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2009年6月17日，工行网站公布调整个人业务收费标准通知，调整范围主要涉及个人客户的异地存取
款、汇款、存款和贷款证明、资信证明、外汇汇款、外币现钞托收等业务，其中绝大多数项目上调，
个别收费项目远超同业标准，而自助设备转账、汇款等收费标准则有所调低。全国各大媒体对此事进
行报道及评论，主要舆论认为工行此举“店大欺客”。此后，还出现了消费者状告工行未经储户的同
意单方面擅自提高服务收费，侵犯了自己的知情权和平等交易权的事件。缘何工行此次调价引起轩然
大波、遭到公众普遍质疑呢？其背后究竟暴露出来哪些问题呢？ 
一、工行调整收费标准所暴露出的问题 
（一）谁来监管银行的收费 
2003年颁布的《人民银行法》第27条规定：“中国人民银行会同国务院银行业监督管理机构制定支付
结算规则。”同年颁布的《商业银行法》第50条规定：“商业银行办理业务，提供服务，按照规定收
取手续费。收费项目和标准由国务院银行业监督管理机构、中国人民银行根据职责分工，分别会同国
务院价格主管部门制定。”1997年颁布的《价格法》第18条规定“与国民经济发展和人民生活关系重
大的极少数商品价格实行政府指导价或者政府定价”。由此可见，对银行服务收费明确有监管权的部
门包括国家发改委、人民银行、银监会，但是人民银行和银监会关于商业银行的支付结算服务收费管
理职责的分工未能充分明确，而国家发改委则更多地从宏观上对商业银行的收费进行指导，对具体的
收费项目则没有更为详细的规定，于是形成了商业银行收费价格监管的真空。因此，此次工行调整收
费标准尚未看到这三个部门发出应有的声音也就不足为怪了。 
（二）收费的变更是否需要听证 
我国2003年颁布的《商业银行服务价格管理暂行办法》第7条规定了实行政府指导价的商业银行服务范
围，对于此范围外的其他服务，实行市场调节价，市场调节价由商业银行自行决定，但是至少在执行
前15个工作日向中国银行业监督管理委员会报告(同时抄送银行业协会)，且需在执行前10个工作日在
相关营业场所公告。 
虽然作为部委联合规章的《商业银行服务价格管理暂行办法》没有包含银行必须征求消费者意见的机
制，但是其上位法《价格法》规定，制定关系群众切身利益的公用事业价格、公益性服务价格、自然
垄断经营的商品价格时应当建立听证会制度。2008年颁布的《政府制定价格听证办法》也规定，制定
关系群众切身利益的公用事业价格、公益性服务价格和自然垄断经营的商品价格等政府指导价、政府
定价，应当实行定价听证。定价机关认为有必要的，也可以实行定价听证。我国的商业银行虽然并非
一家，表面上不同于水电等公用事业部门，客户也可以选择其他银行，但事实上，由于我国银行业竞
争态势并不充分，仍处于半垄断地位，因此应该对收费的调整举行听证。然而，此次工行调整的多项
收费项目虽与公众利益密切相关，却没有事先征求过广大银行消费者的意见，也没有对其大幅调整收
费标准的行为进行具体而详尽的说明。 
（三）其他银行是否会跟进 
回顾以往银行收费调整模式，某家银行高调宣布调价、随后其他银行渐次跟进，这几乎已经成为了操
作惯例。例如，当年花旗银行对低于一定额度的存款账户收取账户管理费后，被争论了许久的“银行
对小额存款收取账户管理费”的举措，被建行、中行、招行、交行和工行等多家银行陆续跟进。再
如，2007年推出的小额支付系统通存通兑业务，因各家银行确定的收费标准过高而引起媒体和社会公
众的异议，致使该项业务目前处于停滞状态。这样的过程表明，银行业内的竞争其实是缺位的。该局
面最终导致了国内银行同步雷同收费的现象，隐形的价格联盟就此形成，而消费者则失去了选择的权
利。由于我国银行处于事实上的半垄断地位，如果不能及时对工行这种突然抬高收费标准的行为，从
