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为维护消费者合法权益，优化金融消费环境，近期，《中

国消费者》杂志社联合沈阳、哈尔滨、南京、广州、成都、

合肥六地消协组织，针对部分商业银行网上商城开展了消费

调查和购物体验活动。现将有关情况报告如下：

本次活动的调查环节，我们采用线上线下相结合的方式。

线上调查部分通过六地消协组织的官方微信公众号发放问

卷，共计回收有效样本 12388 份；线下消费体察环节，共计

回收 43 个有效样本，发现了 15 个具有典型性的不规范案例。

调查发现，超三成消费者经常收到银行积分兑换或清零

信息，信息推送过于频繁，造成消费者信息过载。在经营资

质公示上，经线下体察发现，民生银行、广发银行等部分银

行商城未履行或未完全履行经营主体身份及其资质资格相

关的信息公示义务，使得消费者难以全面了解商家信息。在

商品标识展示上，招商银行、建设银行等 4 家银行的 5 个

产品未按规定在商品详情页面展示水效或能效标识，影响消

费者对商品能效、水效的了解和选择。

在商品定价方面，超过四成的消费者认为商品价格虚高

或兑换积分过高。部分商城商品原价虚高，降价后仍高于市
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场价，如广发银行商城某款电饭煲，原价 1399 元，券后 374

元，高于主流电商平台的 279 元，涉嫌虚构原价、诱导消费。

在商品质量方面，超过 1/3 的消费者反馈商品质量低于

预期；有 37.31%的消费者曾经遇到过货不对板情况，近 1/5

的消费者收到过“三无”产品。

在积分管理方面，“积分管理规则的变动”是消费者遭

遇的主要困扰。调查显示，半数以上的消费者遭遇过银行在

未提前通知的情况下，擅自将积分全部或部分清零；近四成

消费者在兑换商品时，遇到银行单方面增加所需积分数量的

情况；近 1/3的消费者表示平台擅自更改了积分的获取方式；

三成消费者指出平台对积分的使用增设了新的限制条件；超

两成消费者认为平台未能以醒目或易于理解的方式告知积

分的使用有效期。

在售后服务方面，相关问题较普遍，超过 1/3 的消费者

退货后只退现金不退积分或优惠券，有 35.45%的消费者认为

退货政策不明确，近三成消费者认为退货或取消兑换流程复

杂。在七天无理由退货政策执行上，广发银行商城的一款洗

衣液不支持申请售后，民生银行商城的一款炒锅单方面约定

“商品拆封后不支持退货”，涉嫌违反相关法律法规。此外，

2



近两成的消费者表示客服沟通困难或态度不佳，超一成消费

者遭遇投诉处理不及时，售后服务能力明显不足。

在广告宣传方面，在建设银行、宁波银行的商城中，体

察员发现使用“瑞士第一”“好评率 99.99%”进行广告宣传

的现象;在广发银行商城中，一款牙膏商品宣称“美白、亮

白”，但商品展示详情页未出具相关监测报告等佐证资料，

另外还有一款儿童润唇膏，主页宣传语竟然宣称“误舔也安

全”。

本次消费调查和体察中，还发现部分银行商城还存在销

售代理资质与补开发票的时效等问题。其中，交通银行有两

款商品销售代理授权过期仍在销售。此外，部分商城补开发

票不及时，未尽到经营者的票据提供义务。

结合本次消费调查和体察结果，我们认为，银行商城存

在的相关问题主要基于以下四个方面的原因：

一是商家保守运营与产品的高度同质化。银行商城运营

方及平台内经营者受成本控制与利润追求的双重压力，在商

品采购上选择价格较低但品质一般的商品，限制商品种类和

数量，难以满足消费者多样化需求。同时，运营策略缺乏创

新，商品和服务同质化严重，降低了用户体验和信任度。

3



二是成本控制与积分机制冲突。积分规则与兑换机制复

杂多变且缺乏透明度，变相导致消费者理解和使用成本高。

银行商城为控制成本或增加消费者黏性，设置较高积分兑换

门槛，消费者需积累大量积分才能兑换心仪商品，降低了兑

换积极性，影响消费者满意度和忠诚度。

三是商品质量与售后服务欠佳。部分商家为追求利润，

销售假冒伪劣商品，严重损害消费者利益，降低消费者对银

行商城的信任度。同时，售后服务存在严重不足，退换货政

策不明确、处理速度慢、服务态度差等问题，进一步削弱了

用户对银行商城的信任。

四是市场竞争与监管问题。随着银行商城行业竞争加剧，

部分商家采取不正当竞争手段，如虚假宣传、恶意降价等，

破坏市场秩序。而当前针对银行商城领域的监管政策尚不完

善，存在监管空白或漏洞，导致部分商家违法违规行为得不

到有效遏制，损害了消费者利益和行业整体形象。

结合本次消费体察和调查发现的问题，为促进银行商城

健康发展，保障消费者合法权益，我们提出以下建议措施：

一、有关商业银行及商城经营者应以消费者利益为先，

有效提升服务质量。有关商业银行应督促商城经营者诚信经
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营，优化商城规则流程，严格把控商品采购和质量检验，完

善售后服务体系，提高服务人员素质，及时处理消费者投诉。

二、适应市场发展要求，构建完善内控监管体系。相关

金融机构等部门要完善规制措施，明确积分相关规则，加大

监管力度，设立专门监管机构，严查涉银行积分的违法违规

交易行为，同时加强消费知识宣传，增强消费者维权意识。

三、积极主动履行社会责任，推动消费者提高自我保护

能力。有关商业银行和银行商城经营者应发挥自身专业信息

技术优势，积极开展相关领域的消费知识科普宣传工作，提

升消费者在银行商城等领域的消费知识，明晰金融产品积分

兑换规则，主动推送识诈防骗知识，引导科学理性消费，依

法积极通过正规途径维护自身合法权益。
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