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随着上海全面恢复，银行营业网点一度迎来了现金业务需求高峰，其中排队
最多的就是老年人。

记者走访了解到，6月复业前两周银行网点的压力相对较大。当前网点排队时间长
的情况，已得到有效缓解。本周以来的客户数量和业务种类，基本已恢复到往常。
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6月21日，夏至。针对近日上海多家银行网点出现大量排队的问题，《国际金融报
》记者实地走访位于中心城区黄浦、静安的两家银行网点——工商银行上海市南京
东路第三支行、建设银行上海市新闸路支行。从现场情况来看，两家网点并未出现
排长队、取号难等情况，均正常开展营业服务，有序为客户办理各项业务。

据两家银行网点负责人集中反馈，6月复业前两周的压力相对较大。当前网点排队
时间长的情况，已得到有效缓解。本周以来的客户数量和业务种类，基本已恢复到
往常。自6月以来，工行、建行聚焦服务过程中的排队长、等候久等“痛点”，持
续提升一线服务效能，多措提升精细化服务水平。

上海银保监局6月17日发布通知，要求各家银行提升营业网点及工作人员金融服务
效能，全力满足广大客户金融服务需求，切实解决人民群众“急难愁盼”问题。为
了积极应对客流压力，上海银行业金融机构将积极落实监管要求，着重关注现阶段
现金服务工作的重要性，全面提升网点金融服务质效，为老年人、小微企业主等群
体提供暖心服务，以实际行动践行金融的政治性、人民性。

复业压力有所缓解6月21日下午，《国际金融报》记者实地走访位于中心城区黄浦
、静安的两家银行网点——工商银行上海市南京东路第三支行、建设银行上海新闸
路支行。从现场情况来看，两家网点并未出现排长队、取号难等情况，均正常开展
营业服务，有序为客户办理各项业务。“新闸路支行于6月2日复业，在复业首周客
流量、业务量均为常规的2-3倍。客户中又以附近社区里的老年客户居多，他们不
习惯线上支付的方式，习惯用存折、存单这些传统的交易介质，习惯用现金支付。
”建设银行上海新闸路支行副行长陈锷在接受《国际金融报》记者采访时表示，在
复工前两周，现金支取是主要的业务类别，与之相关的存单定期转存、密码挂失、
存折存单挂失等业务也较多。同时，新闸路支行是静安区公积金网点，封控期间较
多企业客户积压的公积金缴交业务，也需要在复工前两周内消化。陈锷说，“从业
务种类、业务复杂程度来说，复业前两周的压力相对较大。经过两周左右的连轴作
业，本周以来的客户数量和业务种类基本已恢复到往常。”“自上海地区疫情防控
形势好转以来，工行严格遵守防疫要求，加速推进线下网点应开尽开。”工商银行
上海市南京东路第三支行行长李慧菁在接受《国际金融报》记者采访时表示，工行
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所属黄浦支行下辖所有网点均已全面恢复营业。“目前工行通过采取服务管理与预
案，增派人手和延长营业时间，提高精细化管理，加强适老化服务等措施，网点排
队时间长的情况已得到有效缓解。”李慧菁说。针对近日上海多家银行网点出现大
量排队问题，6月17日，上海银保监局印发《关于进一步做好银行网点金融服务满
足市民集中办理业务需求的通知》（下称《通知》），从适当延长营业服务时间、
适当增加营业窗口和一线工作人员等六方面进行部署，要求各银行提升营业网点及
工作人员金融服务效能，全力满足广大客户金融服务需求，切实解决人民群众“急
难愁盼”问题。《通知》要求，做好营业网点服务管理及预案。全力保障营业网点
应开尽开。加强网点实时管理，动态掌握客流情况，对于客流聚集网点及时启动应
对预案。适当延长营业服务时间，适当增加营业窗口和一线工作人员等。为了积极
应对客流压力，更好落实《通知》要求，在严格落实疫情防控措施的同时，上海银
行业多措并举、统筹准备，聚焦服务过程中的排队长、等候久等“痛点”，不断提
高服务质效。

