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工商银行县域金融服务的竞争力研究

——来自江西省县域工商银行的实地调查

尹小剑 张胜

江西师范大学财政金融学院

【摘 要】:金融机构县域金融服务的竞争力研究常被忽略，文章通过对江西省十个县的工行服务情况进行实地调

查发现，工行在县域市场占有率比较高，但客服态度、专业能力、业务流程繁琐、网点不多等是其服务软肋。完善

硬件设施、增强员工素质，提高业务能力、加大宣传力度，改变宣传方式是改善工行的品牌形象，提高其县域竞争

力的重要途径。
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一、问题提出

随着我国经济的不断发展，人们对金融服务的需求不断扩大、要求不断提高。为了不断满足客户金融需求，各家银行纷纷

改善软硬件设施，以求在激烈的竞争中取胜。县域金融一直是中国金融改革的重点及难点区域，同时，县域金融服务的竞争力

培养往往被一些大型的商业银行所忽略。工商银行作为四大国有商业银行的“老大”，通过不断改善金融服务条件，在个人金

融业务、银行卡业务、电子银行业务、实体分销渠道、管理规范性和社会责任方面均有明显的进步，为县域金融服务作出了重

大贡献，深受广大客户的信赖与认可。2012 年 7-9 月，为了进一步考察工行在县域金融服务中的竞争力情况，我们利用中国金

融教育发展基金会资助的全国大学生暑期社会实践活动的机会，组成了工商银行县域金融服务调查分队，在江西省范围内选取

了安远、于都、进贤、上高、鄱阳、瑞昌、广昌、永修、余干、吉水等十个县的样本点为研究对像，历经近三个月，通过现场

调研、查阅文献资料、人物访谈及发放调查问卷等方式展开实地调查并取回有效问卷 1293 份、录音材料及大量一手文献资料。

本次调研的目的是为了找出工商银行在县域金融服务中存在的主要问题，进而提出提高工行对客户金融服务的效率、质量及竞

争力的对策与建议。

二、调查资料统计分析

为了有针对性的考察，调查组精心设计了访谈材料及调查问卷，并收回了有效问卷 1293 份。通过对问卷的统计和分析，找

出了工行在县域金融服务中存在的问题及其具有的优势。问卷共分为四大部分 20项问题。第一部分为客户基本情况；第二部分

是县域居民对金融服务的需求和选择；第三部分是客户对工商银行金融服务的了解和接受情况；第四部分是客户对工行金融服

务的评价。以下是对问卷的具体情况和分析:

(一)客户的基本情况
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此次调查的客户男女比例适中，男性稍多；居住地县城居民占绝大多数，农村居民也有一定比重；客户年龄主要以年轻人

和中年人为主，此类人群年轻力胜，富有代表性；客户受教育情况良好，调查人员均受过中高等教育；客户职业分布广泛，但

县域居民仍以个体职业和其他行业为主；客户年收入 10 万以下的人数占据绝大多数，符合县域实际情况。(详见表 1)

(二)县域居民对工商银行金融服务的需求和选择

当前县域金融机构根据客户的需要提供了众多的金融服务，但归结起来可以分为以下几类方式(见图 1)，但资料显示广大中

小城镇居民金融服务需求并不强烈，主要集中于存贷款业务。同时，由于居民投资理财意识比较淡薄以及对金融知识缺乏了解

和熟练应用，导致银行与广大城镇居民的联系并不十分密切。但基于工商银行在行业内的实力和业务规范性，工行仍然是客户

在金融服务中的优先选择(见图 2)。
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(三)县域居民对工商银行金融服务的认知和接受情况

