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今日泰山

生活理财

本报泰安市银行业服务质量调查收到千余份答卷

办办存存款款““被被保保险险””纠纠纷纷遗遗患患多多

两周网络答卷近千份

自7月31日本报启动泰安市
银行业服务质量问卷调查以来，
已收到一千二百多份问卷回复，
其中有近千份问卷，都是以填写
网络问卷的方式收到。

“银行现在虽然都在说提高
服务质量，做人性化服务，但真正
做起来，还是有很多不足的地方，
我们老百姓也没地方说理，只能
忍了。”11日，市民李军诚在给本
报寄来的银行业服务质量调查问
卷中，写下了这样一段话。李先生
说，每次到银行办业务，总要出点
小别扭，基本没有顺顺利利办完
过，“到银行办业务都是着急的
事，可不少银行的人在这一点上
为市民考虑就不那么周到，有时
候业务窗口开得少，有时候工作
人员遇到熟人聊个没完没了，有
时候快排到自己却赶上中午下班
效率大大减少。”

问卷调查中，众多市民通过
网络问卷的形式，表达对一些银
行服务的认可度。目前，获得市民
总体满意度评选较高的银行暂时
为中国银行、建设银行、农业银行
和泰安市商业银行，包括最不满
意银行及各项不满意的具体服务
打分等，还在进一步接受反馈和

统计之中。

存款被忽悠成保险是焦点

启动问卷调查以来，市民反
映较为集中的一个问题，就是之
前到银行网点存款时，被忽悠购
买成了保险。这笔钱到期后，出现
不少收益低于定期存款的问题。
而其中的差额，市民该找谁说理？

近两周来，本报收到多位市
民反映在三年或五年前，通过银
行网点购买的分红式保险到期，
有的老年购买者在到期后才发现
被忽悠买成了保险，有的则没有
收到当初工作人员许诺的高于定
期存款利息的收益。肥城新城市
民张女士今年69岁，五年前于一
处银行网点存款时，被一个穿着
银行制服的工作人员热心服务，
最后在一张表上签字，把原本想
存5年定期的10万元存成保险。上
个月，该保险到期，张女士提取时
才知道实情后悔不跌。

然而，不少市民都在到期后
发现，原本承诺高于定期存款利
息的保险，因为“经营管理等问
题”，最终分红较少，多数低于定
期存款利息。市民大呼上当，想要
找银行理论，银行称与其无关。找
保险公司讨说法，保险公司拿出
合同称早已写明收益问题。

“现在银行都不允许推销保
险了，我们那时候买的怎么处理
呢？”一些市民提出该疑问，记者
了解到，在2010年，银监会发出

《关于进一步加强商业银行代理
保险业务合规销售与风险管理的
通知》，明文禁止银保驻点销售，
之后，银保驻点销售逐渐消失。在
2010年之前购买的保险，市民已
经在合同上签字生效，具有法律
效力，收益问题已在合同内标明，
一切都以合同为标准。

老年人办业务常常“被照顾”

关注本次银行业服务质量问
卷调查的，还有一部分是上了年
纪的市民。有老年人反映，在银行
办理业务时，被“特殊照顾”，排队
时间往往比正常客户长一倍。

“我一去银行办业务，工作人
员就问我具体办什么业务。一开
始我还觉得是为我好，后来发现
不是这么回事啊。”11日，家住林
校操场附近的市民刘先生说，每
次去网点办业务，都会被“照顾”，
工作人员问清他想办什么，如果
是存取钱，还会问他存多少取多
少。前几次，刘先生都是如实告
知，工作人员就帮他打号。慢慢地

他发现，自己的号总是在其他人
之后，有时候来的时候前面只有
三四个人，他需要等七八个人才
能轮到。特别是在他之后到银行
的市民，有时打了号就能叫到，而
他和其他几个老年人，坐在椅子
上直到没人了才轮到。

一些老年市民发现，工作人
员问清其业务后，如果小额取款，
一般都建议到ATM机上办理，而
老年人不熟悉ATM机器、学习能
力差，总是不喜欢使用，“有时候
银行的工作人员帮着操作，可是
心里还是不太放心。为什么就不
能让我们自己选择人工办理呢？”

7月31日，本报启动泰安市银行业服务质量问卷调查，由市民对全市
各家银行的各项服务打分评选。对平时在办理业务中遇到的麻烦事，如不
合理排队时间长、银行违规推销保险、提前关门等问题，也可以来聊聊。活
动启动两周来，不少市民通过邮寄问卷、网上评选、电话咨询等方式，询
问、讲述部分银行问题。

本报记者 赵兴超
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