
最满意

增设自助设备和营业
窗口

针对大家对银行不满意原
因，不少市民也提出了需要改
进的地方。在问及“你认为目
前银行服务需要改进的方面是
什么？”时不少市民都指向了增
设自助设备、增加营业窗口以
及提高服务效率。

“在较大型的社区附近应
该多开设各家银行的自助设
备，一方面方便社区居民办理
日常缴费、存取款业务，另一方
面也可以减轻周边银行网点人
们排队等候的压力。”孙女士在
邮寄给我们的问卷中提出了自
己的建议。

“各银行在现有的基础上
增设服务窗口，不仅可以缓解
排队问题，还可以提高服务效
率，减少消费者的怨言。”王先
生在微信上说。

陈大爷曾经是一名银行工
作人员，现已退休。在问卷上，
他写道：“要想解决等候时间长
的问题，除了增加服务窗口、增
加自助设备外，银行更要注重
人性化的服务。如，主动教一
些老年人使用自助系统，原来 5
分钟可以办理的业务缩短为 3
分钟。此外，还要简化服务流
程，越简单越好。”

等候时间长，开放窗口少
“你对各家银行服务不满

意的原因有哪些？”本次报告，
对市民对各家银行不满意的原
因也进行了充分的调查。

调查结果显示，等候时间
长排在第一位，开放服务窗口
少排在第二位，其次分别是服
务网点少、普通客户和VIP客户
区别对待、服务态度差、收费不
合理等。

来自西区的王女士在调查
问卷中写道，因为工作关系，她
经常去西郊的某银行办业务，
最让她不满的就是排队时间过
长，有时一两分钟就可以办完
的业务，仅等候就需要半个小
时的时间。最可气的是，银行
明明有五六个窗口，经常会有
一两个窗口前要么没有工作人
员，要么停止办理业务，这让她
感觉非常不便。

董先生在微信上特别提出
了个别银行普通客户和 VIP 客
户区别对待的问题。“存款达到
一定的数量就可以升级为 VIP
客户，VIP 客户不需要等候，普
通客户就需要排队，这让我们很
不爽。”董先生说。他建议银行
在业务办理的高峰期不妨打通
VIP 窗口和普通窗口的服务界
限，灵活安排，节约排队时间。

除此之外，服务热线接通
率低、投诉处理效率低、个别地
段服务网点过少也是大家不满
意的地方。

最不满

提建议

“2014中原金融业服务满意度调查报告”银行篇出炉

国字号银行提及率较高
网上银行使用率持续增长
“你对哪家银行的服务最满意？”“使用电子银行渠道办理业务时，你最关注的问题是什么？”
作为本报3·15活动的重头戏，近日，由本报联合《郑州日报》、中原网等省会主流媒体共同策划推出《2014中原金融业服务满
意度调查报告》正式出炉。本次调查历时近一个月，通过报纸问卷、网络互动、记者体验等方式进行，全方位了解银行机构、保
险机构的服务状况，倾听市民对这些机构的建议和心声。本周，我们正式推出《2014中原金融业服务满意度调查报告》银行
篇，哪家银行服务最好？老百姓经常使用银行的哪些业务？在使用电子银行时最担心什么？让我们一起来看看大家的选
择。 郑州晚报记者 吴幸歌

朱先生：每次去银行办理业务，都会碰到工作人员向客户推销理财型的保险，很多人根本就弄不清楚保险的性质，一听收益率比较高，就买了，感觉这样很不好，有误导的嫌疑。大大降低了老百姓对银行的信任度。
张先生：东区的银行虽然很多，但网点比较集中，周边稍远一些的市民办理业务非常不便，建议每家银行在增设网点时，可以稍稍分散一些。
李先生：明明有七八个服务窗口，正常上班时间却只开三四个，这是什么原因，建议银行查一下。
吴女士：去银行办理业务，经常碰到VIP客户加塞儿占用普通客户窗口的情况，明明轮到自己办理了，工作人员却领着一个VIP客户直接抢在自己前面，这让我们这些普通消费者心里非常气愤。

