
2022.2.23佐策划 / 崔烨 执行美编 / 贺梦悦

08 金融
五五角角场场··

“3·15”金融宣传深入上海社区

市市民民金金融融服服务务满满意意度度调调研研启启动动
□记者 崔烨 摄影 马涛

自 2 月 7 日开始，《社区晨报》
的采编播团队走进上海各大商业
银行云集的商圈 、 社区 ， 开启了
2022 年“3·15”《上海社区金融服务
满意度调研》。 2 月 7 日至 2 月 21
日两周间，记者先后来到 20 余家主
流银行“拆盲盒”，实地体验金融服
务，并对网点适老化服务 、大额存
单产品定价等进行排摸。

随机排摸适老化金融服务
上海银行便民箱“躲猫猫”

2022年“3·15”消费者权益保
护日将围绕提振信心、激发活力、创
造高品质生活，强化金融消费教育，
不断提升金融产品消费者的获得
感、满足感与安全感。 《新闻晨报》
旗下《社区晨报》也将连续第九年
举办“3·15”金融消费者体验日活
动， 作为上海社区金融活动的一张
名片，多年来得到上海银保监局、上
海市银行同业公会、 上海市消保委
的大力支持。今年，晨报将向百万社
区居民征集《上海社区金融服务满
意度调研表》， 对网点进行多维度
打分，并形成报告，将金融消费者权
益保护落到实处。

以被监管多次强调的适老化
服务为例，记者通过实地走访观察
的方式“捉捉班头”，展现各银行网
点“为老服务”的真实情况。

在随机走访的五家银行中，广
发银行上海黄浦支行的为老服务
专区给记者留下了深刻印象，麻雀
虽小，五脏俱全。 除了老花镜、放大

镜等标配，透过半透明的箱体，常见
药、清凉油等应急物品都清晰可辨。

而在威海路的浙商银行上海分
行营业部，其营业面积、硬件设施比
起很多网点要高大上不少， 但奇怪
的是，两位记者兜了一圈，却没有找
到适老服务专区， 阅读区有不少书
籍，但未配备老花眼镜。

此外，中信银行上海黄浦支行的
为老服务专区就有些相形见绌———
一个本该放置反诈宣传页的展示架、
“三缺二”的老花镜、一个计算器
和一个小废纸篓，组成了整个专区。

上海农商银行西藏南路支行的
为老服务区就显得更 “朴素”
了———只在前台消毒液旁边挨着一
个眼镜架， 上面标着 100 度、200
度、300度三种规格，却只有在中间
那层真正放上了老花镜。

不过最让记者意外的是， 每月
都有诸多老年客户定期光顾的上海
银行丽园路支行，记者在其厅堂兜兜
转转，却没能在显著位置找到任何适
老化设施，哪怕是一副老花镜。 直到
记者离开网点，蓦然回首才透过一扇
不干净的玻璃窗，看到藏在角落处的
小小“便民箱”，箱体封闭无法确认
其中设施是否齐全， 但从放置位置
看，老年人如果不是特别“眼尖”，根
本看不到；如果太胖，也挤不进去。

大额存单定价竞争激烈
城商行拔尖各大行垫底

2022年“3·15”《上海社区金
融服务满意度调研》已经开启两周，
我们制作的定期存款测评视频在社
区居民的微信朋友圈“刷屏”。 根据

居民的反馈和诉求，《社区晨报》采
编播团队在第二周聚焦大额存单，
探营更多商业银行，带来实用测评。

与上周排摸的定期存款定价相
似，城商行、股份制银行竞争激烈。以
南京银行为例，几乎每个期限都是年
利率最高；兴业银行与上海农商银行
也并驾齐驱，每一个在售产品都是本
次测评中的最高利率；横向对比 3月
期到 2年期的所有产品，广发银行各
档大额存单年利率也均在第一梯队；
浦发银行的两年期以上大额存单年
利率都很不错，但期限一年以下的产
品表现拖了后腿。

然而， 上海银行作为本地养老
金的大户，在定存产品上表现不佳，
在大额存单上表现也依然不尽如人
意———单从年利率上比较，3 年期
3.5%的年利率实际上并不算低，但
手机银行购买界面上“售罄”二字
格外刺眼， 记者几经周折咨询客服
后，也仅仅留下“以实际销售情况
为准”的答复，看似不出错的官方
回答并没有解决消费者任何问题。

令人颇感失望的是， 在定存产
品方面表现不俗的招商银行， 在与
其他股份制银行的横向中完全丧失
了优势， 在某些期限的存款产品中
年利率表现甚至还不如“五大行”。
招行虽然将大额存单的门槛分为
20万元和 30万元两档， 后者年利
率相较于前者有一定比例上浮，但

