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今日泰山

本报泰安8月26日讯(记者 赵
兴超 实习生 杨帆) 本报7月31

日启动泰安市银行业服务质量问卷
调查以来，不少市民倾诉在银行遇
到的问题，其中，缺乏实时评价手
段，使一些市民感觉不能有效监督
银行服务质量。有市民提出建议，让
银行加装评价器，办完业务就打分。

本报启动泰安市银行业服务质
量问卷调查以来，市民通过邮寄问
卷、网上答卷、电话回访、微博关注等
方式，积极参与问卷调查活动，反映

了大量在银行内办业务时遇到的实
际问题，从银行不合理收费、ATM机
器使用安全保障问题、网上银行使用
便捷程度等，都给予各自的评价。虽
然各银行力推自助服务、网上银行
等，但柜台服务仍旧是市民使用最多
的服务方式之一，一些市民在反馈中
不约而同提到：柜台服务缺乏评价与
监督机制，这让市民即使遭遇恶劣服
务也没法投诉建议。

24日，市民甄先生到东岳大街
中段一家国有商业银行网点取款，

因为数额较大只能在柜台取。等了
50多分钟，排过了14个号，才轮到甄
先生。正办理时，忽然有一个市民来
到窗前，和柜台内的工作人员攀谈
起来，原来两个人是邻居。工作人员
让甄先生填表等着，先为邻居办起
了业务。甄先生填完表，工作人员看
了一眼就说填得太潦草，得重新写，
然后继续为邻居办业务。“明摆着就
是插队想给她邻居先办完，也太气
人了。”甄先生办完业务想投诉，却
找不到接待的人，也没有意见簿，

“要是有那种评价器就好了，让市民
办完后就能投票。”

记者在多数银行网点注意到，
没有安装这类即时评价装置，市民
即使遇到“被插队”“拖延办理”等问
题，也几乎没有投诉渠道。泰山大街
一处银行网点工作人员说，如果市
民想投诉，可以拨打客服热线。龙潭
路一处网点之前曾安装过投票箱，
但不知为何后来取消。市民李女士
认为，银行作为窗口行业，也应该像
电信运营商那样，办业务打号时同

时领取一张评价投票，办完后对服
务人员直接打分，银行也应该建立
这种监督评价的有效机制，既接受
市民监督，又能提高自身服务质量。

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。

银银行行柜柜台台前前遭遭遇遇““被被插插队队””
市民建议银行网点设意见投票箱或评价器

本报泰安8月26日讯 (记
者 赵兴超 实习生 杨帆)

因为不懂如何使用银行
ATM自助设备，老年人在银
行办业务时常常被工作人员
热情接待，帮忙使用ATM机。

“密码多少，卡里有多少钱，这
些不都被泄露了吗”？市民担
心，想去柜台办理却常常被婉
拒。

“银行的工作人员太热情
了，帮着我办着办那，可是我
心里不得劲不安心啊。”25日，
69岁的市民周先生到火车站
附近一家银行网点提养老金，
他每月下旬发工资都要去取
钱，工作人员有的已经给他办

过四五次。周先生进门后，想
先去打个号排队，但工作人员
迎上来就问他是不是来取养
老金，搞得他有点紧张。周先
生说想取点钱，再改一下密
码，工作人员说早上人多，要
是排队得一个小时，不如帮着
他到ATM机上办理。

周 先 生 推 脱 说 不 懂
ATM机怎么用，工作人员又
热情地说“没关系，我帮你”，
然后拉着周先生就去自助服
务厅。工作人员向周先生要
过银行卡，让他输入密码。因
为看不清屏幕，周先生输入
了三次才输对。取钱时，还是
工作人员帮忙按的，卡里的

余额、支取等情况一览无余。
周先生觉得，虽然输密码时
工作人员扭头回避，但他的
个人隐私也在一定程度受到
了影响。

被工作人员“热情”接待
的多数是老年人，许多老人都
曾有过类似经历。“不就是嫌
我们老年人反应慢，在柜台占
用他们时间长吗？”72岁的市
民刘女士，在一次办业务时气
愤地对银行工作人员发了脾
气，刘女士说，自从她在擂鼓
石大街一处银行网点让工作
人员帮着取了点钱，每次一去
就会有人找她推荐“收益高的
存款方式或理财产品”，甚至

还有人打她家里的电话推销
银行理财产品，让她烦不胜
烦。“以前我没泄露信息，就怀
疑是那些银行工作人员给泄
露了。”刘女士说。

在部分银行网点，类似
情况一直都存在着。老年储
户存在一些担心，泄露个人
隐私或者意外漏财会出意
外，而部分银行则认为，自助
服务是一种主要趋势，老年
人也应该学着适应。东岳大
街一家国有银行营业经理李
先生建议，老年人应尽量少
取现金带在身边，可以最大
限度减少因个人隐私泄露带
来的安全隐患。

自己不会用，又担心银行人员看到密码

老老年年人人站站AATTMM机机前前挺挺犯犯愁愁
在理财业务受限、贷款利率放

开等一系列政策环境发生改变后，
昔日的大蓝筹银行股近期成为破净
重灾区。经初步统计，截至目前16家
银行股中有10家跌破净资产。

16家银行股中，股价在8元左右
的浦发银行，净资产为10 . 01元，折
价两成多；交通银行股价3 . 8元，比
净资产低1 . 6元，折价三成。

分类型看，国有大行中除工商
银行，交通银行、中国银行股价已明
显低于净资产，建设银行、农业银行
股价已接近净资产。股份制银行中，
除民生银行、招商银行外，光大银
行、浦发银行、中信银行等全部“破
净”。3家上市城商行中，仅宁波银行
经过近期上涨，股价高于净资产
0 . 07元。

据国际金融报
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