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银行客户到访的非泊松性

李　超，　郭进利
（上海理工大学 管理学院，上海　２０００９３）

摘要：通过分析某银行网点１９天所有客户到访的真实记录，挖掘银行客户到访的间隔时间分布、

单日客户到访间隔时间分布、细分客户到访间隔时间分布等统计特征，发现银行客户的到访蕴含着

胖尾的统计规律，并不是先前排队论假设的泊松过程。统计结果显示，人类访问银行的行为具有明

显偏离泊松分布的胖尾特性，幂指数在２～３的范围内。这一结果为针对幂律事件间隔分布的排队

理论的建立奠定了实证基础，为下一步银行排队问题的分析作了探索。
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　　人每天要做很多事情，包括收发电子邮件、前往

银行处理金融事务等．除了明显的每日或季节性周

期以外，找到人类动力学的规律似乎是困难的．在过

去的１００年中，对人类行为的研究一直是社会学、心

理学、经济学等学科共同关注的问题［１］，但人类自身

的复杂性和多样性，对一切科学的尝试来说都是巨

大的挑战．事实上，过去学科的绝大多数命题和结论

都是定性描述［２］．早前的研究中，由于数据量比较

小，且人类行为具有很多随机性，因此均假设人类行

为的发生是随机和稳态的，即可以看作一个泊松过

程．此模型中，对于某给定的个体，连续两次行为之

间的间隔时间分布是一个指数分布［３］．犅犪狉犪犫狊犻等

从记录人类活动历史的数据库中挖掘出人类行为的

统计规律，发现人类行为所呈现出的规律并不与泊

松过程一致：很长时间内可能了无一事，而这些长长

的空白与空白之间则被阵发的密集活动所填充［４］，

呈现胖尾分布，且幂指数大多分布在１～３之间．文献

［５］给出评论时间间隔分布的实证研究，发现人们对

于某个话题的兴趣逐渐消失，评论的时间间隔服从

幂律分布，提出了一个兴趣逐渐消失的人类行为动

力学模型．文献［６］对钱学森的邮件通讯记录进行了

统计，统计结果表明其邮件回复时间间隔分布和写

信时间间隔分布均具有幂律的胖尾规律，但已经超

出了普适类的范围．文献［７］从群体和个人两个角

度，分析借阅过程中图书的借阅时间和用户连续两

次借阅或还回图书的时间间隔等统计特征，探寻群

体行为与个体行为的关系．

访问银行办理业务，是人的行为之一．近来，银

行客户排队问题越来越受到各方的关注，国家监管

部门和各家银行纷纷出台各种措施来缓解排队等候

现象．然而，国内市场研究公司犆犜犚于２００７年进行

的调查表明，排队问题在大多数银行仍普遍存在，国

有四大行平均等候４１犿犻狀，而在５家股份制银行平

均等候１４犿犻狀．为分析银行排队问题，文献［８］用蒙

特卡洛模拟对银行柜台多服务器单队列（犕／犕／犆）

的服务状况进行了动态模拟，提出在不同的服务强

度水平下，当到达速率不同时的服务对策，为改进商

业银行客户服务水平提供参考．文献［９］利用银行叫

号机实测队长系列排队数据，运用排队论所给出的

改善银行排队状况的窗口设置设想与例证，可以作

为银行排队管理改善的依据和一种简易可行的方

法．目前大部分研究都用到了一个重要假设：银行客

户到访是一个泊松过程．现有的研究还没有对银行

客户到访间隔时间分布进行分析，本文根据某银行

网点客户到达时间的真实记录，深入挖掘银行客户

到访的时间间隔分布、细分客户到访的时间间隔分

布、单日所有客户到访的时间间隔分布的统计特征，

发现银行客户到访的时间间隔分布并非指数分布，

而是满足阵发性的幂律分布．

本文的发现有助于理解社会中人群到访的行为

特征，为建立针对幂律事件间隔分布的排队理论奠

定实证基础，具有重要的理论意义，同时为解决银行

排队拥挤问题作出理论探索，具有一定的商业化潜

力．由于社会中广泛存在类似于银行客户到访的顾

客到达行为，结合原有针对社会系统的实证研究，这

些统计结果暗示从复杂的人类行为中可以揭示普遍

