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文/新浪财经意见领袖专栏作家 李利明 

 

最近一段时间，我在准备面向银行支行的声誉风险管理培训课件，与

几家银行的多位支行行长及分管零售副行长有较多交流，切实感受到当前

支行声誉风险管理的薄弱，以及重视支行声誉风险管理的必要。 

支行是银行声誉风险的主要来源 

粗略分析银行声誉风险的主要来源，来自支行层面的负面报道大致占

到了 80%以上。六个方面的原因导致了支行是银行声誉风险的主要来源。 

一是面对形形色色客户。支行网点是银行与客户特别是零售客户的主

要接触点，每家支行每天都要面对形形色色的客户，这些客户具有不同年
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龄、职业背景、金融知识和个人素质，对银行产品和服务有着各种各样的

需求和预期，有些客户可能会提出一些无理的、不正常的甚至是荒唐的需

求，因此在每个支行网点都存在着员工与客户发生冲突的风险。 

二是产品服务主要渠道。支行网点是客户购买各类金融产品的主要渠

道之一，虽然手机银行交易量占比已经远远高于网点，但是仍有大量银行

业务需要通过网点来办理，大量金融产品通过网点来购买。一旦客户认为

从银行购买的产品出现问题，不管是在网点购买还是通过手机银行购买，

都会到网点去表达诉求，很容易在网点与银行的大堂经理、客户经理、理

财经理等发生冲突。 

三是表达诉求主要场所。无论是和银行发生冲突的客户，还是对银行

有其他利益诉求的人员，对他们而言，网点是他们表达诉求的理想场所，

在这里“闹一下”能够产生一定的社会影响，容易引发媒体关注和舆论传

播，会引起银行重视，让银行迫于压力接受条件，所以银行的群体性事件

最容易发生在网点。 

    四是易发违规违法行为。从中国裁判文书网上披露的银行工作人员违

法犯罪判决文书看，客户经理、理财经理等与客户有大量接触的银行员工，

特别是零售银行条线的员工，基本都在网点办公。他们如果有针对客户的

违规违法行为，为了让客户相信这是正常的业务，往往也是在网点办理的，

无论是在柜台、贵宾理财室还是在网点的其他场所。 

五是易发各类突发事件。每天都有客户到支行网点办理业务，依然有
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客户排队的现象，使得网点成为人流汇集的场所，最容易发生各类突发事

件，如客户在网点办理业务时因突然发病或者情绪激动而猝死，受骗客户

到网点为骗子汇款，客户因为停车等问题与保安人员发生冲突，在自助银

行内发生不法行为，等等，各类声誉风险隐患防不胜防。 

    六是监管机构检查重点。监管机构对银行现场检查的很多内容都与网

点有关，包括服务投诉情况、消费者保护是否到位、是否存在产品销售合

规问题、安防安保是否到位、外汇兑换业务是否合规，等等。监管处罚往

往也涉及以上内容。一旦银行因上述问题被监管机构处罚，处罚信息将会

受到媒体关注。 

也许有人认为，支行网点发生的都是小事情，最多引起一些当地媒体

和自媒体的关注报道，不会引发太多的关注，不存在重大声誉风险隐患。

其实并不然。近年来一些发生在支行网点的事件或者支行工作人员的行为

都引发了媒体的高度关注和舆论的广泛传播，酿成了重大声誉事件，如：

某股份制银行上海一家支行泄露某知名演员的账户信息给第三方引发包括

主要央媒在内的广大媒体关注报道；某城商行北京一家支行新入职员工被

领导酒后扇耳光事件经过个人微信朋友圈的传播引发了包括主要官方媒体

和财经类媒体的报道和批评，甚至引发了中国银行业协会就此发声；一个

网络安全领域的大 V 因为某城商行一家支行的保安态度不好而从该支行一

次性取现 500 万元，该消息上了微博热搜；更有某城商行一家支行在客户

未预约的情况下未能给客户取现 20 万元而被该客户在网上传言“应该是

出了问题”，引发挤兑行为，酿成金融风险。从这些例子可以看出，支行
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的声誉风险绝不是一些微不足道的“小噪音”和个别人在网上的情绪宣泄，

稍有不慎就可能引发社会的广泛关注和媒体的大量报道，酿成重大声誉风

险，应引起银行的高度重视。 

支行的声誉风险管理现状令人担忧 

支行是银行经营的基层组织，每年都要努力完成分行下发的各项业务

指标和管理指标，如储蓄、理财产品销售、营收、营业利润、不良率等等，

还有来自监管方面的要求，如客户投诉数量、消防安全情况、合规和反洗

钱状况，等等。这些要求很现实，支行一方面是创造利润，确保总行和分

行的中后台部门有钱正常运营；另一方面是遵守监管要求并安全平稳运营。

可以说，支行的主要精力都放在这些方面，特别是揽储、卖理财等等，如

果说客户投诉还是支行行长关注的工作之一，声誉风险管理则不在支行行

长的考虑范畴，在支行的工作中，根本就没有防范声誉风险这一项。 

具体而言，支行没有声誉风险管理人员，大堂经理、客户经理、理财

经理、厅堂主管、支行行长等人的主要工作都是销售产品、提供服务、办

理业务、完成销售，他们在开展这些工作的同时根本就没有考虑到这些工

作可能会引发媒体关注，造成舆论传播，甚至引发重大声誉事件。因此，

一旦支行出现声誉风险隐患或者发生突发事件，支行上下无人知道如何应

对处置，面对记者登门采访和网上信息传播更是不知所措，使得原本很小

的事件被升级扩散，酿成重大声誉风险，给整个银行带来严重负面影响。 

支行声誉风险不同于总行和分行 
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我在银行工作期间，曾就支行的声誉风险管理给多家分行的支行行长

和厅堂主管做过培训，与他们进行过深入的互动交流，认识到支行的声誉

风险与总分行的声誉风险大不相同，不能简单的用总分行的声誉风险管理

要求和方法去指导支行的声誉风险管理工作。 

一是总分行与支行的声誉风险来源不同。当前银行业较大的声誉风险

来源分别是：监管行政处罚、判决文书挂网、经营业绩披露、高管违法违

纪，这些声誉风险信息主要发生在总行，分行也会涉及监管处罚和判决文

书，但支行很少会涉及这些事项。相反，支行的客户投诉、客户对产品销

售或者业务办理的不满、销售的某个理财产品跌破净值、基层员工对上级

的举报、客户经理或其他人员的不当行为，都可能通过某种渠道在网络上

传播扩散，引发媒体关注甚至广泛传播，酿成重大声誉风险。 

二是支行网点声誉风险更多具有移动互联网和自媒体时代的特征。银

行声誉风险来源于两个方面，第一个方面与银行业务的其他特定风险，如

信用风险、市场风险、流动性风险、操作风险、法律风险、合规风险、经

营风险、信息科技风险等诸多风险相关，可以说声誉风险内生于银行经营

管理之中；第二个方面，银行声誉风险在逻辑上不同于这些类型风险——

声誉风险何时发生、在哪里发生、性质的严重程度和最终损失都有很大的

不确定性。现实中我们会看到，发生在总行和分行层面的诸多风险都与银

行经营管理和业务中的各类特性风险相关，但是这些风险，特别是信用风

险、市场风险、法律风险、合规风险、经营风险、信息科技风险等，或者

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_36011