法律的角度进行必要的质问，那么恐怕难免会有诸多银行随即纷纷跟进，而广大消费者也就会进入银
行服务高收费的时代。 
（四）如何保障弱势群体的利益 
为了避免自主定价可能对弱势一方或者弱势群体造成损害，国外立法往往就不公平的格式化合约条款
作了禁止性的规定。如在美国，有《国内收益法》、《消费信贷保护法》和《社区投资法》等法案保
护中小储户的利益。国外的一些银行出于政策法规要求或自身对社会效益的追求也会有对特殊群体的
优惠，例如，香港汇丰和恒生银行都对65岁或以上的长者、领取政府伤残津贴人士免收账户管理费；
在英国，银行特别喜欢吸引学生客户，会针对学生提供许多免费服务。 
相比之下，工行此次调整收费标准，虽然在上调柜台业务收费的同时，调低了自助设备转账、汇款等
收费标准，但是对于不擅长利用电子服务的中老年客户和中低收入群体而言，他们很少会采用网上银
行等方式办理业务，因此在不转移开户银行的情况下这部分人将不得不为调高的收费付出更多的成
本，如果以后各家商业银行纷纷跟进，他们就连重新选择银行的机会都不存在了。 
（五）为何舆论一边倒 
工行在上调20项业务收费标准的同时，也有个别收费下调，如自助设备转账、汇款业务。另外，工行
的某些服务原本低于其他银行，此次调整只不过是和其他银行持平。以个人异地取款为例，工行网站
显示的调整前的收费标准是按取款金额1%收取，最低每笔1元，最高每笔50元，而调整后的价格则是按
取款金额1%收取，最低每笔2元，最高每笔100元。而建设银行目前对于个人异地取款的收费则已是按
取款金额1%收取，最低每笔2元，最高每笔100元，与工行调整后的费率持平。不过，上述资费调整的
信息被完全淹没在人们对涨价的“讨伐”声浪中，公众对于收费标准的调高有抵触情绪和质疑，说明
了由于对私业务收费中对客户的解释不够到位，以及缺少正确的引导和宣传，致使银行与客户之间在
收费问题上的分歧经常无法消除。 
二、建立良好收费机制的建议 
（一）明确商业银行服务价格管理部门的职能 
中国人民银行、银监会及国家发改委应相互配合，明确职责，分工协作，强化监管，督促银行保持收
费标准的透明度，规范商业银行服务的收费行为，共同维护服务价格规范管理。基于消费者的分散弱
小，监管部门应该进行适当的行政干预，否则“想收就收”、“想改就改”依然会继续上演。 
（二）引导社会公众积极理性参与到收费博弈中 
商业银行服务收费受到越来越多的人关注，如ATM跨行查询收费、小额支付系统通存通兑等事件都受到



社会舆论的广泛聚焦，各事件的最后发展态势都或多或少受到社会监督的影响，可以说，社会公众已
成为商业银行收费博弈中的重要一方。因此，建议监管部门与新闻、互联网等主管部门以及人大、政
协、司法等部门沟通，客观公正发挥舆论导向作用，通过恰当的方式和途径监督银行收费行为，同时
要杜绝媒体对银行服务收费的失实和不恰当炒作，正确引导社会舆论。 
此外，各银行在推出服务收费项目时，要注重宣传策略，在宣传上要做到收费项目宣传与免费、优惠
措施宣传并重，宣传渠道多样化与信息送达的有效性并重，服务项目功能介绍与费用信息披露并重，
充分与公众沟通，消除公众对“银行服务收费不公开、不透明、忽视消费者意见”的误解。 
（三）收费行为要兼顾各层次的需求 
我国银行要兼顾多层次的社会需求，根据不同服务对象灵活调整收费标准，积极承担银行的社会责
任。具体措施包括：一是豁免低收入阶层的收费。可以考虑在监管法规中确立银行基本服务制度，确
保弱势群体能够得到基本账户服务保障。二是在实施收费时，充分考虑不同地区的收入差异和接受程
度，实行区域间差别化收费标准。三是做好客户和市场细分，形成差异化的市场目标，扩大整个行业
的服务辐射面，对于不同的服务对象提供不同的服务收取不同的费用。 
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