的规律，发现支配人类活动时间选择的机制，并获得

控制和预测人类行为的能力．这必将具有重大的实

用化潜力．

１　数据来源与统计方法

通过人工统计某月国内某银行网点大厅（营业时

间为８：３０～１６：３０，中午保留少量窗口，周末照常营

业）叫号机吐出的每张小票的数据，以每个客户的真

实到达时间为研究对象．该数据库中客户到访共

１０４０３人次，客户所办业务可分成７类，分别用犃（个

人业务）、犅（理财业务）、犌（公司业务）、犑（公司解现）、

犠（外币业务）、犞（犞犐犘客户）、犜（领取吞卡）作为代表．

记录每个客户所得小票的打印时间，精确到秒，以此

作为到达时间，跨度为某月１日到１９日．各个客户所

办业务的详细资料如表１所示，比较大的数据量足够

反映真实的统计规律．为简便起见，对幂律分布的判

断分析用一元线性回归和最小二乘法得到拟合直线

的斜率即幂指数．

表１　１９天中客户到达时间记录数据概况

犜犪犫．１　犚犲犮狅狉犱狊狅犳犮狌狊狋狅犿犲狉犪狉狉犻狏犪犾狋犻犿犲犻狀１９犱犪狔狊

记录编码 编码含义 访问量／人次
平均每天访
问量／人次

犃 个人业务 ７２３９ ３８１

犅 理财业务 　７６ 　４

犌 公司业务 ２３２９ １２２

犑 公司解现 　１６６ 　９

犠 外币业务 　３２０ 　１７　

犞 犞犐犘贵宾 　８５ 　４

犜 领取吞卡 　１８８ 　１０　

共计 ７种 １０４０３ ５４７

３５２
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图１显示的是在１９天的时间范围内每天各个时

刻所有客户的访问量．由于一部分客户会在银行刚开

门和马上要关门时进入大厅，因此统计８：００～１７：００

每小时的客户访问量．所有客户访问银行具有明显的

规律性，每天的访问量曲线形状大致相同呈“犕”形

状，波峰和波谷出现在大致相同的时刻．其中，休息日

的访问量要明显少于工作日．另外，银行访问还表现

出明显的波动性．统计发现客户访问量的几个峰值出

现在１０：００～１１：００、１３：００～１４：００两个时间段．显然，

两个时间段是个人及公司前往银行办理事务的高峰

期，也是人类一天中活动的活跃期．访问量的低谷出

现在１２：００～１３：００的中午休息时间和１６：００～１７：００

银行即将停止营业这一个时间段．这样的统计规律与

客户工作生活的时间规律很好吻合．

图１　１９天内各个时刻的客户访问量

犉犻犵．１　犆狌狊狋狅犿犲狉狏犻狊犻狋狊狆犲狉犺狅狌狉犻狀１９犱犪狔狊

　　为消除银行晚上不营业这一明显事实对客户到

访间隔时间的影响，对数据作如下处理：第二天第一

个客户的到访间隔时间将减去１６犺（银行从１６：３０到

第二天８：３０不营业）．由于一部分客户会在８：３０之

前进入大厅，若作差后的间隔时间小于０，则认为该

客户的到达间隔时间为１狊，这样多天的客户到访可

以看成是一个连续的过程．经过对比，后文出现的概

率分布图的趋势在数据处理前后都无明显改变．图２

显示的是数据处理后，１９天内所有客户到访间隔时

间图，图中τ表示间隔时间．注意那些最长的像长钉

一样扎在水平轴上的竖线，它们对应于那些很长的到

访间隔时间（可以长达近２犺）．这些最长的竖线是以

周为周期出现的，并且都是出现在休息日的中午时间

段，表明休息日中午几乎没有客户前往银行办理业

务．而对比工作日中午银行仍有客户连续到访，但到

访量相比每天的高峰时段要明显减少．进一步观察发

现，在这些长钉一般竖线之间，都有几段很小的区域

几乎贴着横轴，且以天为周期出现，这是每天早晨银

行开门时客户集中点击叫号机打印小票的结果，并且

只维持较短的时间．由此可以判断，银行客户到访会

在很长时间都没有发生，也会有在短时间内阵发．

图２　１９天内所有客户到访间隔时间

犉犻犵．２　犐狀狋犲狉犪狉狉犻狏犪犾狋犻犿犲狅犳狋狅狋犪犾犮狌狊狋狅犿犲狉狊犻狀１９犱犪狔狊

２　客户到访行为的统计特征

银行业务是现代社会易于获取的服务，每个人都

