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140多位参与者建议银行创新服务

老年人希望银行再“适老”“亲老”些

希望取消小额账户管理费、信用卡没激活不应收年费、针对老年人开设“专用窗口”……本次调查问卷中，共有140多位参与
者提出了自己宝贵的建议。其中，银行收费问题提及率最高方面。其实，在银行收费问题上，多数用户对银行收费的认识有
了提升。不少消费者表示银行对其所提供的服务收取一定费用是合理的，但是消费者不太接受一些收费过高、非必要收费
的项目。此外，作为银行客户群体的重要组成部分，老年人对银行也提出了创新服务的建议。 郑州晚报记者 倪子

“信用卡不激活不开卡，还用缴费吗？”近
日，市民孙女士向本报投诉，她在一家股份制
银行办了张DIY信用卡，还没激活就被收取了
80元的费用，让她觉得无力吐槽。

孙小姐说，自己办了一张信用卡，半个月
后信用卡邮寄过来，顺手就放到抽屉里，也没
有及时激活。可是一个多月后，银行却告知
这张卡还有 80 元的费用。对此，银行解释
说，其办的是特殊卡种，即使未激活也要收取
会员费。

据银行工作客服人员介绍，对于信用卡，
没有激活的普通信用卡是不扣年费的。但
是，如果是白金卡等特殊卡种，也不排除未激
活只要签字确认就被扣费的情况，或者是工
本费，或者是年费，而且白金卡的年费也比普
通信用卡高了很多，往往在每年1000元以上，
有的则高达3000元。

按照规定，信用卡未开卡便不会收取年
费，此项政策是否也适用于信用卡到期更换
的新卡？一家股份制银行信用卡客服人员表
示，由于持卡人的旧卡已激活使用，因此新卡
在寄出后，即使持卡人并未开卡，也有可能产
生年费。“更换的新卡仍然可以享受首年免年
费的优惠政策，同时刷卡消费满 3 次，可以免
收次年年费，若持卡人并未开卡，将在次年的
年费收取日扣除年费。因此，若不打算继续
使用，建议持卡人在还清卡内所有欠款后及
时注销卡片。”

“借记卡里明明还有60元钱，3个月后再看
咋就剩 57 元了？”日前，市民方女士致电本报
说，2014年初，她曾在某国有银行办了一张银行
卡。没过几个月，她去银行取钱，竟然发现卡内
的钱少了 3 元。细问之下，原来因为她卡内余
额低于500元，被银行扣除了3元钱一季度的小
额账户管理费。“哎，我觉得这个不合理啊！卡
内的金额总是要变动的。如果取完钱卡内余额
低于银行规定的标准，难不成我还得再存进去
一些？”方女士说道。

2014年8月之前，除了像中信银行、招商银
行、民生银行等股份制银行，多数银行针对余额
低于一定数额的账户要收取小额账户管理费
用。一些扣到“清零”的账户还可能会面临被销
户的情况。

不过“被扣费”状况在 2014 年 8 月 1 日以后
有所改观。自 2014 年 8 月 1 日起，中国银监会、
国家发改委发布的《商业银行服务价格管理办
法》正式实施，其中免费的项目包括借记卡的年
费和小额账户管理费。按照国家规定，对于银行
客户账户中没有享受免收账户管理费(含小额账
户管理费)和年费的，商业银行应根据客户申请，
为其提供一个免收账户管理费和年费的账户(不
含信用卡、贵宾账户)。也就是说，每个中国公民
都可以在商业银行拥有一个免费的账户。

不过，在本次调查报告中，依然有不少市民
建议“取消小额账户管理费”，不难看出，多数市
民对该政策并不熟知。

市民张先生称：“前不久，我用网银给一个
朋友跨行转账一万元，被扣除手续费 35 元。
一天后，朋友打电话说款项并未到账，我查了
一下，这笔钱又回到了我的卡中，但 35 元的手
续费并未返还。我和朋友核对了银行卡信息
后，第二次转款成功，又被扣除了 35 元的手续
费，我认为手续费重复收取，应该属于乱收费行
为吧。”

