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李阳 

（中南民族大学经济学院，湖北 武汉 430074） 

摘要：银行营业网点客户排队问题，既是一个常见的现象，也是一个棘手的问题。文章分析了银行排队

的原因，及解决的一些可行方法。 

关键词：银行排队成因  银行排队对策  排队现象 

自2008年至2010年寒暑假期间的银行网点临柜实习，我发现银行各个网点排队比较拥挤，客户之间

互相挤对、排队、插队、吵嘴，甚至打架事件时有发生，成为社会舆论和新闻媒体关注的焦点。为此，

我利用假期时间对分布在河南南阳市12家城区银行在全市1450个营业网点中抽查了15个网点，进行了认

真细致的调查分析研究，为了把这次的调研结果做的更加真实准确，我又拜访了银监分局。通过几天的

观察，我了解到银行网点排队现象的原因有以下几点： 

第一，客户在银行卡开户相关业务、理财、代缴费等业务办理时间较长，导致客户排队时间较长。

再办理银行卡开户时，必须需要本人持身份证到柜台       提交开立结算账户申请书、存款凭条(长

条)、交纳开卡工本费(5元)、输入6位数密码、签字确认这些复杂的流程。银行可以代缴水费、电费、

企业税、社会保险（社会保险登记、变更；企业社会保险申报缴费流程；个体劳动者社会保险缴费流

程；办理转移业务流程；办理退休业务流程；社会保险稽核检查程序）物业管理费等等。 

第二，客户排队状况也根据地段和客户群的结构不同而改变。对于商业繁华地段及批发市场周围的

一些网点，办理的业务主要是：转账、汇款、大额存款、异地通存等。居民区附近的网点的主要业务则

为办理小额存取业务及代缴费业务。从地域看，南阳市市区网点排队压力比较大，县（市）以下网点情

况较好，排队压力相对较小。以市区网点分析，银行排队现象差距也很大。以南阳市为例，位于生活区

附近的网点，业务主要集中在周末;而在商业集中的网点，高峰时间集中在中午休息时间。不同地区高

峰时段和高峰工作日也有区别，每月发工资前后及交水、气、电费为主要的高峰时段。排队的状况以月

为周期来看，在一个月的上旬比较平稳，到中旬有增加的趋势，到下旬又出现回落。 

第三，现在由于银行作为基本的社会服务单位，承担的社会责任是越来越多。 

近几年，为方便客户，各类公共事业费用的代收代缴职能都交给银行来承担，随着代收代缴的业务的品

种和数量的不断增加，加上各公共事业单位对数据的要求，及系统接口的差异，发票格式的不同问题，

对银行电子渠道系统的开发改造形成了很大的困难，业务由于无法大规模地转移到电子渠道进行，导致

柜台排队现象严重。以河南南阳农行为例，该行为南阳市近8000多名教师发放工资，这就造成了这一时

段，柜台非常拥挤。 

第四，随着金融行业的深入发展，银行的个人金融产品和金融相关的产品不断增加，客户的理财意

识和金融意识的不断加强，促使银行对这类服务的依赖性也不断增强。以近三年工行为例，日均办理的

业务笔数从1000余笔上升到3280余笔，增长率在280%以上，而银行的网点受人员、设施、地理位置等因

素的影响，服务的量是基本保持不变，而大量的客户增加，这就造成了银行网点排队的现象。 

第五，银行自主渠道利用率不高，没有充分发挥其各个渠道的作用。随着科技的发展，自助设备的

出现，方面人们的生活和工作。银行也加大了对这方面投入，如ATM机、网上银行、电话银行的种类，

并且数量和种类不断增多。但由于部分客户对新科技接受程度慢，银行自身宣传力度不够，客户对电子

化服务不适应，不信任等等原因，仍选择柜台业务办理，导致这些自助设备利用低，电子银行普及率

低，不能有效地缓解柜台压力。银行的大堂经理未充分发挥作用。 

结合上述银行网点排队现象的原因及相关案例，本文提出以下几项应对措施： 

一，重视窗口服务，采取有效措施，提高服务质量。排队问题现已成为银行发展的主要瓶颈，各

银行非常重视，结合自身银行的特点，纷纷推出一些行之有效的措施来解决这一问题。如增加网点和柜

体的数量和质量，加快网点的功能改造，优化网点布局。 

 



二，根据客户的不同需求，进行分流。充分发挥自助设备、电子银行的普及运用，缓解柜台的压

力。提高柜台服务水平，加强业务培训，缩短办理时间。并根据业务办理的高峰时间，结合全行柜台资

源，实施“弹性工作时间”、“弹性窗口设置”等措施，有效地解决客户排队问题。同时要加强对现有

资源的有效利用，增加服务人员，开足服务窗口。并加大对金融知识的宣传和普及，引导客户提高对金

融服务方式的利用率。 

三，银监分局监管和银行行业协会应发挥其作用，建立有效机制，服务客户。银监局、银行业协会

对如何提高银行业整体服务问题非常重视，一直在寻求一种有效的机制，从根本上解决问题。具体措施

有这么几个方面： 

1、学习《中国银行业文明规范服务工作指引》，增强网点员工的文明服务意识，时刻牢记服务好

客户，达到客户满意，这就是我的义务的观念。 

2、贯彻落实《中国银行业文明服务公约》及其实施细则。在全行业内要看展“创先评优”活动，

制定行业服务标准，评选模范单位，并要建立长期监督体制，全面提高网点的服务质量。 

3、加强人才培养，提高职业素质。要加强对银行从业人员的培训，推向银行业从业人员资格认证

制度，规范银行业从业人员的职业行为，提高银行业人员的整体素质和职业道德水平，树立银行业人员

正确的工作价值观，倡导诚信及尽职。并建立长效的培训机制，和人才选拔机制，不断为银行业注入新

的血液。 

银行业作为关系国计民生的重要部门，承担着社会经济发展赋予的重要责任，要根据客户不断增长

的需求，开发出更为丰富的金融产品，并建立各种服务方式，以方便客户为目的，提高银行服务的质量

和效率，提升文明规范的服务意识，用行动回馈社会，用心为广大金融消费者做好服务。 
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