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今日泰山

全服务

本报泰安7月3 0日讯 (记者
赵兴超 ) 如今，银行在市民

生活中扮演着越来越重要的角
色，从转账汇款、工资收入、贷款
存款到水电气费缴纳都与其紧
密相连。而在银行业务中，市民
也常常在服务问题上遭遇不顺
心，排长队、强制收费、提前关
门、服务不周等等，都是市民反
映的焦点。3 1日起，本报启动泰
安市银行业服务质量问卷调查，
有事您说话，我们帮您办。

作为服务性行业，银行业一
直在比拼着服务，而其中却也不
乏缺陷与问题。广泛建设的银行

网点，仍不能满足市民需求。夸
大其词的理财产品，有的达不到
预期收益。银行大力推行的网上
银行、手机银行、电子银行，用起
来远不如看上去那么方便快捷
安全。日益增加的自助服务，减
少银行人力资源支出的同时，降
低的是市民所急需的人性化服
务。为了完成业务量，个别银行
强迫市民开通一些服务，有的银
行还存在“伪装”成银行工作人
员的保险工作人员，把市民辛苦
的存款悄悄忽悠买成保险。这一
系列问题，是市民最头疼的问
题，也是本次调查活动的关注焦

点。
在本次调查问卷活动中，市

民可以评选最满意和最不满意
的银行，针对该银行20项评选问
题分别打分。2 0项打分项目，涉
及银行服务质量、网点环境、安
全保障、轮休时服务、办理业务
方便程度、理财产品实际收益、
自助服务安全与方便等多个具
体方面。在理财产品方面，还将
是否只宣传收益而不主动说明
投向与风险列入其中。有无保险
公司人员充当银行工作人员，忽
悠市民购买保险也是评选之一。

对于市民使用越来越频繁

的电子银行、手机银行等自助服
务，其中是否遭遇过繁琐不安全
的情况，因此产生损失银行未曾
处理等，也在调查行列。

同时，如果您在银行中遭遇
到烦心事、麻烦事，或涉及服务
缺陷，或落入误导陷阱，或碰到
霸王条款等情况，都可以向本报
反映，本报全程为您跟踪解决。
本报将随着调查开展，陆续及时
公布调查情况与结果，为改进泰
安银行业服务提供参考。本次调
查服务热线：18653881086，详情
见调查问卷。

本报启动泰安市银行业服务质量问卷调查

银银行行服服务务怎怎样样，，请请您您投投票票打打分分
客服热线难接通
层层转接如迷宫

本报泰安7月30日讯(记者 赵
兴超 ) 银行服务热线作为市民应
急与便捷的沟通手段，一方面方便
市民的查询、咨询需求，另一方面又
因为转接难、接通难、等待长等为市
民所诟病。

“没想到打个银行客服热线这
么难，连着三次都接不通。”30日，市
民邹女士查询信用卡使用情况，一
连拨打三次客服电话都没接通。“昨
天坐车路过一个银行，打着的出国
留学广告不错，想打客服热线了解
了解，但是一拨通就需要银行号，我
没这个行的卡，最后只能放弃了。”
市民陈先生觉得，银行此举间接把
潜在客户挡在门外。

在客服热线查询时，有些银行
人工服务还需要实名输入银行卡
号，如果没有银行卡号，则需要输入
身份证号。“查询银行的服务还得提
供自己的身份证号，这样做有点侵
犯隐私吧。”刘先生纳闷道。

拨打几家银行客服热线，等待
时间从20秒到一分钟不等，经常会
接连几次等待超过一分钟无人接
听。银行客服热线繁琐的按键设置，
也经常把市民绕晕。记者拨通一家
国有银行客服热线，听着语音提醒
选择服务，不一会就好像进入迷宫
一样，分层转接多达六七层，一旦按
错或没有听清，想重新找回几乎不
可能，只能挂机后重新拨打。

记者随机拨打几家银行的客服
热线，其中邮储银行、交通银行等的
转接次数较多，市民非常容易搞混。

本报泰安7月30日讯(记者
赵兴超 ) 市民张女士本来

只想到银行查一下养老金的余
额，没想到晕晕乎乎开通了网
上银行功能。年近七旬的老太
不会用，白交了一笔费用。30

日，有不少市民反映，一些银
行都有搭售网上银行业务的
行为，经常弄得市民心里不舒
服。

“我母亲都七十岁了，银行
工作人员还忽悠她办网上银
行，为了利益也太不计手段了
吧。”市民孙先生说，其母亲张
女士上个月一天到东岳大街一

家银行查询养老金，回到家拿
着一份网上银行开通书和一个
电子密码器。张女士对儿子说，
银行工作人员建议她开一个网
上银行，以后在家就能查每个
月的养老金到没到了。张先生
经常出差，家里多数时间只有
老人一人，根本不懂网上银行
怎么使用，“开通第一年免费，
但以后要收年费，而且密码器
也交了钱。”得知情况后，张女
士有点后悔，“这不是忽悠我这
个老太婆吗。”

与张女士的遭遇相似，许
多市民在银行办理业务时，都

会遇到工作人员推销开通网
上银行业务的问题。只要在窗
口办理业务，不论是查询账户
详情或是更改银行卡密码，经
常都会遭遇工作人员建议开
通网上银行的“善意提醒”，而
这种提醒对不少市民来说已
经十分反感。“我知道网上银
行的用处，但是我已经有了一
个，不想再多用。跟工作人员
说明白了，她还穷追不舍建议
我开通，实在头疼。”市民李先
生曾被工作人员的“善意”搞
得不厌其烦。还有市民曾被强
迫开通网上银行，如果不开通

就不能办理一部分业务。市民
赵先生就曾遭遇过该情况，赵
先生说，6月份一天他到东岳
大街一处银行网点办业务，工
作人员说不开通网银就没法
办，气得他转身就走，很快注
销了该银行的卡。

一些银行工作人员称，向
市民推荐网上银行业务也是工
作之一。而据业内人士称，一些
银行对员工开通网上银行的数
量有硬性规定，如果完不成则
会相应处罚，所以才会有个别
员工为了完成工作量，频繁推
荐甚至强迫市民开通。

老老太太查查询询余余额额却却被被搭搭售售网网银银
业内人士：银行员工推荐网银有硬指标
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