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银行理财产品管理费成糊涂账
多不退少不补引质疑
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浯《水城财金》金融理事

会员单位：

中国工商银行聊城分行

齐鲁银行

聊城分行

中国建设银

行聊城分行

交通银行聊城分行

(以上排名不分先后)。

中国银行
聊城分行

中国农业银
行聊城分行

新华人寿保险股份有限
公司聊城中心支公司

理财管理费
远超股票佣金

“一款运作 67 天的理
财产品，到期后客户实际年
化收益率为 3 . 7% ，结算代
理费为 0 . 02%，托管费及投
资管理费为 1 . 93%，这意味
着客户通过购买这款产品
得到了 3 . 7% 的收益率，银
行从中拿到了高达 1 . 95%
的盈利。”这款产品的实际
收益率其实为 5 . 63%。基于
此，记者算了一笔账，若投
资者以 10 万元本金认购这
款理财产品，理财天数 67
天，产品运作期满，给投资
者的收益为 3 . 7% ，投资者
可 获 得 的 到 期 资 金 为
100000+100000×3 . 7%×67
÷365=100679 . 18 元，获利
679 . 18 元；假设银行没有从
中收取 1 . 95% 的费用，到期
收益应为 1033 . 45 元，商业
银行从中抽走了 3 5 4 . 2 7
元。

不少购买理财产品的
客户认为，“简直是‘空手套
白狼’的买卖”。

如此看来，股票交易时
券商收取佣金以及基金管

理费和银行收取的费率相
比简直是“九牛一毛”，股票
佣金最低甚至可达千分之
几以下，因此银行理财产品
管理费已经大大超过股票
佣金。

银行借管理费
谋取“超额收益”

记者了解到，银行理财
产品费用一般包括销售服
务费、理财资产托管及保管
费、管理费等等。其中，销售
服务费是支付给销售机构
的；理财资产托管及保管费
是支付给托管机构的；而部
分理财产品还将收取超过
预期年投资收益率的收益，
作为理财计划管理人的产
品管理费。

如果按类划分，可以理
解为成本费用、管理费用及
其他费用，成本费用即为理
财产品投资而发生的费用，
其他费用多指理财产品存
续期间发生的信息披露费
用、与理财产品的销售相关
的费用，最讳莫如深的当属
管理费用。这一费用与投资
结果直接挂钩，其实就是银
行从中牟利的“超额收益部

分”。
银行理财业务收费是

让大多数投资者摸不着头
脑的糊涂账。除了销售手续
费、管理手续费，产品的超
额收益也会被银行收入囊
中。

在如今的理财产品说
明书里，大多都有如下标注

“超出预期收益部分作为银
行投资管理费”，也就是说，
投资者最多只能获得预期
收益率；多余的收益部分被
银行收入囊中。

一位不愿透露姓名的
银行业内人士告诉记者，其
实理财产品的实际收益率
都高于预期，但银行轻易不
会告诉客户，这部分管理费
多数情况下是隐身存在的。

“银行理财业务条线分为
前、中、后端，前端负责销
售，从中提取销售费用，中、
后端工作人员收集客户需
求、研究并推出产品、进行
资金管理，并从产品运作当
中获利，这部分收益就是投
资管理费。”

“多不退少不补”
引霸王条款质疑

虽然前面所提到的个
别理财产品，商业银行都披
露了产品的实际收益及管
理费，但是记者在查阅几家
商业银行各类理财产品说
明书时发现，将近 2/3 的银
行在理财产品的到期兑付
公告中都不会标明被银行
收取了多少费用。我们只能
对比此前的说明书，寻找到
一点蛛丝马迹。

管理费究竟是怎么得
来的？一位国有银行个人银
行部相关人士告诉记者，费
率高低与理财产品是否保
本的特性、理财产品投资的
领域、产品的运作期限、风
险高低以及理财产品管理
的复杂程度等相关。比如信
托产品，这类产品门槛高、
收益高，风险也较大，产品
运作结束后从中获取的超
额收益可能在 2% 以上。

“事物具有两面性”，虽
然银行收取相应的费用有
一定的设计、管理、销售、人
工等成本，但是超额收益归
属银行实际已经涉及法律
问题。相关法律人士告诉记
者，超额收益是通过投资者

资金的投资行为产生的，所
有权其实应该属于投资者，
商业银行自定产品说明书
条款其实是“霸王条款”；另
一方面既然商业银行更改
条款表示自己要收取超额
收益，为何不大大方方将其
披露，而是尽量隐身。这样
一来，买卖双方的关系并不
平等。

理财产品实际收益若
超出预期被银行“独吞”，低
于预期收益甚至亏损的风
险却由客户独自承担。投资
者对暗藏在理财产品说明
书中的霸王条款提出质疑：
理财收益为何多不退少不
补？其实这一现象早已深为
投资者诟病。面对银行“超
额收益归银行”的硬性条
款，投资者没有任何话语
权，只能被动接受。

