
 

董峥：信用卡业务投诉，并

非都是银行的错 
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文/新浪财经意见领袖专栏作家 董峥 

这几天，有媒体就监管部门的《关于 2021 年第一季度银行业消费投

诉情况的通报》中的信用卡业务投诉问题进行了交流。 

 

《通报》中显示，2021 年第一季度，涉及信用卡业务投诉 42315 件，

环比减少 5.2%，占投诉总量的 54.0%。媒体小伙伴问及如何看待这些涉及

信用卡业务的投诉数据。然而让他们感到惊讶的是，给出了“投诉数据没

有实际意义”的回复。为什么会给出这样一个答复呢？ 

消费者投诉，是指消费者为生活消费需要购买、使用商品或者接受服

务，与经营者之间发生消费者权益争议后，请求消费者权益保护组织调解，

要求保护其合法权益的行为。从企业的角度来看，消费者投诉机制是一种

有效实现企业自我修正的途径，通过合理的建议来弥补当前产品和服务的

不足。应该说，凡是对于企业发展有所帮助的正当投诉是值得提倡的，而

对这些正当投诉进行正确的反馈，能为企业赢得客户更大的忠诚度。 

投诉分为求助型，即投诉者有困难或问题需给予帮助解决的；质询型，

即投诉者遇到问题向上级管理部门提出质询，并要求向下施加压力予以解

决。还有一种则属于发泄型，即投诉者带有某种不满，遭受委屈或误会等
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造成的内心不满，要求各级部门把问题得到解决的。投诉也分为有效投诉，

即对人员服务态度、工作流程与质量的投诉，经查证后属实的，则为有效

投诉；无效投诉，即超出业务涉及范围，或者与业务本身无关，则属于无

效投诉。 

随着信用卡业务的迅猛发展，各种类型的客户也是林林总总，甚至是

参差不齐，每个人对信用卡业务的认知、需求和目的等也不尽相同。发卡

银行在服务方面，面临着众口难调的现实问题，涉及到卡种、额度、权益、

分期、还款，以及债务、催收等具体业务方面也存在着一定问题，比如授

信额度标准不一、发卡客户资质不清、业务章程字小难读、收费标准没有

书面、宣传过于扬长避短等。这些问题多年一直伴随信用卡业务，属于客

户经常投诉的范畴。 

近几年，由于信用卡债务问题比较严重，针对信用卡透支逾期等问题

引发的降额、封卡、催收，以及征信记录等成为信用卡业务投诉的重灾区。

如果由于银行的服务方面出现问题，导致卡民的某些利益受损，向银行甚

至更高机构进行投诉，完全是卡民属于正当权利。 

但是一些卡民在用卡过程中，由于自身扭曲的信用卡观，绞尽脑汁地

一味追求高品级、高额度、高权益，滋生了“投诉代理人”群体，以收费

的形式，帮助这些卡民“维权”以达到银行提升品级、额度和权益的目的。 

这两年，由于信用卡债务逾期情况比较严重，很多卡奴自己没有任何

还款规划，却向银行提出债务挂账停息、修改个人征信记录等无理要求。
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于此也滋生了一批“债务处置代理人”，这些人通过自身掌握的信用卡业

务能力，通过向发卡银行进行恶意投诉，以达到挂账停息的目的，一方面

搅乱了良序社会，另一方面也让这些卡民、卡奴在经济上又遭受到一次损

失。 

有些卡民，出于自身利益的目的向银行提出要求，一旦银行无法满足

其要求，就通过向上级监管机构，以及网络媒体上对发卡银行进行恶意投

诉，甚至还有人因发卡银行未能满足其某些欲望，而向银监会投诉该银行

“违规”开展信用卡业务。殊不知，每家银行能否具备信用卡业务资质，

都是银保监会和央行审批的，这种投诉的目的已经昭然若揭了。 
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实际上，这些恶意投诉，并非他们不知道是无理的，甚至是恶意的，

而是通过这种方式，目的是为了吸引某些心术不正的卡民们关注，继而再

向这些人“割韭菜”。笔者在接触的一些“卡奴”，其中就有抱怨银行给

予过高额度才导致他们逾期，以及催收人员说了他们接受不了的语言，为

此要投诉银行。笔者听到这些投诉时只能无奈的想：花钱的时候怎么都那

么豪横呢？实际上在《通报》中涉及信用卡业务的投诉有 4.2 万件中，这

类无效或者恶意投诉应该占了绝大部分。 

一些卡民由于心态扭曲，又缺乏规则意识和诚信意识，不能正确理解

和把握自身的合法权利，将恶意投诉与正当维权混为一谈。另外，这些无

效、恶意投诉的成本很低，也是让这类无效、恶意投诉大行其道。 

发卡银行接受投诉的目的在于优化服务，而非消除或者撤销投诉，客

户的每一个投诉、建议和意见是企业与客户沟通中难能可贵，保护正当权

利和防止滥用权利在制度的设置上应当是平衡的，不能顾此失彼，要将正

当维权与恶意投诉区分开来，既要保障消费者合法合理的诉求，也要防止

恶意投诉损害相关企业和人员的合法权益。 

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_33256