统筹应对服务“痛点”从6月1日起，南京路步行街上的商业综合体、百货商场、老
字号品牌等商家，陆续恢复线下营业。位于南京东路673号的工商银行上海市南京
东路第三支行，也于6月上旬线下开门迎客。工行持续提升一线服务效能。在严格
落实防疫要求的前提下，所有柜台窗口“应开尽开”，并根据网点厅堂布局、人员
配置，结合客流情况加强分流引导，统筹调配人员开设“服务专窗”、“爱心通道
”。同时，工行将柜台服务以及自助机具服务分开列队，引导客户通过自助机具和
网上银行办理非临柜业务，减少客户聚集的情况，缩短客户等候时间。在南京东路
第三支行的门口，网点设置了入口端和出口端，进行了相应客户动线调整。“在入
口端，我们配置了一位大堂经理，主要负责客户场所码的扫码和数字哨兵的验证工
作。在防疫要求严格落实的情况下，提高客户排队的效率。在出口端，我们另一位
大堂经理负责队伍的维护和机具端排队的管理。实现入口、出口客户不交叉。”李
慧菁现场对记者介绍称。“客户经过场所码扫码和数字哨兵的验证后，我们通过叫
号机识别客户的需求，分流客户到现金区、非现金区和机具区，进而实现客户不同
动线的管理。“李慧菁补充道，既按照防疫的要求避免了客户集中，又提高了服务
的效率。延时服务，解决重点区域排长队现象。工行通过跨网点调配人手、加强分
流、满时点服务等方式，有效缓解了网点排长队现象。在此基础上，为全力满足广
大客户金融服务需求，工行上海分行范围内多家网点6月20日至6月24日营业时间
延长至晚上8:00。值得一提的是，6月8日至6月12日工行上海分行曾率先推出该服
务。落实预案，做好营业网点服务管理。营业前查看是否有排队，有多少人排队，
门口是否有服务设施。营业中对年老体弱人群开展关爱服务、优先服务。关门前汇
总当日到店客户、高峰排队等情况，细化服务预案。记者了解到，工行在网点安排
专人关注网点排队情况，对于年老体弱、行动不便等特殊人群或经询问年龄较大的
客户，在说服周围客户同意的前提下，可优先将此类客户有序引导入网点内等候；
安排专人负责接听、回复客户咨询电话，结合业务实际详细告知客户所需材料，并
做好相关提示，确保客户“只跑一次”。同时，工行还安排非网点员工到网点进行
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临时支援，协助维持现场秩序，全力满足客户到店高峰需求。此外，在严格落实防
疫政策的前提下，保证现金自助机具服务不中断。6月以来，上海恢复正常生产生
活秩序。客户对于金融服务的需求不止局限于个人端，企业端的需求也上升。李慧
菁说，“对于对公客户在结算业务、普惠融资和其他方面的需求，我们通过多岗位
的联动，实现客户需求的满足。”

多措提升服务水平下午，江爷爷来到位于新闸路1660号的建行上海市新闸路支行查
询养老金，表示“就想看看到账了没，没到账我不安心”。大堂经理小陆充分了解
江爷爷的需求后，为江爷爷开通绿色通道，带江爷爷去STM机上补登存折，不到五
分钟就完成了相关业务。对于老年客群来说，每个月的养老金、退休金都要取出来
，看到现金比较安心，这是他们生活的主要来源。新闸路支行特别要求负责分流的
员工，除了关注排队情况以外，还要关注网点外是否有老年客户，如果有特殊情况
，立即开启绿色通道急事急办。陈锷告诉记者，自6月以来，新闸路支行多措提升
精细化服务水平：一是做好员工动员，服务柜台应开尽开。开业初期，网点仍有部
分员工封控在家，服务岗位出现缺口。新闸路支行立即与静安支行申请调度，第一
时间配足所有柜台及岗位服务人员数量，提高网点业务处理效率。二是设置高龄老
人及行动不便等特殊群体的绿色通道。随着天气逐渐炎热，上海市也进入了梅雨季
。新闸路支行等建行各个网点均设置了绿色通道，并在小黑板上予以提示，通过增
开窗口、优先服务或使用智慧设备等方式，让高龄客户及特殊群体减少室外等候时
间。三是灵活延长服务时间。新闸路支行正式营业时间为早上9点，但在复业前几
日，不到8点30分就有零星几位客户开始等待。尽管客户们都表示理解，但新闸路
支行的员工们为了让客户尽快入内办理业务，主动加快现金清点、环境消杀等工前
准备速度，提早开门营业。每日中午的消杀时间压缩到最短，连续两周延长下午的
服务时长，双休日增开营业时间，务必办理完每一笔业务，减少每位客户的等候时
间，满足客户服务需求。四是做好客户情绪安抚。新闸路支行在严格落实各项防疫
措施的基础上，合理安排大堂可容纳人数和等候座位，尽可能引导客户进入网点大
堂等候并保持安全距离，减少客户在网点外的排队聚集。而对于在室外排队的客户
，新闸路支行搭设了帐篷、爱心椅等设施，在炎热天气为客户送上一瓶水，在下雨
时节递上一把伞，让等候区更舒适。同时，网点安排了业务素养高、经验丰富的员
工对客户办理的业务进行预检，提高业务处理效率。此外，建行静安支行本部员工
也积极响应号召，组成“志愿者服务队伍”深入基层网点，协助维持客户排队秩序
。同时，安排机动车辆，在网点间巡游。一旦发生短时突发的客户长队情况，静安
支行将统筹周边网点资源，将部分客户送至附近较为空闲的网点办理业务。

