
 

李利明：声誉事件频发，金

融机构怎么办？ 
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文/新浪财经意见领袖专栏作家 李利明（北京道誉企业管理服务公司

执行董事） 

今年以来，有些金融机构声誉事件不断，如业绩大幅下滑引发诸多媒

体关注报道、投资股市踩雷导致较大损失受到媒体广泛关注、房地产战略

客户风险飙升引发媒体普遍质疑、来自员工及外部机构的举报成为媒体深

入报道对象、受到有关机构调查或者其他传言被媒体四处求证，等等。金

融机构出现声誉事件频发且危害程度较高的情形，意味着该机构的声誉已

经遭受较大损害，十分脆弱，如果不能尽快扭转这一局面，类似的声誉事

件会不断发生，声誉会持续受损，并且在某个声誉事件的时点极可能发生

“声誉脆断”——某个声誉事件令各利益相关者将此前的声誉事件联系在

一起，对公司丧失基本信任，使得公司声誉出现巨大损害，甚至引发声誉

危机。 
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面对频发声誉事件，金融机构如何应对？个人认为，金融机构应该高

度重视严峻的声誉风险态势，尽快采取措施扭转不利局面。简单说需要开

展两方面工作，一是不再简单的“头痛医头、脚痛医脚”被动应对声誉事

件，而要做出系统性主动应对安排，将本机构的各类声誉风险隐患扼杀在

萌芽状态；二是在声誉风险管理基础上启动声誉修复工作，采取全方位的

举措修复受损的声誉。 

系统性的主动应对安排 

金融机构如果频发声誉事件，通常来自两种可能，应分别采取不同的

应对策略。 

一种可能是金融机构的基本面出了问题，如经营遭遇了巨大困难，或
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者出现了重大风险和损失，这集中表现为经营业绩的下滑和资产质量的恶

化，相关的公开信息和披露内容必然会成为媒体关注报道的焦点，也必然

会引发投资者的强烈反应，表现为股价的大幅下挫或者持续走低。面对这

种基本面状况以及媒体的相关报道，声誉风险管理的作用有限，通常只能

在新闻口径中解释这是短期的困难，如强调“由于经济增速持续下行，企

业经营的区域性、行业性风险加剧，整个行业都面临较大的资产质量压力，

我行也不例外，不良贷款出现了一定幅度的“双升”，特别是前些年高速

发展的同时，积聚了一定的资产质量隐患，形成了历史包袱。从去年开始

主动化解历史包袱，进行了较大力度的不良贷款核销和贷款拨备计提，虽

然体现为利润下滑，但是相应的风险已经充分暴露，真实的资产质量已经

见底，未来发展可以轻装上阵”。但是这种解释往往难以打消投资者的疑

虑，也难以避免媒体的关注报道，声誉风险在短时间内难以消除，除非公

司的经营状况在下一个财报披露日出现明显改观、风险得到有效控制。面

对这种情形，声誉风险管理的主要工作就是尽量通过公关沟通减少媒体的

恶意报道，特别是不要把业绩不佳与本机构的其他负面信息如监管处罚、

投资失败、人员变动等联系以来，并将其归结为主要领导能力不行、水平

不高，这样的报道会让领导的面子挂不住甚至气急败坏，给声誉风险管理

人员造成巨大压力。 

另一种可能是金融机构的基本面尚可，虽然经营有些不理想，但是还

未到“经营严重困难、风险隐患巨大”的程度，但经营过程中的一些风险

事件和信息不断通过各种渠道曝光，并且金融机构缺乏相应的应对准备，
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未能在第一时间做出应对处置，导致了声誉风险的扩散和恶化，造成了严

重的声誉影响。面对这种情形，金融机构应该将声誉风险管理放在更加重

要的位置，严格按照监管机构的要求完善本机构声誉风险管理制度和体系，

特别是主动审视经营中存在的各种风险事项及声誉风险隐患，分门别类主

动做出相应的应对预案和应对安排，如：对本机构开展重大经济活动进行

声誉风险预判，在披露重大风险事件之前做好声誉风险应对准备，发生重

大风险事件做好声誉风险防范；完善风险信息的报送制度和声誉风险隐患

的排查制度，及时发现声誉风险隐患并提前介入应对处置；根据本机构各

类风险的不同情形进行情景模拟，据此准备声誉风险应对预案；对各种突

发风险事件开展应急演练时充分考虑声誉风险因素，应急演练计划包括声

誉风险的应对安排，等等。通过这些主动安排，声誉风险管理机构尽量全

面掌握本机构声誉风险隐患，并通过预防和化解等手段，防止风险事件及

声誉风险隐患转化为声誉风险，降低声誉风险的发生概率；并在声誉事件

发生后能够快速采取行动降低不良影响，避免声誉风险的扩散和升级。 

采取全方位措施修复声誉 

面对频发的声誉事件，金融机构应该意识到自身声誉的脆弱性，必须

对受损的声誉进行全面修复，并且充分考虑到声誉修复的艰巨性和挑战性。

正如国际顶尖经济学家戴维·克瑞普斯所说：“在现实生活中，如果声誉修

复非常容易做到，那么声誉就毫无价值了。如果一个损害了的声誉很容易

得到修复，那么享有这种声誉的人对此也不会太过关注，因此其可信度就

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_34778


