质评分

91 贵州银行 城市商业银行 70.4 91 68.9 89 85.6 23 57.2 
92 贵阳银行 城市商业银行 70.4 92 69.2 87 85.0 27 57.2 
93 湖南农村信用社 农商行、农信社 70.2 93 64.5 97 73.2 119 75.0 
94 江西银行 城市商业银行 70.0 94 69.6 85 83.3 41 57.2 
95 恒生银行 外资银行 69.3 95 66.5 94 70.7 128 71.6 
96 贵州农村信用社 农商行、农信社 68.8 96 70.9 81 77.7 85 57.2 
97 贵阳农村商业银行 农商行、农信社 68.7 97 70.6 82 77.6 87 57.2 
98 九江银行 城市商业银行 68.4 98 62.0 104 88.1 11 57.2 
99 大连银行 城市商业银行 67.9 99 62.9 100 85.2 24 57.2 
100 华融湘江银行 城市商业银行 67.6 100 61.4 110 72.5 122 71.1 
101 无锡农村商业银行 农商行、农信社 67.5 101 70.6 82 73.8 115 57.2 
102 四川天府银行 城市商业银行 67.3 102 60.5 114 75.8 102 67.7 
103 江西农村信用社 农商行、农信社 67.0 103 64.4 98 50.0 140 87.4 
104 富滇银行 城市商业银行 66.5 104 61.4 110 82.7 44 57.2 
105 常熟农村商业银行 农商行、农信社 66.4 105 61.4 110 82.1 51 57.2 
106 广西北部湾银行 城市商业银行 66.3 106 65.2 96 76.8 95 57.2 
107 江阴农村商业银行 农商行、农信社 66.1 107 67.8 92 72.8 120 57.2 
108 吉林亿联银行 民营银行 65.3 108 63.2 99 76.3 99 57.2 
109 黑龙江农村信用社 农商行、农信社 65.1 109 61.1 113 78.5 77 57.2 
110 安徽新安银行 民营银行 65.1 110 62.4 102 76.4 98 57.2 
111 陕西农村信用合作联社 农商行、农信社 65.0 111 59.7 116 80.1 66 57.2 
112 湖南三湘银行 民营银行 64.6 112 61.6 108 76.1 100 57.2 
113 武汉农村商业银行 农商行、农信社 64.5 113 55.8 125 83.4 39 57.2 
114 金华银行 城市商业银行 64.5 114 55.1 132 79.0 74 62.5 
115 烟台银行 城市商业银行 64.0 115 61.6 108 74.0 114 57.2 
116 渣打银行 外资银行 63.6 116 59.8 115 75.1 105 57.2 
117 国家开发银行 国有大型银行 63.6 117 53.6 138 83.3 40 57.2 
118 东亚银行 外资银行 63.6 118 55.3 130 81.0 58 57.2 
119 山东农村信用社 农商行、农信社 63.4 119 56.7 121 78.5 76 57.2 
120 星展银行 外资银行 63.0 120 55.7 126 78.4 78 57.2 



附录-调研结果明细
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121 深圳前海微众银行 民营银行 62.8 121 51.9 144 50.0 140 90.2 
122 福建海峡银行 城市商业银行 62.6 122 55.7 126 77.2 89 57.2 
123 温州民商银行 民营银行 62.6 123 61.9 105 68.7 131 57.2 
124 辽宁农村信用社 农商行、农信社 62.5 124 54.7 135 78.2 83 57.2 
125 山西农村信用社 农商行、农信社 62.4 125 55.4 129 76.7 96 57.2 
126 花旗银行 外资银行 62.3 126 55.0 133 77.1 90 57.2 
127 吉林农村信用社 农商行、农信社 62.2 127 56.1 124 75.2 103 57.2 
128 绍兴银行 城市商业银行 62.2 128 59.3 117 71.0 126 57.2 
129 湖北农村信用社 农商行、农信社 61.7 129 52.5 140 78.4 81 57.2 
130 河南农村信用社 农商行、农信社 61.6 130 56.5 122 72.7 121 57.2 
131 大华银行 外资银行 61.6 131 53.5 139 76.7 96 57.2 
132 内蒙古农村信用社 农商行、农信社 61.4 132 54.8 134 74.5 109 57.2 
133 青海农村信用社 农商行、农信社 61.0 133 55.6 128 72.1 124 57.2 
134 江苏农村信用社 农商行、农信社 60.9 134 61.8 107 50.0 140 70.6 
135 重庆三峡银行 城市商业银行 60.8 135 56.3 123 70.3 129 57.2 
136 浙江网商银行 民营银行 60.7 136 52.5 140 74.9 107 57.2 
137 甘肃农村信用社 农商行、农信社 60.4 137 52.4 142 74.2 111 57.2 
138 西安银行 城市商业银行 60.4 138 57.6 119 50.0 140 74.5 
139 华侨永亨银行 外资银行 59.8 139 55.3 130 68.3 133 57.2 
140 天津金城银行 民营银行 59.4 140 61.9 105 58.3 139 57.2 
141 宁夏黄河农村商业银行 农商行、农信社 59.3 141 53.9 136 68.5 132 57.2 
142 江苏苏宁银行 民营银行 59.2 142 52.2 143 70.7 127 57.2 
143 辽宁振兴银行 民营银行 58.5 143 53.6 137 66.2 135 57.2 
144 海南银行 城市商业银行 57.5 144 57.6 119 50.0 140 64.9 
145 新疆农村信用社 农商行、农信社 56.3 145 50.6 147 50.0 140 70.2 
146 上海华瑞银行 民营银行 52.6 146 51.1 145 50.0 140 57.2 
147 温州银行 城市商业银行 52.5 147 50.9 146 50.0 140 57.2 
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