全力满足金融需求自6月以来，上海银行业积极为疫后各项工作做准备，在保证防
疫措施完备、现金存取服务不断档的情况下，以暖心服务满足客户需求。农业银行
上海市分行针对老年人客户早起赴网点办理业务的偏好，自6月20日起分行辖属各
支行将根据周边居民情况选择1-2家网点，提前对外营业30-60分钟，专门为老年人
提供金融服务。根据客流情况，有物理条件的网点设定每天不少于2小时的爱心敬
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老服务时间，该时间段内增开1个爱心敬老服务专窗，老年人客户可优先办理业务
。中国银行上海市分行针对养老金领取、存单到期支取、社保资金发放等老年客群
前来办理较多的业务，设置专属等候通道和专属服务窗口，提供专人专窗快速办理
，减少老年客户等待时间。同时，考虑到部分老年客户不熟悉智能设备操作，及时
启动增援机制，增派厅堂服务人员协助老年客户操作智能设备、办理手机银行相关
业务。交通银行上海市分行与本市大部分代发养老金的同业银行机构已向持卡人提
供“免收同城跨行ATM取款业务手续费”的优惠，他行持卡人前往交通银行上海市
分行各营业网点ATM机具均可享受相关优惠。“作为唯一一家总部在沪的大型国有
商业银行，交行上海市分行始终以人民为中心，用最优质、最专业的服务，全力满
足市民金融服务需求。6月18日、19日两天，合计有113家网点提供营业服务。”
交行上海市分行相关负责人说。浦发银行上海分行目前已将自助设备维护频率提至
疫情前1.5倍，加钞金额为疫情前3倍，保障自助现金功能有效运转，并安排专人加
强自助设备的运行监测，积极应对突发或激增需求的情况。同时，为保证全辖现金
业务有序进行，该行现金库房工作人员目前坚持夜间驻守，避免因入住小区被封控
而发生不能到岗的突发情况。作为上海最大的养老金代发银行，上海银行开足马力
，全力服务老年群体金融需求。据了解，该行抽调总分支行员工支援网点一线，在
客流高峰期间，每日近千名员工赴一线支援。加强网点现金保障，实现现金“不断
档”，为客户提供“放心钱”。为行动不便的老年客户提供“绿色通道”，及时引
导老年客户进行网点或机具分流，尽力减少排队等候时间。为坚持做好客户秩序维
护、改善客户排队体验，上海农商银行适当增加厅堂内客户等候数量，同时根据网
点实地情况设置客户排队等候线路，为厅堂外等候客户设置遮阳伞，提供等候座椅
、矿泉水等防暑措施，缓解等候客户的焦虑情绪。此外，为提高服务效率，营业网
点在客户排队时，提前询问业务需求，及时将有卡客户分流至自助区域，大大缩短
单一取现客户的排队等候时间。民生银行上海分行各支行在恢复营业前，对网点各
区域进行全面消杀，为复工复产做了充足准备，统筹安排各项疫情防控工作，确保
为客户提供安全环境，张贴场所码、安装“数字哨兵”，严格落实“一戴三查”客
户查验工作，全力保障居民现金存取服务。 本文源自国际金融报 
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