此前，也有相关投资者
向记者投诉，超额收益被商
业银行装入腰包，如果产品
出现问题，就要客户自掏腰
包，“销售费、托管费我都可
以交，既然拿了我的超额收
益，就应该银行来承担风
险”。 (综合)

聊城新华保险

举行“3 . 15 保险知识进万家”活动

3 月 15 日，响应保险行业协会号
召，聊城新华保险八县市支公司全市
联动举行“ 3 . 15 保险知识进万家”主
题活动，客服与理赔人员走上街头宣
传保险理赔与服务知识，有效地提高
了聊城消费者的保险消费意识，增强
了聊城人民对新华保险的品牌认知。

当日上午，聊城新华保险在东昌
府、茌平、莘县等八县市同时举行活
动，发放了《中国保险报》、《新华客服

报》、《 2012 年度理赔十大案例集》等
保险类报纸、手册，现场讲解保险小
知识、保险理赔流程。同时，客户服务
人员发放了 2013 年《新华保险客户
服务指南》，内含宣传折页，指南中包
含柜面服务、电子化服务、电话中心
服务、高端客户服务四版精美折页，
为客户提供了自助服务的知识平台。
广大消费者纷纷对聊城新华保险的
活动表示支持和认可，认为能够提高
自己的保险消费意识，能够更好地理
解保险理赔与服务。

多年来，新华保险一直坚持以强
大的实力和服务能力为客户提供全
面、优质的风险保障和理财服务。新
华保险坚持“以客户为中心”，不断完
善服务平台建设，为客户提供便捷、
温馨的服务体验。新华保险建立了一
站式综合服务柜台，覆盖了公司所
有机构网点；建立了 95567 全国统
一呼叫服务中心，为全国客户提供

全年无休的产品咨询、保单信息查
询、投保人信息修改等服务；建立了
新华保险官网 www.newchinalife.com
为全球客户提供在线服务，不断完善
手机短信通知、慰问服务等电子化服
务手段。新华保险通过不断地变革创
新为客户提供更加高效优质的服务。

此次聊城新华保险的“ 3 . 15 保
险知识进万家”主题活动紧紧围绕

“以客户为中心”的理念，从生活小知
识、自助 e 服务、理赔流程等客户关
爱客户的生活，为客户提供全方位的
保险服务，受到广大聊城消费者的好
评。 (庞新新)

工商银行聊城市中支行

五项措施压降服务投诉率
今年以来，工商银行聊城市

中支行，采取一系列有效地措
施，加大服务管理工作力度，首
先从压降服务投诉率入手，提高
优质服务工作质量，赢得了客户
数量的快速扩张，取得了银行形
象与效益双赢。

充实服务管理工作队伍。该
行全面落实上级行党委关于加
强和改进服务管理工作的要求，
在配齐专职服务管理人员的同
时，进一步优化服务管理人员的
年龄、知识结构，力求建设一支
高素质的服务管理工作专职人
员队伍。

认真执行客户服务与投诉
管理制度。该行按规定时效及时
处理每一件投诉件，尤其特别认
真地对待每一件有关服务收费、
相关客户资金安全的投诉，安排
专人加以及时处理，切实预防投
诉升级。

加强相关业务部门间联系
协作。该行在受理服务投诉件的

过程中，服务管理部门与接触到
业务投诉较多的个人金融业务等
部门加强联系沟通，妥善处理矛
盾与化解误会。同时分管领导加
强对这些专业条线的监测分析和
重点指导，并做好跟踪督办，推动
其进一步加大投诉压降力度，最
大限度地压降服务投诉率。

切实改进服务态度。该行通过
开展“满意在工行”主题活动和“我
身边的明星”评选活动，调动全行
服务热情，营造良好服务工作氛围,
改进全行服务态度，以热情、用心
服务赢得更多客户的满意，从而推
进投诉专项治理。

加强服务管理与质量考核。
该行经常召开专题的投诉处理
工作会议，研究提出投诉压降目
标和具体的工作措施，力求形成
合力推动服务工作上新台阶；同
时注重将专业条线投诉处理工
作纳入到专业考核，推动专业投
诉量的下降，创立工商银行服务
品牌。 (郝立虎)

本报聊城 3 月 19 日讯(记者 张
召旭) 市民王先生说，他还信用卡时
有 500 元没有还上，结果被全额罚息。
记者采访了解到，按照目前部分银行
的规定，即便是还了最低还款额，依然
是要按照全额罚息来计算利息。

