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商业银行在服务收费方面存在的主
要问题在于信息不透明! 告知不充分!给
消费者知情权和选择权不够!尊重和引导
消费者选择不够"

当银行新开通一项功能同时要新增
一些收费项目时# 并没有提前告知客户#

只有在客户发现账面资金减少核实时才
会做出解释# 这样只会导致客户的不满"

同时#银行收费可以说是$想收多少收多
少%#客户并没有任何话语权#银行也不会
告知费用组成"

在近日银监会! 中国银行业协会召
开的$银行收费与服务水平 %通气会上 #

部分银行代表明确表示# 其实银行费用
收取并不高" 某国有银行相关负责人举
例# 一台

!"#

机的费用大概是
$%

万
&$'

万元#每天需要加钞 !检修等 #需要花费
不少劳力!物力#所以收取几元的费用并
不过分"$如果银行对客户诚实一些 #在
公布新增收费时# 对收取标准做一个详
细解释# 相信客户会理解银行的初衷"%

分析人士认为"

另外#一些商业银行网点服务收费确
实存在信息公示不够充分的问题"部分商
业银行没有充分利用网站!短信!网点屏
幕!公告!宣传材料!柜面等多种形式#将
各类服务收费信息提前告知客户#客户告
知义务履行不到位#服务收费信息还不够
透明"在一些银行网点#当客户对服务收

费有质疑和误解时#柜员未给客户做充分
解释"个别银行在尊重和引导消费者自主
选择!自主交易方面也做得不到位"有的
银行服务没有全部做到明码标价#没有给
消费者充分的知情权和选择权"

记者查阅了多家银行网站发现#相应
的收费标准价目表并未公示在显著位置#

而是与客户玩起了$躲猫猫%#即使找到相
应的价目表也并不全面"

对此#杨再平表示#一些商业银行对
所提供的服务项目缺乏主动宣传# 使公
众!媒体对银行免费服务!优惠措施了解
不多!认知度不高"银行业在加大公众教
育力度!普及金融服务知识!增进消费者
对银行服务收费的了解和认知等方面还
需要进一步加强"
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同样是异地跨行转账手续费#有的银
行分文不收#有的银行则几十元!上百元
的收取#这类收费$怪象%还有很多"商业
银行间同样的服务却没有统一的收费标
准"此类收费被客户归咎为$垄断%所致"

关于国内银行的$垄断问题%#一直被
各方讳莫如深" 银行业除了四大银行以
外#还有几十家股份制银行!上百家地方
性商业银行#还有一大批外资银行#所以
不少银行业高管表示#中国银行业目前不
存在垄断现象"

涨价银行单方面说了算# 没有给予
客户知情权#这都表现出其 $霸道 %的一

面#特别是很多银行过去都属于$国有%#

在相继股改上市后# 经营方针和发展方
向已经完全发生改变# 银行开始成为自
主经营!自负盈亏的经营性机构#其公益
性质逐渐冲淡#要考虑利润成本和回报"

在利益驱动下# 银行巧立名目收费越来
越多"

不过#目前&商业银行服务价格管理
暂行办法'正在制定中"相关分析人士建
议#一方面应该取消收费价格双轨制#将
银行收费项目全部纳入管控范围( 另一
方面#要增加对违规收费的处罚条款#抑
制银行乱收费 !乱涨价的冲动 (同时 #对
新开的收费项目!拟提高的收费标准#不
仅要公示 !告知 #还得就其必要性!合理
性做出详细解释#并通过严格的听证程序
来实施"

$银行业协会也在制定更加细化的规
定#来规范银行的收费问题#其中收费标
准就是其中重要的一项#预计今年内会出
台"%杨再平透露"
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如在商场花钱买商品一样# 客户在
银行就是花钱买服务# 如果买到的服务
没有 $物有所值 %#银行的收费必然会遭
到责难"

在市场经济环境下#作为平等的市场
交易主体#银行与客户之间形成各种$服
务与收费% 的关系应该是基于平等 !公
正! 非强制的市场法则进行的" 但现实

中# 无论是银行的新增收费还是加价收
费#几乎都是单方面决定!强制消费者被
动接受# 既没有在事前让消费者充分知
情并经过平等协商# 事后也没有任何讨
价还价的余地" 客户有时接受了这一定
价也难以获得满意的服务"

如不少银行推出 $失卡保障 %#本是
保护客户自身利益的服务# 但在真正失
卡后 #有些银行会百般推脱责任 #并未
想如何解决问题而是要客户负全责 "此
前#北京大学中国金融研究中心副主任
吕随启介绍 #在国外的信用卡持卡客户
几乎无须担心这类问题 #首先银行有很
好的监测系统 #一旦发现客户账面资金
出现异常消费 #就会及时通知客户并进
行资金冻结#待确认后才会进行操作#如
果真正盗刷# 银行也会在第一时间着手
处理"

更重要的是#即使消费者对于银行收
费不满!想要通过法律手段维权#实际上
也会困难重重" 一方面客户势单力薄#处
于弱势地位#另一方面国内尚无完备的公
益诉讼和集体诉讼制度#即使个别消费者
能成功实现指证!打赢官司#那也只能是
历尽艰难的结果"

$银行同业间竞争日渐激烈# 以服务
制胜才是出路"% 上述分析人士认为"同
时#中国银行业协会也给出建议#一是通
过网点改造为客户营造便利!舒适的服务
环境(二是加快电子渠道建设#解决客户
排队难问题( 三是不断加大服务流程整
合和优化力度等"
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