会隔一段时间访问银行．不同的人，访问银行的相隔

时间会有不同的差异，有的人一天会访问好多次，有

的人很长一段时间内都不会亲自访问银行．根据上文

分析，一个网点接受该地区客户访问单位时间内的客

户数量会有很大的涨落，类似情况也发生在客户到访

的间隔时间上，有的时段一个客户也没有，而有的时

段几秒钟就有一个客户到访．这些现象再次说明，人

类的行为并不能被认为是一种泊松过程，而是大部分

不同客户之间都有着某种共同的特性，经过研究，发

现这种特性与泊松分布有很大的差异．本文将一段时

间内所有客户或同一类型客户看成一个整体，考察客

户到访银行的间隔时间统计特征，从而获得该网点客

户访问银行的总体行为特征．

２．１　所有客户到访间隔时间分布

统计结果显示，银行客户到访的间隔时间分布

满足犘（τ）∝τ－α（α为幂指数），幂指数约为３，如图

３所示．客户访问量的高峰一般出现在１０：００～

１１：００、１３：００～１４：００点之间，访问量的低峰出现在

１２：００～１３：００、１６：００～１７：００之间，这主要和该网

点员工的工作时间与休息时间有关．大部分的客户

到访间隔时间较短，像周末中午时间段出现很长的

到访间隔时间是很少的，正是时间间隔的不均匀性

造成了幂律分布的形成．

图３　双对数坐标下所有银行客户到访的间隔时间分布

犉犻犵．３　犐狀狋犲狉犪狉狉犻狏犪犾犱犻狊狋狉犻犫狌狋犻狅狀狅犳犫犪狀犽犮狌狊狋狅犿犲狉狊狏犻狊犻狋犻狀犵

犻狀１９犱犪狔狊狌狀犱犲狉犱狅狌犫犾犲犾狅犵犪狉犻狋犺犿犻犮犮狅狅狉犱犻狀犪狋犲狊

４５２
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２．２　单日客户到访的间隔时间分布

图４是某个休息日和某个工作日客户到访的间

隔时间分布．统计结果显示，客户到访的间隔时间分

布也符合幂律分布，而幂指数分别约为２．４５和２．５．

该休息日的客户访问量为４１７人次，其中个人业务

３９２人次，公司业务３人次，其它２２人次；该工作日的

客户访问量为６２０人次，其中个人业务３６４人次，公

司业务２０３人次，其它５３人次．而休息日客户到访平

均间隔时间为６９狊，工作日客户到访平均间隔时间为

４７狊．休息日最大到访间隔时间为６０６０狊，工作日最

大到访间隔时间为５９７狊，两天最小到访间隔时间皆

为１狊．客户访问量、客户结构、客户到访平均间隔时

间等都有较大差异，而幂指数十分相近．接着计算数

据库中每一天的客户到访间隔时间分布，发现都近似

服从幂律分布，而幂指数范围为２．３～２．５之间．休息

日与工作日的幂指数并没有较大差异，这表明银行客

户到访有着共同的特性，而且对于休息日、工作日并

无差别，形成这种特性的机制还尚不清楚．

图４　某个休息日和某个工作日客户到访的间隔时间分布

犉犻犵．４　犐狀狋犲狉犪狉狉犻狏犪犾犱犻狊狋狉犻犫狌狋犻狅狀狊狅犳犫犪狀犽犮狌狊狋狅犿犲狉狊狏犻狊犻狋犻狀犵狅狀犪狀狅犳犳犱犪狔犪狀犱狅狀犪狑狅狉犽犻狀犵犱犪狔

３　细分客户到访行为的统计特征

银行个人业务和公司业务具有很大的差别，那么

个人业务客户和公司业务客户前往银行办理业务的行

为是否还会保持着某种特有的性质，接下来本文分析细

分客户到访行为的分布情况，见图５．由于数据量的关

系无法对其它业务进行合理的分析，待今后能得到更多

相关数据时再次讨论．细分客户到访的间隔时间分布是

一种特定客户的分析（用户都是某银行网点的客户），每

一类型的客户访问银行都受到很多因素的影响，例如工

作时间、休息时间等．所以，可能和其他类型客户访问银

行的情况在幂指数上存在一定的偏差，如退休职工办理

个人业务时对于工作日或者休息日的选择并没有差

异，而公司业务一般是在工作日前往银行办理，这种分

析反映了社会某一个层面的人类活动特性．

图５　１９天内银行细分客户到访的间隔时间分布

犉犻犵．５　犐狀狋犲狉犪狉狉犻狏犪犾犱犻狊狋狉犻犫狌狋犻狅狀狊狅犳犮狌狊狋狅犿犲狉狊狏犻狊犻狋犻狀犵犳狅狉狆犲狉狊狅狀犪犾犫犪狀犽犻狀犵犫狌狊犻狀犲狊狊

