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博士投诉被办多张信用卡 个人跟银行沟通是有多难？

近日，国内某高校在读博士赵先生向人民日报记者反映，在他毫不知情的情况下，
中国银行湖南长沙金满地支行为其名下办理了25个信用卡账户、18张信用卡。并且
由于这些滥发的信用卡，导致征信记录不良。

在得知这一情况后的一年半时间里，他多次与发卡银行、监管部门沟通。希望银行
方面能够销户、恢复征信记录这一最基本的合法诉求。

然而至今，基本诉求并没有得到满足，赵先生也将此事经历发到网上。显然，一旦
发网上，事情就闹大了，负面舆论一出现，在省行公关部的压力下，中国银行长沙
金满地支行的负责人姜枫就按捺不住了，主动与赵先生联系要求删帖，而涉事的负
责人还在一次沟通协商中还提醒赵先生说：“以你个人的身份和我们银行打官司，
能有多少胜算呢？”

刚看到人民日报发的新闻，我是震惊的，但是思考了一下又是平静的。因为在我的
工作生涯，貌似也遇到同样的事情。

其实，现在被冒名开信用卡已经很少见了，在办信用卡时，银行都要求“三亲见”

1、亲见本人：在申请信用卡的过程中首先要辨别申请人是否为本人，银行工作人
员要仔细核对照片与本人是否为同一人，仔细审核申请表上的信息是否与身份证信
息相符。

2、亲见申请资料原件：一堆复印件是无法证明证件的真实性和有效性的，将身份
证通过二代身份证鉴别仪辨别证件真伪，留意证件有效期。

3、亲见本人签名：申请人在签名栏签字确认后，代表着申请人同意并遵守信用卡
的所列条款及收费细节，是一种自愿行为。

之所以要三亲见，是为了避免他人冒用别人的身份证办卡，同样也是为了避免日后
产生的风险。

但是赵博士还是遭遇了冒名开卡，为什么在毫不知情的情况下，会办理了多张信用
卡呢？

原因肯定是银行没有落实三亲见。如果这个事情属实，多半是银行方面的责任。而
这种违背客户意愿强行发生“信贷关系”的行为，不就是QJ行为吗？
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之所以发生这种事情，根源在于银行业的KPI，也就是关键绩效指标考核。这些年
银行业务高歌猛进，KPI绝对功不可没。

例如，总行下达100的任务后，省行会按照150的任务下达给基层行，作为基层网
点，会按照200的任务分配给各个发卡人员。你觉得200完得成吗？那几乎是不可
能完成的任务，完成全靠运气。省行也没有指望下面全部完成，只要下面完成70%
就可以了。但是作为管理部门，省行肯定会拿着“皮鞭”抽打着下面的网点，下面
的网点就像疯狗一样拼命往前冲，疯狂的去撕咬猎物。

为了完成任务，基层行也只能不择手段了，批量开卡这种事情就是银行的最爱。所
以，在校学生大学生群体就是一块肥肉，我也曾经到校园里面干过这样的事情，摆
个摊子，打上横幅，带上一堆礼品（水杯）之类的，到校园里面营销信用卡，只要
办卡就送水杯，但是这种外出营销方式，在银行还算是比较low的方法。

在银行内部，更加广为宣传，被人赞叹的是另外一种高级营销方式。通过”高层营
销“，打通学校的关系，所有新入手的大学生，人手一张卡，几乎不费吹之力就能
超额完成全年任务。

像赵博士遇到的这种情况，不可能是第一种，可能是第二种，当然，还有可能是他
的个人信息可能通过各种不法的渠道流转到银行手中。但是无论是哪种，都是银行
为了完成任务，完全不顾客户感受，也不管开完之后有没有激活。
事实上，涉嫌违规办理信用卡的事件，赵先生的遭遇绝不是个例。

事已至此，赵博士没办法改变开卡的事实。他肯定还是希望银行方面能够帮助协调
解决，可是银行方面为何如此傲慢？

以我个人经历来看，姜行长只是说出了一句大实话。在日常工作中，这种话说的还
少吗？就算是明面上没说，但是背地里不知道说了多少次。

在银行工作过的人都知道，一旦遇到客户投诉，坚持的一个原则就是大事化小，小
事化了。而投诉都是从客户服务部门转交给管理部门，再由管理部门直接压给基层
行，客户投诉处理情况也是纳入KPI的。

每每遇到投诉，都是基层行负责人最头疼的事情，这种扯皮纷争本身矛盾就非常难
以调和，可能还跟自己无关，有可能是前任接下的梁子，自己来擦屁股。但是又不
能置之不理，这涉及KPI考核，处理不当，就会引火上身。这可不，姜行长肯定心
里是一万只草泥马，这都是五年前办下的信用卡，跟我有毛线关系？

讲实话，如果赵博士跟银行协商不成，就算是个人去法院起诉，赵博士又能拿出多
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少证据？

而银行方面不仅完整的律师团队，还有完整的公关部，不仅可以让行长出面协调司
法资源，而且还能动用媒体资源，删帖，封锁相应消息。赵博士你面对的一个强大
的银行团队，你有多大能耐，能有多少胜算呢？难道姜行长说错了吗？

说这句话的根源不在于姜行长，他只是奉命行事，根源在银行多年来，积累的价值
观。我是大银行，这是我们行内制度，我不可能为了你一个客户改变自己的想法，
而且就算是真的起诉到法院，我们有专门的部门处理，赔钱也无所谓，反正也不差
钱。

作为银行的管理者，不在一线冲锋陷阵，与市场脱离太久，根本不知道现实客户到
底需要什么产品，也没有心思去思考，如何改进自己的产品和服务。嘴上总是说要
以客户为中心，但是实际上只是知道用KPI的工具压迫基层员工搭售，强买强卖现
成的产品，只管自己任内指标上去了就行了。俗话说就是屁股决定脑袋，站在那个
位置上，就只会思考部门的利益。

如果不是赵博士，我想这件事情多半就不了了之了，即便是赵博士向人民日报爆出
，那又能怎么样呢？

最终还是会应验那句话：“以你个人的身份和我们银行打官司，能有多少胜算呢？
”
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