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据南京一家国有银行透

露，近期各家银行排长队，是有
原因的，一是加息，今年3月
份，央行上调了存贷款利率，而
这已经是近两年来的第三次加
息，很多刚办了存款的市民觉
得原来利率低了不划算，于是
纷纷走进银行要求转存，对于

贷款族来说，频繁加息负担加
重，也有不少“负翁”要求提前
还贷。此外，最近股市、基金都
非常火，现在排长队的不少市
民是到银行开基金账户、开基
金定投业务或是办理银证转
账，或是提款去股市炒股、购买

基金的。
“除了加息、股市火爆增

加了近期银行柜面的工作量
外，另外一个最主要的原因还
是代缴费。”据这位工作人员
透露，他们近期一项调查显示，
70%以上的排队都是办理代缴

费业务的。
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“其实排长队的板子不能

只打在我们银行身上，有很多
客观原因需要大家共同努力一
起来解决。”一位不愿透露姓名
的银行负责人昨天跟记者介绍，
有一些客观原因加剧了银行的
排长队矛盾，并不是银行多开几
个窗口就能彻底解决的。

“比如说现在柜面办的最
多的代缴费业务。”他向记者

透露，银行帮水、电、气等公用
事业单位代收费全是免费的，
“这些单位客户都是各家银行
竞争的优质客户，希望把存款或
是贷款拉到自己银行来，所以压
根不敢提收费的事情，但是银行
不收费又加大了柜面压力。而

且银行为了方便市民，不代收
费用又怕遭到老百姓的抱怨，
所以现在银行是进退两难，白
白替别人干活，却因为排长队
自己遭投诉。”

再比如打印发票的难题，一
位银行人士昨日向记者透露，虽

然他们也鼓励市民到自助机上
去缴各项费用，但是因为目前江
苏各种公用事业费用的发票格
式并不统一，自助机无法打出
所有发票，所以需要发票的市
民即使在自助机上缴纳了费用，
但还是需要再到柜面排队打印

发票，“这种问题即使银行多开
窗口，也解决不了啊。”
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“我们近期正准备召集南

京各家银行就服务价格问题开
一个协调会，希望能从源头上
解决排长队矛盾。”江苏省银
行业协会相关负责人称，他们
希望近期和各家银行协商服务
质量的问题。
“现在对水电气这些行

业，我们希望能召集银行，对收
费标准进行协商和统一，但是
一旦对这些代理单位收费后，
那么银行就要考虑是否应该提
高服务质量，增加服务窗口。”
具体来说，工农中建交等银行
是否能像上海银行一样，在营

业时间开设所有窗口，还没有
人工收费窗口的银行，今后能
否增加收费窗口。

此外，对于排长队的问题，
行业协会这位人士也呼吁市民
有可能尽量通过自助设备去办
理各项业务，减少自己排队的

时间。 9:;< =>?
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昨天下午，记者来到洪
武路188号的建设银行，抽
取了排队号码纸，此时的时

间是14点20分，记者的号码
纸是523号，正在办理的是
436号，在记者前面排队等
待的号码还有87个，等待了
52分钟后，终于排到了记者
的号码。

银行大厅共有40个座

位，全部座无虚席，还有一些
人站在大厅里。记者看到，自
动取款机前只有3个人在排
队。该银行共有11个窗口，
共开放了5个对私窗口，一个
对公窗口，其余窗口一直处
于暂停状态。一位市民不满

地说：“对外服务窗口怎么
能说停就停呢？”

市民张先生说，下午1点
半就来了，号码是480号，还
要等几十个才能排到，“我
来取点现金出差，可自动取
款机能提供的现金太少了，

每次都要到柜台上取，太麻
烦了。”

在一家公司做软件的小
张是来办理新卡的，他在办
理新卡的过程中填错了几次
表格，浪费了近10分钟，“普
通人不熟悉全部业务，如果

银行能多安排一些咨询人
员，时间能节约不少。”

值班经理告诉记者，今
天因为人多，银行已经安排
了两个工作人员加班，窗口
也由以前的4个增加到了6
个，“现在‘基金热’，很多

人到银行买基金，办保险，现
在又逢月中，大家都来银行

排队交水电费，我们也想多
增加几个窗口，可是人手实
在不够。”

OPQ-RSMN

GH!

�,�&%� �j

"9^_�

TUKL!

'(R&&�

MNKL!