目前县域居民对工商银行的认知和接受情况大体良好。由于工商银行在城镇内部拥有一定数量的网点，强大的实力和业务

的规范性在很大程度上提高了工行的美誉度(见下表 2)。但限于工行服务渠道不足、服务范围狭窄以及银行自身侧重于高盈利性

的对公业务使得工行的成长潜力不足，市场占有率存在滑坡。在客户获取信息方面，由于广大城镇面积较小使得银行宣传资料

能够形成一定的影响力。据调查队成员反映，有一定部分群众由于家庭内部有成员在工商银行工作，因此对工商银行予以极大

的介绍和宣传，在本调查报告中也有一定体现(见下表 3)。

(四)县域客户对工行金融服务的评价

1.县域客户对工行所提供的金融服务评价整体处于中等偏下。如工行的客服态度在评为“较好”以上的只占总调查对像的

61.87%；客服的专业能力方面评为“较强”以上的只占 54.6%；对工行在当地的品牌及社会形象方面评为“较好”以上的仅占

56.61%；对工行网上银行服务能接受的只占总调查人数的 21%。(见表 3)2.县域客户对工行提供的存贷款业务的评价。存贷款业

务是县域工商银行的主要业务，因此，存贷款服务是工行金融服务的主要问题。在存款方面，反应最强烈的是个人存款信息通

知、挂失及密码重置、小额帐户管理等问题，其比重分别为 36.17%、15.66%及 15.03%，这从侧面反应出县域工行的硬件和软件

服务的不完善。如个人存款信息通知通常只局限在银行网点大厅内，服务范围十分狭窄；而在挂失及密码重置方面，由于县域

居民对银行知识不了解以及银行工作人员业务量大、缺乏耐心指导而导致的服务摩擦也时有发生。贷款方面，反应最多的是贷

款环节繁琐、门槛过高、利率过高等问题，其比重分别占 30.04%、22.42%及 16.41%，反应了银行信贷的安全性和广大客户贷款

的及时性矛盾，一直没能得到解决。(见表 4)
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3.在县域，工行提供的理财业务遭冷遇。与当前大城市里炙手可热的理财业务相比，在县城却受遭冷遇。调查资料发应，

是相当一部分群众对银行投资理财业务表示不了解，除了少部分客户购买过基金和国债产品外，其他理财产品很少有人触及。

调查统计资料反应，熟悉国债与基金业务的占 29.6%，对理财产品一无所知的占比 39.66%。这说明各城镇县市中由于经济发展

程度低，居民的理财意识较弱。因此，工行应加大宣传力度，开发出更贴近县域客户生活的理财产品，以提高市场占有率。

三、存在的主要问题

从本次调研中发现，县域工行金融服务竞争力的弱势主要集中在以下几项(见图 3)。为此，结合上述统计分析，我们可将县

域工商银行的金融服务存在的问题具体归纳为以下三方面:

(一)硬件设施不完善

1.网点座位不足。据很多客户反应，在银行业务办理高峰期时，银行柜台一时难以消化，导致众多客户排队等候，而银行

大厅内座位不足使客户站立等候，客户疲惫不堪。

2.网点停车难。相比他行的客户，工商银行的单位客户及工商企业人员比较多，而此类客户比较富裕，往往开车前来办理

业务，而银行门前的一小块空地远远不能满足广大客户的停车需求，因此工行的停车难在个别县市已成为越来越严重的问题。

3.网点公共卫生设施不足。公共卫生设施不足已经被多个客户提及，据团队成员从各地反映很多县市银行网点都没有提供

公共卫生服务，虽然不止工商银行一家没有公共卫生服务设施，但基于工商银行客户的庞大数量，没有公共卫生服务设施似乎

说不过去。

4.工行网点贫乏，支付结算服务落后。由于工商银行在县域市场占有率较大，因此，客流量相比其他行更多，导致网点业

务办理人数多，排队时间长等问题。由于县域网络信号覆盖率不高、电子银行普及低和客户操作使用不熟练或不习惯使用等因

素，居民很大程度上仍然依赖营业网点办理业务，因此，在重要的城镇或人口密集区域还是应适当增加营业网点或增设便利的

支付结算工具如(ATM 机或者 pos 机)等，同时实行差异化、结构性金融服务。

(二)人性化服务缺失

1.特色化、差异化服务不足。很多地区工商银行与其他银行业务雷同，差异化不强。导致客户对工商银行的整体印象并不

深刻，客户依存度不高。
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2.服务态度普遍较差。据有些客户反映，其在办理业务时，涉及一些证件手续方面，手续繁琐，而当其欲知详细情况时，

