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经 营 管 理

一、矛盾产生

1.支行客户经理调查项目时存在的问题。(1)收集基础资料存在

与原件不核实的现象;(2)调查项目不知有多少项内容该去调查、核

实;(3)具体调查每项内容缺乏切实可行的技巧和方法；（4）财务数

据的核实，只对部分会计科目进行核对，甚至不核实；（5 ）客户

经理根据客户所讲的“故事”和收集到的未全面核实的财务报表

进行撰写调查报告。

2 .支行行长审批项目时存在的问题。(1 )客户经理营销资产业

务,支行行长缺乏信贷知识和经验,急功近利，盲目听从客户经理;

( 2 )支行行长营销资产业务,客户经理为了照顾上下级关系，在自

已本身经验不丰富的情况下, 被迫接受，甚至和企业一起做报表。

3 .公司业务部审查项目时左右为难。(1 )由于以上原因，公司

业务部在授理项目时，不能快速处理，造成积压现象; ( 2 )有时会

因找不准风险点轻易枪毙一个项目，或大量削减授信额度。

二、矛盾分析

1 . A 行客户经理基本功很不扎实，无法对企业过去事实全面

调查、核实是矛盾的最关键之处

比如信用风险应涉及的必需调查内容（行业状况、经营状况、

管理现状、借款用途、现金状况等），A 行客户经理（支行客户经

理、支行行长、总部审查人员）调查情况如下：

支行客户经理——对调查内容不理解或不知道，结果是资料

收集不齐，对企业进行调查核实是简单的、片面的，根据企业提

供的简介撰写调查报告或让企业撰写调查报告的部分内容，导致

对风险点判断不准确或不知道风险点的哪里。

支行行长——对调查内容不全面理解或知道，大多数不参与

具体调查过程，根据与企业法定代表人交谈结合客户经理调查结

果进行宏观感受风险点。

公司部审查人员——对调查内容不能全面的理解或知道，只

是在支行客户经理收集资料的基础上进行片面的分析和判断（即

使去企业调查也只是“蜻蜓点水”），不能全面揭示企业的风险点，

或者不能揭示核心风险点，对支行上报的项目为什么可行，为什

么不可行不能作出正确回答。

中小及微小企业是A 行所面对的客户群，所以调查的重点侧

重于微观和具体。在调查内容未能全面调查的基础上，公司部审

查人员对风险点的识别度与支行往往不一致，这种局面的结果

是: ( 1 )要求支行提供更多资料去证明企业经营情况;(2 )风险点不

一致，审批可能性存在问题，项目退回或减少授信额度。这样就

产生了公司部与支行的矛盾。

2 . A 行客户经理对企业未来的预测能力较差

对借款人未来的预测，必须是对借款人进行全面调查核实的

基础上，否则以错误和虚假信息为判断依据的风险分析就会误导

贷款决策者，甚至做出错误的决策。

支行客户经理及行长——应该侧重于对企业的过去各项事实

进行调查核实，然后进行预测（支行是调查员）。

公司业务部审查人员——根据支行调查事实，结合项目所属

的行业情况进行预测及风险判断（公司部是分析审查员）。

由于支行客户经理及行长对项目不能全面调查核实（无能力

调查或职业道德问题），所以公司部人员充当的角色即是调查员

又是审查员。这样公司部人员在自身素质不是很高的前提下“效

率”、“服务”明显跟不上，于是矛盾就产生了。

3 . 现行的培训模式意义不大

老员工——基本功不轧实，对项目的调查“雾里看花”；工作

方式“制式思维”、“轨道效应”比较严重，当前培训效果不佳。

新员工——新人上岗，带着自已固有的其它领域的知识和体

验，面对一个崭新的工作内容和环境，激情高涨，但A 行目前的

培训模式无法让其快速成长，只能靠自已慢慢积累经验或悟出其

中的道理。

外聘专家、教授来A 行培训，侧重于发展型和思路型培训，在

A 行客户经理基本功还不牢固的情况下，外来培训结果往往是上

课激动，下课冲动，上市场之后不知道该怎么动。

A 行内部的应用型培训，培训的内容侧重于制度类和办法类，

往往是今天考试，明天忘，根本无法在客户经理脑海里根深蒂固。

对于实战经验、技巧和方法培训较少，况且A 行并没有编写有关

实战型培训的教材。

三、解决矛盾

1 . 行业信息

由于网站对查询行业信息是需要收费的，不便于公司业务部

审查人员及支行客户经理查阅，所以对借款人的生存环境不能准

确预测，建议A 行总部订制一些行业网站，以便更好的查询、了

解行业信息。

2 . 教材编写

“解铃还需系铃人”，自已的问题自已来解决，建议组织全行

最优秀的信贷管理人员根据信用风险、市场风险、操作风险等具

体内容，最大限度结合 A 行成功的和失败的贷款案例编写教材。

3 .培训对象

支行客户经理、支行行长、公司业务部审查人员。

4 . 培训内容

A 行自编教材。培训时每项案例业务都要进行动作分解，每项

分解的内容同时找到对应的体系文件或规章制度,实践要对应理论，

而不是理论联系实践, 提倡反向教学。反向教学有利于对体系文件

的理解和掌握, 更有利于解剖自已、警示自已、提高自己。外聘专

家授课。对于A 行优秀信贷管理人员不能解决的问题,这时才有针

对性地外聘专家和教授来讲课,或待A 行大部分客户经理的基本功

比较扎实后, 再大量外聘专家和教授侧重于发展型和思路型培训。

5 . 实践运用

增加授信调查报告需要调查和落实的内容，引导和迫使客户

经理进行调查核实，对培训的内容加以实践运用。
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A城市商业银行支行与公司业务部矛盾解析
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[摘　要]  本文从A 城市商业银行支行与公司业务部现存矛盾入手，深层次分析矛盾产生的原因，并提出行之有效的解

决矛盾的方案。
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