记者调查发现，对于跨行转账失败而产生
的手续费，有银行甚至还提示：“非我行原因造
成的退汇，系统将无法返还手续费。”记者了解
到，碰上这种事的客户并不在少数，有市民认为
这一收费不合理，“凭啥转账不成功还要收费？
这是霸王条款！”“收钱办事天经地义，可收钱没
办成事，怎么也说不过去。”

跨行转账失败，手续费不退已成了行规。
某银行工作人员说，跨行转账不成功，可能是汇
款人在填写收款人姓名中出现了错别字，或是
收款银行信息填写错误,导致对方银行审核后
入不了账，但对于汇出银行来说，客户已经占用
了银行资源进行汇款，所以手续费不能退。另
一位银行工作人员也表示，转账不成功是客户
个人导致的，款项被扣除后不会退还，再次核对
信息汇款的话，手续费照样收取。

对此，记者采访了某律师事务所何律师。
他说，如果是客户原因导致转账失败，银行是可

以收费的。但如果是因为银行的交易系统问
题、技术故障、服务存在问题导致转账

不成功，则不应该收费。

“喂，是晚报吗？我想借助“喂，是晚报吗？我想借助 33··1515 给给
银行说个请求，银行能不能专门开设一银行说个请求，银行能不能专门开设一
个老年人专用窗口呢？”个老年人专用窗口呢？”

日前，市民韩老爷子给本报打来电日前，市民韩老爷子给本报打来电
话。原来，前几天他急着用钱。由于柜话。原来，前几天他急着用钱。由于柜
台排队的人太多，他就尝试用台排队的人太多，他就尝试用 ATMATM 机取机取
款试试。结果，他站在款试试。结果，他站在 ATMATM 机前操作了机前操作了
1010 多分钟，也没有整明白这机器到底咋多分钟，也没有整明白这机器到底咋
用。韩老爷子说，排在后面的人都等急用。韩老爷子说，排在后面的人都等急
了，不停地抱怨。了，不停地抱怨。

“都怪我手脚慢，也怨它转得快，那“都怪我手脚慢，也怨它转得快，那
两句指令我还没看清楚，就显示操作失两句指令我还没看清楚，就显示操作失
败了。”当时，韩老爷子请银行保安帮他败了。”当时，韩老爷子请银行保安帮他
按下密码，却被婉拒，“对不起，密码是你按下密码，却被婉拒，“对不起，密码是你
的个人隐私，这个忙我真帮不了，银行是的个人隐私，这个忙我真帮不了，银行是
有规定的。”有规定的。”

ATMATM 机跳转太快、银行热线不会拨机跳转太快、银行热线不会拨
打、想网购却不会付款……种种现象伴打、想网购却不会付款……种种现象伴
随着人口老龄化的加剧越加凸显，不少随着人口老龄化的加剧越加凸显，不少
老年人在感叹：银行“适老”、“亲老”的服老年人在感叹：银行“适老”、“亲老”的服
务实在是少了点儿。务实在是少了点儿。

随着金融服务不断升级，随着金融服务不断升级，2424 小时营小时营
业的自助银行随处可见，但这对于眼力业的自助银行随处可见，但这对于眼力
不好甚至不会操作的老年人来说，使用不好甚至不会操作的老年人来说，使用
起来不怎么方便，不少老人不得不排着起来不怎么方便，不少老人不得不排着
长队到银行柜台办理。而由于老年人行长队到银行柜台办理。而由于老年人行
动、思维都不敏捷，往往要花很长时间，动、思维都不敏捷，往往要花很长时间，
这多少会影响到其他客户。因此，韩老这多少会影响到其他客户。因此，韩老
爷子希望，银行能为老年人专门开设通爷子希望，银行能为老年人专门开设通
道或窗口。道或窗口。

跨行转账失败银行照收手续费

小额账户管理费已经取消


