
 

李利明：“提前还房贷要排

队”消保与声誉风险分析 
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文/意见领袖专栏作家 李利明 

春节过后，“提前还房贷要排队”成为社会热点话题和众多媒体报道

热点。#年轻人报复性还房贷银行为何急了#还冲上了微博热搜，专题阅读

量超过两亿次。从这些报道和相应评论中我们看到，有的银行告知客户要

排队四个月；有的还要客户购买保险才能办理；有的更是要让客户排队八

个月。与媒体的广泛关注报道同步，与此相关的投诉量急剧增加，客户冲

突时有发生。如果说去年 8 月 1 日交通银行因通知提前还房贷收取手续费

而被热议，随后又被迫取消手续费，当下则是几乎所有商业银行都面临客

户提前还房贷的压力，这是上千万乃至更多住房按揭客户的共同意愿和行

动。 
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对于银行而言，客户提前还房贷既是经营压力和业务压力，也是消保

压力和声誉风险压力。银行用放慢办理速度、降低处理效率、延长排队等

待时间等方式放慢客户提前还款节奏，不但最终效果甚微，对自身乃至整

个银行业的声誉也都是一次严重损害。 

银行与客户利益冲突所致 

大量的媒体报道都表明：之所以客户希望提前还款而银行采取多种手

段设置障碍，这是银行利益与客户利益发生冲突所致。 

前几年购房者的按揭贷款利率较高，去年以来随着房地产政策的调整，

各家银行首套房按揭贷款利率也出现各种优惠，致使原来的购房者感觉自

己“吃亏”了。正如中国证券报报道所说，“整体来看，购房者选择提前

还贷通常有两种需求，一是提前还贷后重新申请贷款，可享受目前较低房

贷利率；二是手里有足额资金，全部还清后，减少后续利息支出。来自郑

州的购房者熊先生 2021 年上半年在郑州购买了新房，当时审批下来的房

贷利率是 5.2%，而目前郑州最低首套房贷利率已经降至 3.8%，如果提前

还贷后再贷款，可以省下将近 70 万元的利息。” 

对于银行而言，存量房贷是收益较高、风险较低的优质资产，在银行

业遭遇资产荒的大环境下，对于银行分支机构而言，客户提前还房贷就意

味着收入减少和效益降低，员工工资也受影响；对于总行而言，客户提前

还贷既影响到利润也影响到资产负债管理，因此不愿意让客户提前还贷并

倾向于设置一些障碍。这就使得银行利益和客户利益发生了冲突，双方站
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在了对立面。 

在媒体报道和评论中，我们看到银行员工也在诉苦和吐槽，如“上面

给的额度有限，只能排队”、“都提前还款了，我们今年的业绩指标就完

不成了”，这都是基于银行自身利益的反应，与银行声称的“以客户为中

心”形成了鲜明的反差。特别是银行工作人员以这样的话术向客户解释，

完全从银行自身出发，明显以自我为中心而不考虑客户利益和感受，很容

易成为引发客户激烈反应和声誉风险的导火索。 

消保与声誉风险压力难解 

伴随着越来越多的房贷客户遭遇提前还贷要排队、网上还贷通道关闭

等限制，大量客户感到愤怒并作出反应，相关投诉很可能成为 2023 年第

一季度银行业消保投诉的主要内容，并且这种投诉涉及到客户的具体经济

利益，只能通过银行尽快为客户办理还贷来解决。可以说，由于存量房贷

客户群体的数量庞大，在银行没有系统性解决提前还贷问题之前，消保投

诉将难以消除，将会延续到“3.15”，持续成为消保热点话题。 

客户在办理提前还款过程中，因为流程过长或其他原因，很容易发生

客户与支行工作人员的冲突，这既可能引发消保投诉，客户也可能向媒体

曝光或者在网上发声，引发声誉风险，一个偏远网点的客户冲突事件有可

能在某个时点突然冲上热搜，成为社会热点话题，令所涉银行遭遇重大声

誉风险。 
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