
2012 . 12 . 10 星期一
C09-C10

C

排队困扰：市民叫苦 银行委屈

市民“叫苦不迭”

近几日，记者连续走访了济
宁市古槐路、红星路几家银行的
营业网点，发现网点排队的现象
较为普遍。

“你们网点是怎么回事？为
什么让我们客户等那么久？”在
古槐路一国有银行网点，30多岁
的王女士不耐烦地冲着大堂经理
嚷嚷，“我9点来钟就来了网点
办转存，这都过去20分钟了，才
叫了 4个号，怎么办业务那么
慢，还得等多久啊？”

王女士首先“发难”得到了
不少客户的响应，引起了网点等
待客户的一阵“骚动”。“就是
啊，怎么那么慢，我们还都有事
呢，还需要等多久啊？”旁边的
一位大妈随声附和。大堂经理忙
解释：“不好意思，前面的业务
比较复杂，费时长了一些，希望
大伙在耐心等待一会。”

虽然陪着笑脸，大堂经理的
“解释”并没能平息“众怒”，
等待客户们好像找到了共同语
言，开始七嘴八舌地“抱怨”起
来：办业务慢啊、等待时间长
啊、对公客户和V IP客户优先
啊……大堂经理看着“一肚子怨
气”的客户们，只得不停地陪着
笑脸“安抚”。

在红星路一银行网点大厅，
休息座椅上坐着20多名等待“叫
号”的客户，有人翻着报纸，有
人玩起了手机，有人不时抬头看
看屏幕上的号码……“一想到来

银行办业务就烦，没有过不等的
时候。”一位女士小声嘟囔说。

曾有调查公开表明，等待过
程如果过长，43 . 2%的受访者会
变得非常焦虑。等候超过1 0分
钟，人的情绪就会开始急躁；超
过20分钟，情绪表现厌烦；超过
40分钟，就成了恼火。

银行“满肚委屈”

很多客户弄不明白的是：银
行为什么不能加快业务流程，缩
短办理时间？为什么服务窗口不
能全部打开，为什么有的窗口
“暂停服务”？……对于客户的
“抱怨”，银行方面也是“一肚
子苦水”。

“排队时间长的原因不能简
单地归咎于我们。”一银行营业部
负责人解释说，当前，银行职能较
前些年已经发生了极大的变化，
银行不再是单纯存取款的地方，
还要承担种类极其繁多的业务。

除了本身不断推出的个人金
融产品和金融衍生产品外，银行
还普遍承担了大量各类公共事业
费用代收代缴职能，如为行政机
关、事业单位、企业代发工资、
代发养老金、代收交通罚款、为
学校代收学杂费、为居民小区代
收物业管理费、代收取暖费等公
共服务职责，这使银行的工作量
成几何倍数增长。

近年来，随着社会发展，百
姓财富的增加也带来了投资理财
需求的膨胀。随着公众理财意
识、金融消费意识日渐增强，与

之相适应，金融服务日新月异，
金融产品层出不穷，过去居民到
银行基本就是存钱和取钱，而现
在理财、基金、国债、社保、转
账、汇款、缴费、按揭等种种业
务竞相出台。银行办理普通的一
笔存取款业务，一般只需2分钟
左右的时间，而办理买卖基金、
理财产品等复杂业务所需的时间
往往数倍于简单业务。“一些理
财业务一定要和客户说清楚，讲
明白，不然出现问题柜员要担
责，有时会比较费时。”

至于为什么银行业务不能办
快点？该负责人解释，银行业务
是与钱打交道的事，程序上绝对
不能省，万一出了差错责任担不
起。为什么有的窗口“暂停服
务”、窗口不全部开放，该负责
人解释，这是因为银行不仅有柜
面业务，还有公司汇款、转账、
结算等业务，需要后台人员处
理。

面对客户“抱怨”，银行工
作人员也有苦衷。小李是某国有
银行的一名柜员，看着排长队的
客户，她心里感觉压力特别大。
“其实，我们已经在保证不出错
的情况下，尽量加快速度了，业
务一笔接着一笔，都不敢停。”
据了解，很多银行营业网点的柜
员一天要处理几百笔业务，工作
强度非常大。

“客户对银行存在一些误
解，有时会被一些情绪激动的客
户骂得‘狗血喷头’，我们还要
耐心跟客户解释，上班时还担心
客户对服务不满意投诉，工作压

力很大。”小李透漏，“有时候
连水都不敢喝，怕上厕所，中午
吃饭都得挤时间去。”由于长期
喝水不足，银行网点的个别柜员
还患上了肾炎。

“排队”不如“自助”

近几年来，针对排队时间长
的问题，各银行均采取了多元化
的服务手段来缓解：实行服务大
厅叫号服务，设置休息区，提供
等候座椅、报纸、杂志等人性化
服务；设置大堂经理，客户一进
门就上前服务，及时分流各类顾
客；增设自动取款机、存取款一
体机、补登机等自助设备；推广
网上银行、电话银行等。这些措
施有效分流了客户，在一定程度
上减少了排队现象。

“事实上，银行排队时间长
的问题，只要客户变通一下，很
多时候是可以得到缓解的。”古
槐路一支行行长说，“公众需要
多掌握和运用一些金融常识，除
了开、销户业务和大额存取款业
务，绝大多数业务根本不用去银
行排队。”

这无需来银行排队的“绝大
多数业务”应如何办理呢？无
疑，电子银行就成为了他们的首
选。该行长介绍，电子银行不受
营业时间限制，还能享受优惠，
也不用往银行跑，安全又快捷，

这就是电子银行的好处。据了
解，目前个人业务的转帐汇款、
活期转定期、定期转存，个人质
押贷款、房屋按揭贷款，购买基
金、保险、各种理财产品，缴电
费、通讯费，购买黄金、白银，
办理三方存管，小额购汇等所有
非现金业务都能通过网上银行、
电话银行、手机银行实现。

对于一些客户担心电子化渠
道的安全问题，该支行行长表
示，这也需要客户转变观念。
“主要是观念上还不能接受，或
者担忧上述电子渠道的安全。年
轻人还稍微好些，对于中老年人
和农村来的客户，他们更愿意选
择传统柜面办理业务，这也是造
成银行排队的重要原因之一。其
实网上银行只要不同时犯三个错
误，即进了假网站、泄露了密
码、丢失了客户证书(U盾)，就
不可能出事。电子银行是非常安
全的。”这位行长肯定地说。

就目前银行排队现象，银行
方面还探索实行其他的解决办
法，比如增加自助机具，让客户
在自助柜员机上就可以完成小额
现金的存取，分流部分客户；加
强对员工的培训，提高业务办理
的速度和质量。同时，一些银行
也通过张贴公告告知客户什么时
段是业务高峰期，提请客户尽量
避开这一时间段，减少排队等候
时间。

┬本报记者 张夫稳

作为公共服务行业，银行与老百姓的生活可谓息息相关，小到缴取暖费、电费、煤气费，

大到买车买房，都要一趟趟往银行跑……

根据2012济宁市银行业服务读者调查问卷相关统计，超过8成投票读者抱怨银行排队时间

长，18%读者表示一般等待10分钟以下，40%读者一般等待10—20分钟，22%读者等待20—30分

钟，20%读者表示一般等待时间超过30分钟(如右图)。

10分钟、20分钟、30分钟……在银行网点排队等待办业务几乎成了“家常便饭”。银行网

点里的“长龙”使得客户“怨声载道”，也让银行方面“苦不堪言”。

投票读者反应派对时间占比饼状图
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