曹先生：个别银行的信用卡服务热线经常打不通，而且经常转来转去的，如果遇到较为复杂的问题需要接通人工服务时更是麻烦。服务热线增设的目的是为了更便捷地服务客户，如果流程设计不人性化，操作过程繁琐，那还不如不设好。
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本次调查共涉及银行 23
家，除工商银行、农业银行、中
国银行、建设银行、交通银行、
邮储银行 6 家国字号银行外，
还包括广发银行、中信银行、浦
发银行、光大银行、招商银行、
兴业银行、民生银行、汇丰银
行、东亚银行、华夏银行、平安
银行、农村信用社、郑州银行、

洛阳银行、平顶山银行、开封市
商业银行、渣打银行等股份制
银行和地方商业银行。

在问及“你对哪家银行的
服务比较满意？”时，调查结果
显示，市民的选择呈现出明显
的四大梯队：工商银行、交通银
行、邮储银行处于领跑地位，提
及率在半数左右；建设银行、农

业银行和中国银行紧随其后，
提及率在 20% ~30%；浦发银
行、中信银行、广发银行、招商
银行、郑州银行提及率均在
15%左右，处于第三梯队；农信
社、汇丰银行、东亚银行、渣打
银行的提及率较低。

调查发现，位于前两个梯队
的银行中，无论是工农中建交五

大行，还是后起之秀邮储银行，
均具备充分的网点优势和持久
的品牌知名度。而第四梯队中
的几家银行均为较晚入驻郑州
市场金融机构。这一方面反映
了客户在选择银行机构时的就
近原则。另一方面，也充分反映
出企业品牌效应下，所带来的强
大影响力和号召力。

国字号银行提及率较高

虽然电子银行的普及率越
来越高，但并非所有的人都可
以接受。调查中，记者发现，目
前还有不少用户没有使用电子
银行业务，并且表示在一段时
间内也不会使用。

在问及“在使用电子银行
办理业务时，你最担心什么？”
时，调查结果显示，安全问题依

然是他们在使用电子银行过程
中的首要考虑因素，选择率高
达 49%；其次是“操作的便捷
性”，为33%；再次是费用问题，
占7%。

网友张女士表示，她早就
开通有网上银行，但一次也没
有用过，其最担心的问题就是
安全问题。“经常在网络上看到

因开通各种各样的网上银行，
导致卡上的存款莫名被盗的报
道，和银行交涉时，又困难重
重，实在没有勇气使用。”张女
士说。

此外，导致她拒绝使用电
子银行的还有操作问题。张女
士说，她曾经试着登录过一次
网上银行，首先要登录相关网

站，其次还要输入用户名、登录
密码、验证码等，一个环节出现
错误，就要重新再来一次，这对
上了年纪的她来说，很是麻烦，
不如直接到银行方便。

看来，消除被访者的安全
顾虑，简化电子银行的办理流
程，是眼下各银行提高电子银
行使用率的首要任务。

最担心 安全问题和操作问题

网上银行
手机银行成首选

在此次调查中，不少市民
对银行网点的宽敞环境和便捷
的自助终端表示满意。

另外，伴随银行服务品质
的提升，各家银行为客户提供
的服务也越来越多。如，网上
银行、手机银行、自动存取款、
自助缴费等。哪些服务市民最
常用？调查结果显示，自动存
取款排在一位，提及率占47%，
其次分别是网上银行、自助缴
费、到柜台办理等。

值得注意的是，随着电子银
行渠道的不断创新，网上银
行、手机银行的使用者日益增多。

在问及“你经常使用哪些
电子银行渠道办理业务”时，排
在第一位的是网上银行，第二
位的是手机银行，第三位是微
信银行，第四位是电话银行。

许多年轻的市民表示，自
从开通网上银行后，去银行网
点或柜台办理业务的次数少了
很多。“转账、缴费、网上购物、
还信用卡、还贷款等这些经常
用到的支付功能均可以通过网
上 银 行 轻 松 搞 定 。 最 主 要
的是网银服务没有时间限制，
哪怕用户半夜醒来突然想起房
贷明日到期也不会耽误。”一位
市民说。

“水费、电费、天然气费动
动手指就可以在手机上完用，
非常方便。”一位市民在微信上
和我们互动道。


