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柜员工作时间
已超10小时

“市民看着我们是朝九晚五，实
际上，我们一天工作的时间远远超过
10个小时。”小王是某股份制银行的
一位普通高柜柜员。没有来银行工
作前，她也认为在银行上班很爽，风
不吹雨不淋，下午 5点就能早早下
班。可真成为一名银行人，她才知道
她错了。

小王说，银行员工工作时间每天
超过10个小时是很正常的。一般银
行上午8时上班9时开门。中午半个
小时轮流吃饭，下午 5时关门，柜员
结账下午6时下班，交库交票的下午
6时 30分之后下班。每天工作 10小
时以上，星期天还要轮流上班，一月
只休6天，有时晚上甚至还要参加业
务培训，“银行人员工作时间长、压力
大，我都希望建议别人上班银行下
班，别人下班银行才上班”。小王笑
着说道。

此外，银行这两年实行改革，裁
减了不少人员，导致窗口开设不足。
一些银行内部人士也表示，有些银行
对一线员工的激励机制不尽合理，一
线员工劳动量大、工资低、晋升机会
少等原因都导致很多人不愿在一线
工作，二线人员到一线工作的积极性
也不高。因此，人员局部短缺的矛盾
较为突出。

老人期待
提供个性化服务

在今年的调查问卷中，不少 60
岁以上老人给本报3·15热线打来电
话，诉说了他们对银行业的期望。

市民宋老太今年 65岁，前段时
间她去银行查询退休金是否到账。
由于排队的人比较多，等了快半小时
的宋老太想去厕所。可是银行的卫
生间却不对外开放，假如出门再回
来，很有可能错过号要重新排队，耽
误时间。

“我觉得太不近人情了，银行本
来就是开放办理业务的，为啥厕所就
不能开放？”宋老太说，对于老年人来
讲，内急上厕所是不可避免的，银行
这样的做法很让人心寒。

记者采访了几家银行的工作人
员。他们表示，在银行工作会经常遇
到想上卫生间的市民。而很多银行
因为场地有限，没有足够的地方设置
公共卫生间，供内部人员使用的往往
又设置在内部，出于安全考虑，无法
供外来人员使用。例如有的网点卫
生间设立在办公区内，要经过营业柜
台，太不安全了，确实无法对外开放
使用。

虽然对于银行来说，可能出于安
全的考虑，对于设施的使用会有一些
限制，但由此也会给公众带来不便。
不少市民建议，银行可以和周边单位
共享一些设施。此外，老人既然是银
行的客户，银行也应该给老人提供陪
伴、指引等个性化服务。
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说起银行，
老百姓首先想
到的就是银行
的服务。随着
市民与银行关
系 的 日 益 密
切，银行业务
成了老百姓生
活中的重要部
分，市民对银
行的服务质量
和服务水平等
方面的要求也
越来越高。

哪些因素
是消费者选择
银行办理业务
的关键？哪些
是市民对银行
服务投诉最多
的问题……历
时近一个月，
“3·15 中原金
融消费满意度
问卷调查（银行
篇）”今 日 出
炉。这些与广
大市民生活息
息相关的诸多
问题，都在本次
调查活动中有
了答案。
郑报融媒记者
倪子

如今，市民对银行的服务质量和服务
水平等方面的要求越来越高，银行也在不
断提升自己的服务质量，完善自己的服务
体系。在本次调查中，近八成市民对银行
服务表示满意，但是依然有 20.69%的市
民认为“不好说”（见图1）。

而这些“不好说”的具体原因，不乏多
年存在的老大难问题没有得到有效解
决。诸如“多窗口不开，等候时间长”“服
务人员少，服务态度差”“员工推销销售理
财产品”（见图2）等。

存取款、买基金、领工资，甚至缴纳水、
电费……现在，去银行成了人们生活中必
不可少的一部分。然而，银行办理业务排

队时间长，也让一些市民直呼“等不起”。
例如，市民李先生在调查问卷中写

道：“目前大多数银行的营业时间是朝九
晚五。我们上班的时候，银行还没有开
门；我们还没有下班，银行已经关门了。
于是，像我们这样的上班族只好利用中午
休息时间去银行办理业务。但是中午时
候银行营业窗口时开得少，办理业务等候
时间长，自然引起消费者不满。”

此外，市民裴先生也在调查问卷中表
示，一些银行网点的工作人员业务不熟
练，导致等待办理业务的客户排队越来越
长。建议银行适度增开服务窗口、提高工
作效率等减少市民等候时间。

除了开设的窗口少以外，“银行排长
队现象”的背后，还有一些深层次的原因。
比如，银行代办代缴业务多、人们金融需求
的膨胀、银行对高端客户与大众客户“厚此
薄彼”等，都促成了长队的形成。在“您常
去银行办理哪些业务”这项调查中，
25.75%的人主要办理存款、23.95%的人办
理取款、14.37%的人办理转账、8.98%的人
网银开通、8.38%的人代理缴费（见图3）。

“银行代办代缴业务增多是导致银行
出现排长队的原因之一。”银行有关人士
说，近年来，银行承担了大量各类公共事
业费用代收代缴的业务，如代收水、电、气
等费用，甚至是代发退休金、代收医保款
等，可是各公共事业单位的系统接口、数

据要求、发票格式等千差万别，造成银行
电子渠道系统开发改造困难，业务无法大
规模迁移至电子渠道进行，致使客户柜台
排队现象严重。

此外，排队时间长还跟客户办理的业
务相关。比如业务复杂程度，取钱比办挂
失、开户要快得多，业务性质不同，相应的
办业务所需时间也不一样。近两年银行
业为了严格控制人工成本，银行一方面加
大智能设备的投入，一方面则减少柜台员
工。加之，员工技能培训的不到位，导致
业务办理效率低，更是加长了排队时间。

“银行排队时间长的顽疾是客观事
实。原因是复杂的，不是银行不想解决，实
在是牵扯的因素太多。”某银行人士说道。
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办理银行业务排长队的原因

您常去银行办理哪些业务

存款 25.75%
贷款 3.59%
转账 14.37%
取款 23.95%
网银开通 8.98%
日常缴费 8.38%
购买理财产品 8.38%
投资理财 5.39%
其它 1.20%图三


