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隔隔着着玻玻璃璃使使劲劲喊喊
弯弯腰腰窗窗口口依依然然在在

本报记者兵分四路探窗口结果喜忧参半

·窗口调查

文/片
本报记者 张晓燕 刘雅菲
实习生 孙瑞 郭栋 姜华珍

有的需要使劲喊
牌子挡着不敞亮

“我想咨询下老年优惠
卡怎么办理？”在解放路18号
公交乘客服务中心网点，一
位老人前来咨询业务。“能再
说一遍吗？”这位大爷弯腰探
着 头 和 里 面 的 工 作 人 员 说
道。因为窗口开得有点低，透
明玻璃虽然可以让双方互相
看到对方，但是隔着玻璃，两人
的交流还需要放慢语速和提高
声音。这个网点分为东区和西
区，窗口都是透明玻璃式的，有
四个电子车票发售窗口，八个
服务台，记者看到仅有3个工作
人员，但是工作人员对来咨询
的市民都比较热情，一般到窗
口后市民很快就可以解决完
问题离开。

在历下区解放路25号百花
剧院门口，售票处红色的指示
牌十分抢眼，市民从窗口可以
看到里面的工作人员，通过推
拉窗户可以实现买票和卖票，
将要上映剧目的信息清晰地显
示在售票窗口上方的屏幕上。
像这样的窗口，虽然办理双方
都可以看到对方，但是顺顺利
利办完事中间得使劲“多喊”几
声才可以。

用玻璃隔开办公和办事区
域，在不少窗口单位都存在。在
解放路一家邮储银行内，虽然
也有玻璃阻隔，但是由于有扩
音话筒，音量调整得正合适，因
此工作人员和办事市民都能清
楚听清对方所说的话。长途汽
车东站也是通过这样的扩音设
备，让玻璃两侧的工作人员和
购票市民实现轻松交流。

除此之外，网友反映的矮
窗口，在其他地方也存在着。在
甸柳社区文化服务中心一排平
房内，记者看到售电窗口比较
低，大概只到成年人腰部的高
度。

在济南动物园南门，由于
下雨天，来景区的游客并不多，
四个售票窗口都空荡荡的，一
名工作人员坚守在自己的岗位
上，窗口用铁网隔着，每个窗口
距地面不到一米。售票口四周
都贴满了提醒游客的牌子，其

中售票口上方的“游客须知”牌
子较大，完全挡住了屋子的采
光，买票的游客是不能全部看
到里面的工作人员的，只能弯
腰通过售票口交流。

人工窗口排长队
自助机前挺冷清

14日上午9点15分左右，济
南的大雨下得正起劲，到千佛
山医院看病的、办手续的市民
依然很多。记者在一楼大厅看
到，一楼8个窗口其中有5名工
作人员在岗，办理“市医保、自

费、入出院结算、交押金”同一
业务的两个窗口，其中一个排
满了人，另一个窗口没有工作
人员在岗。虽然地上画有请自
觉排队的标线，但是由于很多
人着急办理业务，大家都没有
自觉排队，一窝蜂围着这个窗
口看。

开放合适数量的窗口，可
以让市民办事效率更高。14日，
记者在火车站售票大厅看到，
21个窗口中有16个正在工作，
由于改签专区业务量太大，排
队等待的人非常多，十几分钟
后，售票大厅内就临时加了一

个应急改签窗口，并有明显的
红色办理提示标语。而在齐鲁
医院，收费挂号窗口前排起了
长队，但窗口并没有全开，有的
患者则蹲坐在了窗口下等待。

目前，为了让市民办事更
快，不少窗口单位都增加了自
助办理机器。在千佛山医院排
队窗口不远处有好几台自助设
备。记者看到，这些自助设备上
面可以办理住院押金、住院日
清单、检验报告查询等，医院介
绍和系统操作说明也能看到，
但来这边操作这些设备的人却
很少。

提高这些自助设备的使用
效率，也可以减少市民等待时
间。“现在办理缴费证明太快
了，不到几分钟就打印出来
了。”在济南市社会保障事业局
历下办事处服务大厅，市民李
女士拿着证明满意地离开了。
记者看到，一楼大厅最西侧摆
放着好几台自助终端，社会保
险、政策咨询、医疗支付、便民
服务等都可以通过这些设备来
解决，很多市民在引导下前来
办理。

窗口是城市形象
需要制定统一标准

“目前济南窗口服务在
优 化 服 务 环 境 下 有 很 大 好
转，办事效率、速度有了很大
提高，现在各个区对窗口、服
务中心大厅非常重视。”济南
市民巡访团团长、市委督查室
特聘督查员辛安表示，窗口服
务不好主要在于思想认识不
够，一些单位没有树立“店小
二”的思想服务意识，单位领导
教育不够，重视不够，还有就是
个别人的素质问题和业务能力
水平不够，另外奖惩问题也没
有具体规定。

“如今济南已经是全国文
明城市，窗口服务是城市的形
象，是办事的节点，关系到政府
和单位的形象。窗口单位不同
于一般的单位，对一个单位一
个部门一个城市满不满意，通
常都是通过窗口服务体现出来
的。”山东大学哲社学院社会学
教授王忠武认为，窗口工作人
员的一言一行都关系到公众人
员的利益，体现着单位的能力
和政府的形象。“济南这么大一
个城市如何提高政府形象呢，
如何让公众满意呢？通过提升
窗口单位的服务能力和服务形
象，可以起到事半功倍的效
果。”

“细节决定成败，想提高窗
口服务的标准必须要给他们制
定标准。门口和窗口的设置、说
话的语速、对公众的语态等，都
要有一个规范。”王忠武表示。

同时，王忠武认为，窗口服
务也应该接受社会监督。“政府
建立规范规章制度，群众充分
参与进来，窗口单位的自觉自
律，政府、社会、单位三方面缺
一不可，三位一体，三方协调起
来这些问题都能解决。”

齐鲁医院收费窗口景象。 济南历下政务中心办事窗口比较规范。

近日，济南趵突泉购票处因为窗口设置太低被网友爆料，景区
也已经拿出积极的整改方案。除了这一窗口，济南的其他窗口是否
还存在类似问题？14日，本报记者兵分四路，对多个行业的窗口设
置、服务等进行了探访，结果喜忧参半。

济南动物园南门售票窗口比较低矮，也不通透。
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