王先生说，他手中有某国有银行
的信用卡，账单日是 2 月 7 日，到期
还款日期为 2 月 27 日，在 2 月 5 日
王先生一共消费了 3600 元。“还款日
之前银行给我发了一条信息，我当时
光记得花了 3000 多，具体多少忘了，
当时短信也没有存。”王先生说，他在
到期还款日期之前还了 3100 元。

“我记得只花了 3000 多一点，当时
还专门多存了 100 元，而且已经超过最
低还款额很多了，应该没有任何问题。”
王先生说，到了 3 月 7 日账单日，他发
现自己的账上有 43.4 元的逾期罚息。

对于这 43 . 4 元的罚息，王先生
很纳闷，他就差了 500 元没有还上，
而且也已经超过了最低还款额，却一
下子多出那么多利息。王先生随后咨

询了该银行信用卡部门工作人员，工
作人员解释说，由于王先生有 500 元
没有还清，按照银行全额罚息的规
定 ，利 息 将 按 照 该 账 单 期 全 额 即
3600 元，日利息 0 . 05% 计算。

城区一家银行网点工作人员介绍，
所谓的全额罚息，是指持卡人当月没有
全额还款，银行对全部透支款项从记账
日起，收取每日万分之五的利息，直到
本息全部还清。早在 2009 年，工商银行
就率先取消了信用卡全额罚息，实行

“部分还款，部分计息”的方式。
记者采访了解到，不少银行虽未

明确叫停全额罚息，但是在具体执行
时却更加灵活，城区一家银行工作人
员表示，只要持卡人未还款差额少于
10 元钱，就视为全额还款，不再计收
利息，但还有多家银行并没有容忍政
策。该工作人员提醒，其实市民可以
为信用卡设置一个关联账户，如果到
期未还款或者未全额还款，银行可以
自动从关联账户中扣除。

此外，记者了解到，中国银行业

协会公布了修订之后的《中国银行卡
行业自律公约》，将于 2013 年 7 月 1
日起实施。此次公布的新版《公约》明
确要求成员单位为持卡人提供“容时
还款”服务。所谓“容时”还款，指银行
为持卡人提供一定期限的还款宽限
期，并对具体宽限期做出了明确规
定，还款宽限期从最后还款日起至少
延迟 3 天。如持卡人在还款宽限期内
全额还款，即视为按时还款，不计算
利息。

“容差还款”指当持卡人在到期
还款日后账户中，未清偿部分小于或
等于一定金额时，应当视同持卡人全
额还款，不在全额计息的范围内。《公
约》对“容差还款”服务规定了 10 元
的上限，即 10 元以内无需担心“全额
罚息”。但业内人士提醒，新版《公约》
虽然对银行提供容差容时服务做出
了要求，但并未对全额罚息做出明确
规定。因此，如果持卡人超出“容差容
时”所规定的时间或金额还款，仍有
可能面临全额罚息。

还款超了最低还款额也全额罚息
业内人士提醒市民最好设置关联账户

理财维权咨询热线

为您的财富保驾护航
近年来，随着经济水平的发

展，人们的腰包鼓了，投资意识也
越来越高了，许多人不再把手中大
把的钞票单单存在银行，而是选择
了理财投资，让自己的钱“生钱”。
银行理财产品、保险、基金……各
种理财方式正进入越来越多市民
的视野。

但由于各种各样的原因,不
少市民在投资理财过程中,并没
有获得预期收益,有些人甚至还
损失了本金。这其中有的是因
为市民缺乏理财知识,对投资渠
道认识不足所致；有的则是受
金融机构的误导或夸大宣传的
影响而盲目投资。记者从相关
部门了解到,涉及银行、保险公
司和证券、基金公司的投诉已
经成为投资者投诉的新热点。

然而,由于很多金融理财产品比
较专业,很多专业术语也非常晦
涩难懂,从而增加了投资者尤其
是中小投资者维权的难度。

为了帮助广大投资者维护
自身的合法权益,本报“理财维
权热线”长期开通。

不论是您进入了银行理
财产品的“收益率陷阱”,还是
因保险代理人的误导购买了
不合适的保险产品,只要您拨
通电话,我们都将与您携手走
上维权之路。同时,如果您在理
财过程中,有什么困惑或成功
的经验,也欢迎您与我们联系。
(本刊记者)

理 财 维 权 咨 询 热 线 :
18606352659

E-mail:635755303@qq.com

投资者在购买理财产品时，多偏重于理财产品的收益率，但是在繁复、密密麻麻的理财产品说明书里，
有一项理财产品管理费隐身其中。一款理财产品运作结束后，投资者在获得商业银行承诺收益的同时，商业
银行也会将多出来的收益当做管理费放进自己的腰包，而且放入口袋的管理费不比投资者的收益少多少。
这笔管理费究竟有多少，商业银行怎么规定的，投资者无从知晓，管理费俨然成了一笔糊涂账。
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