与其他股份制银行进行横向比较，
仍然没有任何优势。

大行的情况则与之前定存测评
基本一致， 依然是难兄难弟般的存
在。即便是在“五大行”中已经算“矮
个将军”的交行，整体年利率相较于
股份制银行普遍都要低 0.2%左右。由
于存款保险的存在，大行的光环并不
能给存单产品带来任何额外的安全
性，却带来了实打实的利率下浮。

产品好感度还靠数字说话
大行手机银行定存“有坑”

“讲真现在阿拉上海的银行服
务都蛮好的， 哪个客户喉咙稍微响
一点马上就有大堂经理、 保安来
‘维稳’的。但是我们存钱还是要用
数字说话的呀， 今天早晨老伴就把
退休金从上海银行拿出来， 转到南
京银行；我另一个账户在农行，换个
定存到光大， 收益率硬碰硬就是高
了呀。 ”记者在网点听居住在一街
之隔的新福康里徐阿姨聊 “投资
经”，对于产品的收益率，社区居民
对股份制银行、 城商行产品的好感
度明显优于大行。

在实地走访中也印证了徐阿姨
的观点，“大行”的光环并不能给受
到存款保险绝对保护的定存产品带
来额外的安全性，在农业银行、工商
银行、 中国银行， 却实打实带来了

0.2%的年利率下浮。
此外， 建设银行比起与其他

“大行”基本相同的低利率，还有额
外的不便， 在建行手机银行中只能
找到央行挂牌年利率， 也就是一年
期 1.75%， 三年期 3.75%的定存产
品， 想要买到表格上的产品必须前
往实体网点。相较之下，邮储银行表
现则优于预期，虽然年利率与“大
行” 相比也就属于 “矮子里拔将
军”，但 50 元的起存金额相对来说
还是“友好”了很多。

然而，除了线下走访，在目前更
为常用的掌上端， 记者却发现了涉
嫌诱导欺诈的“大坑”，提醒掌上银
行的金融消费者引起重视。 以某行
手机银行的定期存款界面为例，
“50元起存”和“3.25%”的大字赫
然屏上， 但实际上该产品需要 1万
元以上才能达到 3.25%， 如果存款
金额不足 5000 元 ， 利率只有
2.75%，但这些信息需要用户主动发
现，页面上根本找不到相关提示，如
果稍不注意真的很容易被误导。

“这些信息误导要不是我们实
地测评根本无法发现， 因为我觉得
容易引起歧义， 在测试前去了银行
网点，还特意咨询了大堂经理，确认
以后才存钱， 但利率却跟宣传不一
致，我再找来大堂经理，他也摸摸脑
袋表示搞不清楚。 ”参与暗访的 90
后记者向编辑吐槽。

□记者 崔烨

历经 2021 年 “3·15”“疫情
时期足不出户， 感受线上线下服
务”，2020 年“3·15”疫情高发期
“线上服务最‘周到’”在线智能
服务比拼，今年已经是沪上各大产
寿险公司参与《社区晨报》主办的
社区居民体验活动的第九个年头。
在疫情防控常态化的 2022 年，记
者从沪上各大产寿险公司了解到，
各家公司的方案已经密集有序地
层层推进，上海市保险同业公会也
早已向沪上各大产寿险公司、保险
经纪公司提出了积极迎接 2022 年
3·15金融消费者活动的明确要求。

第一是持续做好金融宣教工作。
开展针对性、精准化金融宣教，切实
提升保险消费者金融素养，提高消费
者依法理性维权意识和能力，尤其是
注重加强老年人权益保护，重点面向
年轻人倡导理性消费。进一步推动保
险业合规建设、诚信建设，不断健全
保险消费者权益保护机制，稳步提升
保险行业服务意识。

第二是丰富手段筑牢宣传阵
地。 加强与新闻媒体的沟通合作，
积极探索创新宣教形式，丰富宣教
手段。 以线上线下协同联动，多媒
体、多渠道、多形式，开展消费者喜
闻乐见的，亲民、接地气的宣教活
动，响应消费者需求，解答消费者

咨询，为人民群众提供力所能及的
帮助和服务。

第三是畅通渠道化解矛盾纠
纷。进一步梳理投诉处理流程，提高
投诉处理实效，有效落实“总经理
室接待日”等制度，认真做好咨询、
投诉处理工作，积极化解矛盾纠纷。
同时做好舆情监控及重大突发事件
的应急预案， 加强人力配备和应急
准备， 防止产生因处置不当而引发
的次生风险。满足条件的会员单位，
可以邀请律师专家“以案说法”，集
中剖析解读保险消费维权常见问
题、热点事件、典型案例，普及保险
消费者权益保护方面的法律法规；
尝试开展公益诉讼实践活动。

“3·15”上海保险业第九年进社区
金融消费永远与服务同行

广发银行上海黄浦支行的为老服务专区“麻雀虽小五脏俱全”