柜台人员又不予以解释、采取冷暴力等做法，只是告知其到有关部门办理，客户花费大量冤枉时间跑路；其次，当客户办理小

型业务时，如挂失以及密码重置等发面，客户由于不了解填写步骤而于工作人员发生争执的现象也屡有发生。

3.专业能力较弱。县域工行的大部分工作人员是原体制内留下来的老员工，新进员工仍存在大量的关系户。有些人员没有

接受正规或系统化的职业训练，也没有接受市场的挑选与检验，其服务能力较弱、市场意识、竞争意识、服务意识普遍较差。

因此，提高员工素质是提高工行县域竞争力的关键所在。

(三)宣传力度不足，方式不当

1.宣传不足。工商银行作为国有四大行之一，由于分类体制改革时所拥有的大量工商业客户，以及工商企业主因历史原因

而形成的个人习惯使工商银行仍然是高端客户的第一选择。业界也有工商银行“酒香不怕巷子深”的说法，但是此次调查发现

工行对外宣传还是有很大不足。据调查员反映，个别地区客户甚至不知有工商银行的存在。调查成员走访的许多县亦未发觉工

行有相关广告业务投送。很多地区的工商银行对外形象局限于加强对网点的装修，以及网点外围的条幅宣传和大厅内的宣传册，

但更大区域内的业务宣传少之又少，与工商银行金融业务相关的非金融服务基本没有。

2.宣传方式不当。很多客户反应银行业务介绍太过专业化，不通俗，导致很多客户不了解工商银行相关业务。以银行理财

业务为例，很多银行理财产品仅保留在大厅内部宣传册上，而且用语专业、不通俗，很多客户看不懂进而不了解，甚至不愿办

理，这与工商银行服务宗旨相抵触。

四、对策与建议

(一)完善硬件设施

针对座位普遍不足问题，建议在大厅内增加公用座位，或在业务高峰期适当增加临时座位。针对停车难，与交警、市政等

部门协商，尽可能想办法增加或规范停车位，以满足客户的需求。另外，有条件的营业网点可以增设公共卫生间，真正做到以

人为本。

为了解决营业网点客户排队时间长的问题，除了提高营业员的工作效率外，还可安装如大城市中普遍使用的“可视化排队

管理的监测系统”。管理人员可以通过这套系统直观掌握所辖网点的排队情况，一旦网点出现排长队现象时，立即采取增开弹

性窗口、设立单笔业务快速通道、紧急安排二线人员支援网点等针对性措施，第一时间化解客户排队问题。

针对县域居民对电子银行、网上银行认识不足、操作不习惯等问题，他们在很大程度上仍依赖营业网点办理业务的传统模

式，这可以考虑在人口密度较高的地区适当增设网点或 ATM 机等以满足客户的需求。

(二)增强员工素质，提高业务能力

加强员工素质培养，从专业知识、营销技能、服务理念进行全方位的专业训练，同时聘请第三方公司进行神秘考核，建立

岗位负责制，一旦客户投诉，就要严格的进行问责。

(三)加大宣传力度，改变宣传方式

1.宣传不足方面，建议工商银行加强金融业务宣传方面，加大户外以及互联网广告的业务投送。
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2.宣传方式不合理方面，建议加大银行相关业务的通俗化宣传，同时要特别重视发展与金融业务相关的非金融业务，整合

旗下的金融业务与非金融业务资源，开展针对不同客户群体的金融服务和金融产品的业务宣传，进而满足客户对现代金融服务

的各种需求。