$)��

南京银行营业部的大厅
不大，没有取号机，只有5个
座位，有11个人在排队，4个

个人业务窗口中有一个“代
理”窗口，专门受理收费业
务，所有窗口全部开放。

正在排队的孙女士告诉
记者，她12点左右已经来过
一趟，那时窗口没开全，队伍

也比较长，出去逛了一会回
来继续排，“现在速度比刚
才快了点，进银行总是要排
队的，我已经习惯了。”孙女
士说，“南京银行分行太少
了，这几天排队交社保和养
老保险的人特别多。”

银行工作人员解释，

“目前南京有60个左右的网
点，不算少，而且分布也算均
匀。”据介绍，南京银行主要
受理的业务是南京市民社保
和养老保险的收费，每个月
15日至20日就会特别繁忙，
还有16日是电费收费截止

日，所以才显得人多了点。对
于顾客只能站着等待，工作
人员解释：“我们主任一直
在考虑取号机的问题，但是
我们的大厅是老式大厅，没
空间摆放很多椅子，会尽快
想出对策。”
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记者在中山东路的农业
银行南京市支行，取出的号
码是“1369”，此时银行内

大屏幕上显示的办理业务号
码是“1346”，当中隔了23

个号码。等待区内27张沙发
上还有几个空位子。一储户
不耐烦地说：“我已经等了
20多分钟了，还没有轮到我
呢，连上班都耽误了！”

银行内共有8个窗口，全
部开放，但记者注意到，办理

业务速度并不快。到下午3点
35分，终于轮到记者办理业
务了，此时记者已经等了26
分钟。

银行值班人员告诉记
者，每天下午2点到3点，还

有上午9点到10点，是办理
业务最集中的时段，“有不
少人不相信机器，像银行内
的柜员机，很少有人用。另
外，不少人不熟悉业务流程，
工作人员需要耐心解答，势
必会耽搁一些时间。”
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下午2点40分，记者来
到工商银行白下支行，记者
在取号机上取到的号码是
543号，前面排队的号码有

73个。
银行共有19个业务窗

口，其中对私窗口开了4个，
对公窗口开了1个，自动取款
机前有8个人在排队，等待区
只有20个座位，有30多个人
站在大厅里没处落脚，整个

大厅显得拥挤不堪。
一位正在织毛衣的张

阿姨说：“我已经等了1个
小时了。”

家住淮海新村的周奶奶
说，“我女儿的工资卡在我
这里，我每个月中都来银行

帮她拿钱，每次来排队都不
会低于40分钟的。早晨已经
来过一次了，人太多，就回家
做饭了，没想到下午来还是
这么多人。”

等了58分钟后，记者的
号终于轮到了。

大堂经理告诉记者，因为银
行人手不够，所以开的业务

窗口比较少，银行已经贴了
告示在大厅，希望小额取款
的用户去自动取款机，但是
很多人怕机器“吃”卡，宁愿
来柜台排队。
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对于银行排队这个问

题，刘女士提出了建议：
“我是办理取款业务的，需
要取万元以上的现金，可自
动取款机最高额只能取
3000元到5000元。我觉得
这个数额也应该抬高一点，
这样在银行等待的人应该

也会少一点。”
市民陈先生建议，银行

应该重新安排业务柜台的比
例，增加普通现金业务的柜
台，还应该按照实际情况，随
时调整柜台比例。如果普通
现金窗口前排的队太长，理

财窗口、VIP窗口、对公窗口
都可以临时办理普通现金业
务。此外，陈先生还建议，银
行应该提高员工的工作效
率，营业大厅也应该多提供
一些阅读刊物和茶水，缓解
客户的焦虑情绪。

市民李女士则说，银行

要推广自助服务设备，就应
该统一银行卡和银行存折
的收费，并减少收费项目，
这样才能避免市民不平衡
的心理，促使人们多用自助
式服务。

张小姐建议，对于叫号

机有时空号太多浪费时间，
导致效率降低，银行可以将
传统排队和叫号机轮流使
用。张小姐建议，对于一些白
领比较集中的商务区域附近
的网点，“叫号”的做法可能
较适合，而对于居民住宅区

附近的网点，可以取消“叫
号”。此外，银行也可以根据
实际情况来调整，如人比较
多的时候就采取“叫号”的
形式，人少的时候就取消“叫
号”。 9:;< Ofg
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