
亡夫存款难取，银行竟要“亡者归来”？

9 月 9 日，有网民发视频称，其 76 岁的母亲在吉林长

春农业银行从已故父亲银行卡中取钱时受阻。银行要求母亲

证明“丈夫是她丈夫”，后来又要求逝者到场。该网民表示，

银行之前要求其母亲去街道办和民政局开夫妻证明，但相关

部门回复没有这个流程，无法办理，而银行又坚持“本人才

能解锁”，导致卡上的几千块钱无法取出。9月 10日，中国

农业银行长春分行北安路支行营业厅工作人员回应称，为已

故人员取钱需提供证明，本事件中可能沟通出了问题。工作

人员表示，银行已经简化了查询、提取款流程，只需提供存

款人死亡证明及直系亲属证明，即可查询其银行卡余额，直

系亲属证明最好是存款人及查询人的身份证原件及在同一

户的户口簿等证明亲属关系的证件（原件），否则就得去派

出所开具相关证明。

数据分析：

舆情走势图

根据百章舆情监测系统显示，9月 10日 12时至 9月 12

日 11 时，全网共监测到“女子取亡夫存款要本人到场”相



关舆情信息共计 4千余条。通过观察趋势可知，相关舆情于

9月 11日 16时达到舆情讨论峰值，随后相关讨论量逐渐下

降。

信息来源分布图

从信息来源看，微博是该事件讨论的主要阵地占比

58.58%，其次是视频和 APP信息。

情感倾向图

从情感倾向来看，以负面信息为主，占比 59.72%占据

主流；其次是中性信息，占比 40.06%，主要为银行回应信

息；正面信息不到 1%。



主题词云图

从主题词云来看，“本人”“证明”“亡夫”“存款”

等是被网民提及的高频词汇。

媒体观点

澎湃新闻：银行在处理此类业务时应更注重人性化和灵

活性，在确保合规的前提下，尽量减少客户的困扰和不便。

同时，银行也应加强对员工的培训，提高服务质量和沟通能

力，避免因误解或不熟悉业务流程而给客户带来麻烦。

中华网：银行方面表示已经简化了流程，但实际操作中

仍出现问题，反映出银行在执行规定时可能存在机械性。相

关部门应进一步完善规则，明确各类情况下的具体操作流程

和标准，减少模糊地带，同时加强对金融机构的监管和指导，

确保政策能真正惠及群众。

红星新闻：银行作为金融机构，在处理已故存款人的财

产时确实需要家属提供相应的法律证明。但银行工作人员在

向客户传达取款要求和流程时应做到清晰准确，避免因沟通



不畅引发矛盾。

大河报：银行需要按照相关规定和流程处理已故存款人

的取款业务，以保障资金安全和合法转移。但银行在与客户

沟通的过程中可能存在某些误解或不畅，应进一步提升服务

质量和沟通能力。

封面新闻：银行应在合法合规的前提下，尽可能地为客

户提供便利，尤其是对于老年人等特殊群体，更应给予更多

的关怀和帮助。

网民观点

一是有网民质疑银行规定不合理。他们认为银行要求本

人到场的规定荒谬且缺乏人性关怀，在人已去世的情况下提

出这样的要求实在不合理，是在刁难客户。银行应该根据实

际情况灵活处理，而不是一味地要求各种证明。他们觉得既

然家属已经提供了死亡证明等相关文件，银行就应该予以办

理取款业务，没必要设置过多障碍。

二是有网民指责银行服务流程僵化，没有考虑到客户的

实际困难，给客户带来了麻烦和困扰。本来亲人去世就已经

够悲痛了，还要为了取款四处奔波、开具各种证明，这让客

户的体验感极差。

三是有网民对银行一开始不告知清楚具体的取款流程

和所需证明文件，导致家属来回跑多个部门却仍无法取款的

行为表示不满，认为银行的工作存在严重的失职。



四是有少部分网民表示理解银行的做法，毕竟银行需要

确保资金的安全，防止出现冒领等情况，按规定办事是可以

接受的。但他们同时也指出，银行在执行规定时应该更加人

性化，提高服务质量和沟通能力。

五是一些网友认为银行在处理此类事件时，应该提前做

好相关的培训和指导，让员工能够更好地理解和执行规定，

避免因沟通不畅或业务不熟悉而引发矛盾。

研判分析

近日，“女子取亡夫存款要本人到场”事件在社会上引

起了广泛关注和热议。这一事件不仅反映出银行在业务办理

过程中存在的问题，也引发了人们对于金融机构服务质量和

人性化程度的深刻思考。为了妥善处理这一事件带来的舆情

影响，以下是一些针对性的建议：

银行方面：第一，优化规定与流程，对现有规定和流程

进行全面审查和评估，去除不合理、僵化的条款，制定更加

灵活、人性化的政策。第二，加强员工培训，开展定期的业

务培训和服务培训，提高员工的专业素养和服务意识，确保

员工熟悉业务规定和流程，能够准确、清晰地向客户传达信

息，熟练处理各种复杂情况和客户诉求，避免因员工业务不

熟或沟通不当引发舆情。第三，制定完善的舆情应对预案，

当出现类似舆情事件时，能够迅速响应，及时发布准确、清

晰的声明和解释，积极与媒体和公众沟通，避免舆情的进一



步发酵和负面影响的扩大。同时，通过媒体正确引导舆论，

帮助公众理性看待此类事件，避免情绪化的反应和跟风炒作，

营造良好的舆论氛围。

监管部门方面：第一，加强监管指导，对银行等金融机

构的业务规定和服务流程进行监督和指导，督促其不断优化

和改进，确保金融机构在合规经营的同时，切实保障消费者

的合法权益。第二，推动行业标准统一：针对类似业务，制

定统一的行业标准和操作规范，避免不同银行之间存在差异，

减少客户的困惑和不满。


