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银行便民设施“卫生间”呼声高
周末调查：27家银行营业厅仅8家有卫生间可使用

市民反映

网点办业务遇上内急尴尬

投票读者柳先生反映，前

段时间在市区古槐路一银行营

业厅办理业务时，看到一位6 0

多岁的老太太因内急询问银行

保安大厅内是否有卫生间，被

告知银行内没有卫生间，如需

方便得去外面附近一公共卫生

间。为了不错过叫号，老太太

只能忍着。

根据柳先生反映的情况，

记 者 上 周 末 走 访 了 市 区 古 槐

路、红星路、 河路两侧的银

行网点，调查银行营业厅卫生

间配置情况。记者首先来到柳

先生反映的那家银行营业厅，

当时在大厅内等待叫号的客户

有1 5人，记者询问银行大堂经

理营业厅是否有卫生间，大堂

经理回答没有，想要方便，只

能去附近的一处公共厕所。

“目前，银行许多支行网

点、分理处营业厅都没有卫生

间，很多顾客由于担心错过叫

号，只能强忍着。银行作为重

要的服务场所，怎么就不配置

公共卫生间呢？现在银行业务

量比较多，人流量大，排队时

间长，理应在大厅内设立卫生

间。”2 9岁的投票读者董先生

在调查问卷中写到。

5 7岁的退休教师王大爷反

映，现在到银行办理业务的人

明显增多，特别是在各类费用

集中缴纳或者领退休金的几天

时间里，排队一般要等上近一

个小时，遇到内急只能强忍着，

就是害怕等回来后自己取的号

码已经过去了，还得重新排队。

“年轻人一般选择网上银行或

者 自 动 取 款 机 的 形 式 办 理 业

务，实在需要到窗口办理业务

才会去银行排队，而老年人大

多会选择在窗口办理业务，较

长时间的排队等待中，他们对

于卫生间的需求往往更大。”

根据2 0 1 2济宁市银行业服

务读者问卷调查，在银行应配

备的便民设施一栏中，有超过

六 成 的 投 票 读 者 选 择 了 卫 生

间，这些投票读者纷纷认为，

银行应该针对客户在大厅内设

立公共卫生间，这也体现银行

服务人性化。

记者调查

七成银行大厅没有卫生间

上周末，记者走访了包括

工行、农行、中行、建行、交

行、邮储银行、农信社、招商

银行、兴业银行、恒丰银行、

浦发银行等在内的2 7家银行网

点，发现仅有古槐路上的任城

农信社、招行济宁分行、红星

路上的建行济宁分行营业部、

工行济宁分行营业部、圣泰合

作银行金城支行、 河路上的

中行济宁分行营业部、工行济

宁高新区支行、浦发银行济宁

分行以及交行东门支行 9家网

点在营业厅内配有卫生间，其

中圣泰合作银行金城支行营业

厅内的卫生间在对公区域，周

末不开放。

在古槐路上一国有银行网

点，记者绕着大厅走了一圈也

没有发现有卫生间的标志，经

询问，一名工作人员指着大厅

内西北角一楼梯，称上到三楼

才有洗手间。有8家银行网点工

作人员表示，网点二楼或者三

楼有卫生间，鉴于周末楼上无

人上班，并不向客户开放。包括

一国有银行红星西路支行、红

星东路支行在内有1 0家银行网

点表示没有卫生间，如需方便，

得去附近公共卫生间。

据某国有商业银行工作人

员介绍，一些银行在营业大厅

设置了卫生间，但大多数银行

网点由于空间有限，为了增大

客户等候区，便没有设置卫生

间。“如果顾客真的有需要，

可以到银行的内部员工卫生间

方便，但从安全角度考虑，银

行一般不会主动将卫生间对客

户开放。”

该工作人员出于安全考虑

的说法也得到了证实。在市区

一国有银行网点，记者询问大

堂经理大厅内是否有卫生间，

大堂经理略作迟疑后表示有一

个 员 工 卫 生 间 ， 客 户 如 需 方

便，得有保安带领前往。

业内观点

银行设置卫生间大势所趋

当今社会各行各业都致力

于提升改善服务，不仅商超、汽

车站等公共场所需要设置卫生

间，银行营业网点也需配置卫生

间，这是社会发展的必然趋势。

以前，办理业务速度快、没

差错、微笑服务是对服务行业

的要求，但随着社会进步，这种

要求已经变成了基本要求，再

以这种要求为服务理念，显然

不符合时代发展。“如今，各行

各业纷纷学习‘微笑服务’，可

见‘人性化的服务’正逐渐成为

服务理念的主流，而做到尊重

客户最根本的就是要保证服务

对象上厕所等最基本的生理需

求。”一银行业管理人员说。

“我们过去可能过多地强调

了银行金融服务的特点，忽视了

一些人性化的建设。”一位国有银

行济宁分行综合管理部负责人表

示，“现在银行业竞争异常激烈，

顾客的需要就是我们要做的。既

然有这么多顾客呼吁设置卫生

间，我们会在以后的网点建设中

进行配置，当前已有网点适合的

也积极建设。”

┬本报记者 张夫稳

2012济宁市银行业服务读者问卷调查显示，对于银行应配备的便民设施，有超过六成的投票读者选择卫生间，还有不少读者者直接向本报留言呼

吁银行方面强化网点营业厅卫生间建设，方便广大客户，尤其是老年人。

当前，济宁市区各家银行网点的营业厅装修都十分讲究，环境也比较舒适，但根据本报上周末在古槐路、红星路、 河路路两侧的银行网点调查，27

家银行网点营业厅仅9家配有卫生间，其中还有1家在周末不开放。

一些排队办业务的银行客户想如厕又怕错过叫号还需重新排队等待只能强忍内急，难免像退休市民王大爷这样的客户质质问：去银行排队办业务

何时不再如厕难？
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他山之石

到 银 行 网 点 办 业 务 排
长队，好不容易要轮到自己
了，却出现内急这样的尴尬
事，而网点大厅内却没有卫
生 间 。作 为 日 进 斗 金 的 银
行，在大厅内配置卫生间可
在 一 定 程 度 上 减 少 客 户 等
待叫号的焦虑，增加客户对
银行的“印象分”，赢得客户
口碑和尊重。

国 外 银 行 是 否 设 置 厕
所 ， 根 据 网 上 查 询 ， 结 果
是 这 样 的 ： 日 本 银 行 大 的
营 业 厅 都 有 卫 生 间 ， 不 设
卫 生 间 的 ， 也 是 能 几 分 钟
就 办 完 业 务 的 ； 法 国 银
行 ， 无 论 是 大 营 业 厅 还 是
小 营 业 厅 都 设 有 卫 生 间 ，
而 且 还 提 供 手 纸 ； 美 国 的
银 行 每 家 营 业 部 卫 生 间 都
向 客 户 开 放 ； 外 资 银 行 在
中 国 设 立 的 网 点 ， 基 本 都
设 有 卫 生 间 ， 且 向 公 众 开
放 。 由 此 可 见 ， 国 外 银 行
大 都 设 有 供 客 户 使 用 的 卫
生 间 ， 中 国 银 行 业 在 国 外
的 网 点 基 本 也 都 设 有 卫 生
间。

国 内 许 多 行 业 在 强 调
自 身 利 益 时 都 喜 欢 讲 跟 国
际接轨，银行对待设置卫生
间这样的事，是否也可以借
鉴国际做法，跟国际接轨？
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