犪狀犱犳狅狉犮狅狉狆狅狉犪狋犲犫犪狀犽犻狀犵犫狌狊犻狀犲狊狊犻狀１９犱犪狔狊

５５２



　　　　　　　 上 海 理 工 大 学 学 报 ２０１２年 第３４卷　

　　统计结果显示，个人业务客户到访的间隔时间分

布服从幂律分布，幂指数约为３．１．公司业务客户到访

的间隔时间分布服从幂律分布，幂指数约为２．９．这种

差异可以从个人业务和公司业务的特点上解释．个人

业务在总的业务量上占了约７０％，银行开门后密集

访问的客户群和银行当日歇业前最后一个客户都是

个人业务客户，正是个人业务客户到访时间间隔的不

均匀性使间隔时间分布出现了幂律．图６给出的个人

业务客户到访间隔时间图，可以发现个人业务客户的

间隔时间图与所有客户的间隔时间图的形状十分相

似．那些长钉一般的竖线是由于个人业务客户在周末

中午到访间隔时间较大造成的，这些竖线与图２中长

钉般竖线的长度及出现的位置基本一致．而公司员工

一般集中在工作日前往银行办理业务，很少会在休息

日处理，除非有紧急事务，因此每逢周末都会出现相

比个人业务客户更长的间隔时间（见图７）．正是由于

个人业务客户和公司业务客户到访时间间隔的极不

均匀性形成了幂律．

图６　１９天内个人业务客户到访间隔时间

犉犻犵．６　犐狀狋犲狉犪狉狉犻狏犪犾狋犻犿犲狅犳犮狌狊狋狅犿犲狉狊狏犻狊犻狋犻狀犵犳狅狉

狆犲狉狊狅狀犪犾犫犪狀犽犻狀犵犫狌狊犻狀犲狊狊犻狀１９犱犪狔狊

图７　１９天内公司业务客户到访间隔时间

犉犻犵．７　犐狀狋犲狉犪狉狉犻狏犪犾狋犻犿犲狅犳犮狌狊狋狅犿犲狉狊狏犻狊犻狋犻狀犵犳狅狉

犮狅狉狆狅狉犪狋犲犫犪狀犽犻狀犵犫狌狊犻狀犲狊狊犻狀１９犱犪狔狊

４　小　结

本文主要讨论银行客户的到访行为模式和个人

业务客户、公司业务客户到访的间隔时间分布的统

计特性．由分析结果可以得出银行客户到访的间隔

时间分布、单日银行客户到访间隔时间分布、个人业

务客户到访间隔时间分布、公司业务客户到访间隔

分布都是满足犘（τ）∝τ－α（α在２到３之间）的幂律

分布．因此，有理由认为银行客户到访的时间间隔分

布具有幂律特性．统计结果再次说明人类行为可能

在很多个层面上都偏离泊松过程．这个发现为排队

理论的创新奠定了实证基础，具有一定的意义，同时

也为解决银行排队拥挤问题奠定了理论基础．就排

队论视角而言，银行排队问题还牵涉客户等待时间、

服务时间、队长等，后续工作将对这些问题进行研

究．进而，将实证某高校财务事务排队系统和研究统

计的时间单位对排队指标分布形状的影响．

参考文献：

［１］　曹杰．行为科学［犕］．北京：科学技术文献出版

社，１９８７．

［２］　李楠楠，周涛，张宁．人类动力学基本概念与实证分析

［犑］．复杂系统与复杂性科学，２００８，５（２）：１５－２４．

［３］　犎犪犻犵犺狋犉犃．犎犪狀犱犫狅狅犽狅犳狋犺犲犘狅犻狊狊狅狀犱犻狊狋狉犻犫狌狋犻狅狀［犕］．

犖犲狑犢狅狉犽：犠犻犾犲狔，１９６７．

［４］　犅犪狉犪犫á狊犻犃犔．犜犺犲狅狉犻犵犻狀狅犳犫狌狉狊狋狊犪狀犱犺犲犪狏狔狋犪犻犾狊犻狀犺狌

犿犪狀犱狔狀犪犿犻犮狊［犑］．犖犪狋狌狉犲，２００５，４３５（７０３９）：２０７－２１１．

［５］　郭进利．博客评论的人类行为动力学实证研究和建模

［犑］．计算机应用研究，２０１１，２８（４）：１４２２－１４２４．

［６］　李楠楠，张宁，周涛．人类通信模式中基于时间统计的实

证研究［犑］．复杂系统与复杂性科学，２００８，５（３）：４３－４７．

［７］　樊超，郭进利．基于图书借阅的人类行为标度律分析

［犑］．图书情报工作，２０１０，５４（１）：３５－３９．

［８］　颜薇娜．基于蒙特卡洛模拟的商业银行排队问题研究

［犑］．技术经济与管理，２００９（１）：２０－２２．

［９］　杨米沙．银行排队系统数据分析及窗口设置优化研究

［犑］．武汉理工大学学报（信息与管理工程版），２００８，

３０（４）：２０－２２．

６５２




