
智行理财网
第三季度信用卡投诉量大增

  据近日银保监会披露的信息，2020年第三季度，中国银保监会及其派出机构接收
并转送的银行业消费投诉中，涉及信用卡业务投诉48406件，环比增长43.5%，占
投诉总量的56.9%。

 其中，三季度信用卡投诉量环比增长了一倍的银行有三家，建设银行、中国银行、
华夏银行和恒丰银行。此外，工商银行、农业银行的信用卡投诉量也环比增长了90
%以上。

 业内人士认为，三季度银行普遍加大了信用卡催收力度、分期类业务营销以及人工
客服不及时，或可能激化了银行与信用卡客户之间的纠纷矛盾。

 信用卡投诉大增

 信用卡作为银行主要的个人业务类型之一，涉及信用卡的投诉量在投诉总量中的占
比超过一半以上。

 据银保监会公布的信息，三季度，在涉及国有大型商业银行的投诉中，信用卡业务
投诉占国有大型商业银行投诉总量的53.6%；在涉及股份制商业银行的投诉中，信
用卡业务投诉占股份制商业银行投诉总量的82.4%；在涉及外资法人银行的投诉中
，信用卡业务投诉占外资法人银行投诉总量的76.7%。

 根据央行发布的三季度支付体系运行报告，2020年Q3全国信用卡和借贷合一卡在
用发卡量7.66亿张，季度环比增速1.29%，虽然尚不及去年同期3%以上的增速，但
也是年内新高了。

 从上半年的疫情冲击中逐渐恢复的银行，在三季度提高了信用卡发卡促销的速度。
一位股份制银行信用卡部门人士甚至表示，尽管有疫情影响，总行对全年的新卡发
行数量指标考核并未放松。

 根据央行披露的数据，全国银行卡授信总额环比增速达到3.8%，不仅从今年前两
季度的低位即不及2%左右快速回升，甚至已经超过了去年的同期增速。

 信用卡发卡量、授信总额规模双双在三季度恢复性增长，考验着银行贷后管理、客
户管理的能力，上述股份制银行信用卡业务人士表示，业务量增长与客户投诉量增
长是正相关的关系，信用卡用户合理的投诉建议，也有助于银行及时发现信用卡产
品运营中的问题，提升服务质量。

 从银保监会这份通报中的数据来看，股份制银行的信用卡投诉占比高于国有大行，
也有基数原因。从信用卡业务在零售业务中的比重来看，股份制银行普遍高于国有
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大行。据“银数观卡”的统计，2019年年报中披露数据分析显示，从信用卡业务零
售信贷占比(零售信贷占比=信用卡贷款余额/零售贷款和垫款总额)指标来看，股份
制商业银行高于全国性银行。股份制银行普遍在20%-30%左右，五家国有大行这
一指标则在10%上下。

 信用卡服务变化

 银保监会的通报中并未披露详细的信用卡类投诉的分类。但据一家中型银行信用卡
业务人士透露，银行客服部门接到的“高危投诉”中，涉及最多的是逾期和息费问
题。

 “疫情的影响还没有完全消退，个人收入不稳定造成的逾期还款，在疫情初期根据
监管要求，对疫情严重地区的客户有延期政策，年中后，随着各地复工复产，对疫
情导致的逾期银行普遍收紧了延期还款政策的审核，引发的客户情感摩擦增多了。
”上述信用卡业务人士称，银行也背负这催收还款、核销，压低不良的压力。

 今年，上海银保监局、北京银保监局和深圳银保监局先后发布了关于信用卡业务的
风险提示，提示内容主要集中在辨识信用卡分期业务、理性消费、合理负债、不要
“以卡养卡”、保护个人信息安全等方面。

 银行今年不仅积极发卡，在拉动信用卡的分期消费，增加收入方面，也加强了营销
力度，但是在分期、取现的费用、逾期息费方面，往往并未在宣传环节明确的告知
用卡人，也容易导致后期的纠纷。

 “银数观卡”在发布2020年11月指数时表示，今年“加长版”的“双11”作为疫
情后最大消费季，自10月中下旬便开始预热，经历了两拨销售尖峰期，线上交易规
模较去年同期呈现显著增长。随着“双11”的收官，以及“双12”、圣诞节、元旦
等一系列消费旺季的来临，居民线上线下消费积极性还将持续走高，对信用卡业务
经营而言通过精准营销促消费促转化仍是关键点。

 另外一方面，银行近年来通过引入人工智能技术，普遍通过在客服中增加“机器人
”的占比来节省人工成本，提高服务效率，这一点在多家银行披露的年报中作为科
技亮点披露。但前不久，一条“建行机器客服遭网友吐槽进入人工服务前需过层层
‘关卡’”的帖子冲上热搜，在评论区引发了许多网友的共鸣。

 上述中型银行信用卡人士认为，目前人工智能的“智慧”程度，对客户的情绪感知
方面，处理简单的发卡、用卡咨询问题效率很高，但有时并不足以应付复杂的贷后
运营引发的客诉情况，反而激化了客户的投诉升级。各家信用卡竞争日趋激烈的情
形下，银行还需要多思考改造服务流程，及时响应客户需求，提升客户体验满意度
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