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近日，广州用户朱先生向本刊记者反映：深圳发展银行的工作人员在向他催款时，
服务态度非常恶劣，而且催款方式严重影响了他的声誉。

据朱先生介绍，2008年深发银行工作人员到他的单位推荐办卡，他办了一张该行的
香港旅游卡金卡，卡办好后朱先生才得知，深发银行的营业点离自己住的地方非常
远，这给他日后还款造成了不小的麻烦。

2009年5月，朱先生突然接到了深发银行信用卡中心的电话，催促他还款。朱先生
这才想起自己还有一笔1500元左右的信用卡帐单没有还，但因为深发银行的营业厅
离他所在地实在太远，所以就又拖了几日。可令朱先生没有想到的是，银行的催款
电话竟然打到了自己同事那里。

当时办卡时，单位很多同事都办理了深发银行的信用卡，因此银行有我同事的电话
一点都不稀奇，可他们打电话给我的同事让他们转告我欠款的问题，就像高利贷追
债一样，这让我的声誉受到了很大的影响。我并不是不还钱，以前我都是按时还款
的，只是这次比较忙，没有时间去营业厅，可他们竟然这么做，实在是太令人生气
了！不仅如此，深发银行的工作人员经常在午休的时间给我打电话，态度还非常恶
劣，朱先生说，5月8日，我接到深发银行信用卡中心的一位男工作人员的电话，在
电话中，他直呼我的姓名，连先生二字都没有加，而且说话的口气非常嚣张，我问
他工号他也不告诉我，最后挂断电话的时候还说反正我现在通知你，你最低还款50
0块！这样不礼貌的电话我还是第一次接到。所以我要求深发银行能够就此事向我
致歉，同时我也建议深发银行在员工培训上多下些功夫，只有服务态度好，客户才
会多。而且深发展的营业厅太少，都是好几个镇才有一个，太不方便办理业务了，
希望他们能在这些方面有所改进。

不重视服务质量，深圳发展银行漠视媒体监督

为了解情况，2009年5月25日，记者就用户反映的问题向深圳发展银行以书面形式
进行了采访：

1、贵银行办理业务时为何会出现用户投诉的这种情况？

2、针对用户投诉的这种情况，贵银行有何解释？

3、贵银行如何保障遇到这种情况的用户的合法权益？

4、贵银行如何处理此次投诉事件，将采取什么措施来重新树立贵银行在广大用户
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心目中的形象？

但截至发稿时，记者未接到该银行的任何答复。

记者调查：

深圳发展银行屡遭用户投诉

记者在网上搜索后发现，深圳发展银行多次遭用户投诉.

调查一：未收到对账单不知何时还款致用户产生不良信用记录遭投诉

2009年5月22日，广东用户在315投诉在线网上投诉：2003年深圳发展银行信用卡
发行部的业务人员到我们公司给办卡，我就办了一张深圳发展银行的信用卡。但该
信用卡给我带来了无穷麻烦。我的信用卡于2009年3月已经到期，本想着到期了就
不用了，所以在到期前去银行还清了欠款。4月底，我为买房办理银行贷款的时候
，银行回复我有信用不良记录导致贷款无法通过。后来我打电话到深圳发展银行询
问，被告知我因为有延期还款，所以被银行认定是有不良还款记录的人。我对此说
法感到非常生气：办卡这么多年以来，我一直不知道什么时候是还款期，也从来没
有收到过深圳发展银行寄来的信用卡对账单。大多数时候自己都是按时还款的，有
几次是回家不在深圳导致了没有按时还款，但按照银行的条款应有50天的免息期，
每次刷卡都没超过50天还款的，为何还有延期还款的说法呢？打电话投诉他们也没
有结果。

调查二：改变信用卡年费收取政策不通知客户遭投诉

2009年5月8日，上海用户在315投诉在线网上投诉：我于2008年4月办理了一张深
圳发展银行信用卡，当时深圳发展银行承诺信用卡第一年免年费，如果当年刷满6
次就免次年年费。2009年5月8日我突然收到一封深圳发展银行的电子邮件，说要
我支付100元的年费。于是我便打电话给银行，对方说2009年4月20日更改了政策
，要刷满18次才能免年费，并称我刚好受到影响，所以要交年费。改政策的通知我
都没收到，为什么要付年费？银行工作人员却说不可能每个人都能通知到，还说他
们网站有发布消息。可是我也总不能天天都看深圳发展银行的网站吧？银行的承诺
说变就变，实在是太没有信用了！

调查三：深圳发展银行工作人员态度恶劣遭投诉

2009年3月31日，广东用户在315投诉在线网上投诉：2009年3月28日我接到深圳
发展银行的催款电话。在我已经承诺会尽快还清欠款人民币1100元左右后，对方仍
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然使用恶劣的态度和语言，对我进行人身攻击，并说了一些其他有损我个人精神和
其职业道德的语言。更加恶劣的是，他还打电话到我们公司对其他员工进行骚扰，
这严重影响了公司其他人的工作。我认为，银行催款是正常的，但是如果用这样的
人、这样的方式去催款，就太让人气愤了！这样的人有什么素质可言？对用户造成
的各种伤害又该由谁来负责？

据了解，深圳发展银行于1987年12月28日正式宣告成立。经过20几年的快速发展
，深圳发展银行已在北京、上海、天津、重庆、广州、深圳等18个经济中心城市设
立了266家分支机构，并在北京、香港设立代表处，与境外70多个国家和地区的60
0多家银行建立了代理行关系。那么，作为一家覆盖面如此之广的大型商业银行，
又将如何面对用户的投诉呢？本刊记者将继续关注。
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