
2012年11月06日 星期二
编辑：刘凌林 E-mail：liulinglin@163.com 校对：王培娟 美编：王祯磊管理

一线

信用卡“全额罚息”引发舆情危机

舆情

对于近些年中国不断曝光的商业造假、诚信问题，骆玉

鼎认为，这跟我们的经济发展较快是有密切联系的，经济形

势好，大家想的都只是挣钱，必然忽略了道德建设，商人、企

业家只顾眼前利益、只顾发展机会，所以出现违背商业伦理

的事件在所难免。

商业道德败坏因只顾眼前利益

记者：最近几年中国社会不断地曝光出来一些社会诚

信、商业道德的问题，您认为这是我们哪里出了问题，症结在

哪儿？

骆玉鼎：唐太宗李世民说过一段话，他说，“以铜为镜可

以正衣冠，以古为镜可以知兴替”，还有“以人为镜可以知得

失”，我们要评价当前的这个现象，我觉得很有必要是以古为

镜。

一个国家当它的经济处于快速起飞的阶段，它的机会特

别多，它的道德沦丧的现象也是特别的突出的，我们从上世

纪 30年代的美国，五六十年代的中国香港、韩国、日本，你从
文学作品或者在电影、电视剧上都能看出来，在经济发展最

快速的那段时期，往往这个社会的混乱程度也达到了一个顶

峰，所以黑帮呀、腐败呀，各种丑恶的现象都会出来得比较

多。

中国发展这么快，那么它在各方面给你带来的冲击都是

巨大的，所以有一些领域里头出现了失序的状态，我觉得是

一个必然，过了这段时期就会好了。

记者：过了这段时间就会好吗，商学院会不会给他们一

些启示或者作用，您觉得有没有这个使命感？

骆玉鼎：我觉得商学院的价值就在这里头，为什么说会

有这么多的失信，会有这么多违背商业伦理、商业道德的事

情发生？是因为我们现在经济发展得快，我的机会出现得特

别的多，所以从上到下，从中央到地方，从普通人到商人，他

们现在流行说的一句话都是要“抓住机遇”，好像稍微一不留

神，错过了一个机遇的话，我就会差很多。

这样的一个概念不断地被现实所证明，比如说一个人，

假如说他在十年前没有买房，那么他会发现，到今天他恐怕

辛苦半辈子，也买不起一套房。

经济学理论告诉我们，如果考虑长远，从长计议，考虑千

秋万载，然后做出决策，这一定叫最优决策，但是由于信息是

不对称的，每个人掌握的信息也是不完全的，所以要从长远

的观点去做一个长远的、最优的决策是办不到的，那么退一

步来说，什么叫最优呢？

现实当中的次优决策就是最优，而次优决策就是只顾

眼前，不顾未来，这样子你才能够抓住那些所谓的机遇，当

然人们就会不安宁，就会躁动，社会就会浮躁，企业家就会

整天去忙于公关、去应酬，希望在茫茫人海当中抓到所谓的

机遇。

大学(商学院)的要害就在于，它能让你的心沉静下来，当
你的心跟古代的哲人，跟现代的大师，跟我们的书本在一起

的时候，这个浮躁的心就会宁静下来，我想每一个读书人都

有过这样的体会：当你看到一个真正有价值的书的时候，你

的那个浮躁就会少很多。

我觉得有助于他们用一颗更平常的心，去追求一个更长

远的目标，真正做有价值的事情，这是商学院有吸引力、有魅

力的地方。

接班人要学习创业者开拓精神

记者：您怎么看中国的创业者跟继承者这样一批人的不

同之处？

骆玉鼎：一个创业者和后面继承这个事业的人在潜质上

是有一些差距的，创业的人怀着梦想，一无所有，然后把这个

企业做大，他的企业家精神体现得特别强，他有特别大的热

情，有做事的冲动，第一批创业的人可能是在非常艰巨、非常

困难的条件下做成这些事情的。

企业家的价值远远比企业的价值还要大，当我们谈到一

个企业的时候，我们想到的不是他的上万名、几十万名员工，

我们一下子想到的是那个企业家，但是到第二代企业家，当

这个企业慢慢地从创业阶段走向规模扩大，走向成熟的时

候，那么企业家在很大的程度上，或者说有相当多的企业家，

他就从一个精神领袖的地位慢慢地退化成一个管理人员了。

这个时候我们需要企业家的素质更多的是他如何科学

地、系统地、现代化地管理这个企业，而不是再让他继续野蛮

生长下去，如果是这样的话，那么这个企业经过成熟阶段之

后，等着它的就一定是衰落，很多的大企业最后都走向灭亡，

走向衰落了，所以不创新就没有活路，所以我们希望，第二

代、第三代的企业家应该向他们的前辈学习，去继承他们那

种开拓进取的企业家精神，去继承他们那种忘我工作，拼命

的斗志，这个很重要。

记者：最后一个问题，您最近在关注什么？

骆玉鼎：最近我关注的东西比较多了，比如说我们某一

些股票它的表现啦、它的反应啦，某些行业在遇到外部冲击

的时候，它的抗压力的情况啦，等等，很多，不过具体而言，因

为我自己的领域是一个比较小的领域，叫衍生品，这个领域

给我提供的乐趣是足够多的，衍生品种类很多、很复杂。它内

部运行的机制又很精巧，所以说如果你去看衍生品，研究衍

生品的话，它带给你的乐趣，跟你去下一盘围棋，下一盘象棋

是差不多的。

摘自网易《财经会客厅》

商学院的价值在于
让你的心沉静下来

专访上海财经大学商学院副院长骆玉鼎

尽管信用卡“全额罚息”早已是

老生常谈，但这项备受诟病的“霸王

式收费”多年来仍然没有得到解决。

10 月 29 日，央视《每周质量报告》报
道了王某在中国民生银行透支 11万
5年后要还 44万的案例，此事立刻引
发了网友的集体“炮轰”。在接下来一

周的时间里，该报道被媒体转载 1000
余篇次，数百家媒体参与了报道和评

论。

专家指出，诸如此类的银行“霸

王式收费”或“不吭声收费”这样的收

费方式，尽管合法但却不合理。网友

认为，银行全额罚息“太黑了”，对消

费者极其不公平，因为很多人并不是

恶意透支，而是有时疏忽把“大头还

了零头忘了”，银行应该只对未还款

的部分计息。

银行：这是对违信的惩罚，符合

国际惯例

面对全额罚息的质疑，一位股份

制银行信用卡相关负责人表示，全额

罚息符合国际惯例，而且这种计息方

式也符合银监会规定。

另有银行人士表示，信用卡其实

是一种无抵押的小额贷款，银行对于

不能还款的持卡人承担着较大的风

险。基于持卡人对信用的违背，银行

认为有必要把部分风险弥补费用和

不信任惩罚叠加起来，对透支的全部

费用进行罚息。

专家：“全额罚息”的“国际惯例”

是在偷换概念

中央财经大学中国银行业研究

中心主任郭田勇认为，银行所谓的

“‘全额罚息’是国际惯例”是在偷换

概念，中国的信用卡存在免息期，国

外的银行就没有这个概念，更不存在

所谓“罚息”，利息就是利息，对没有

还的钱收取利息是天经地义的，但中

国的银行对持卡人已经还过的钱仍

收取所谓“罚息”是不对的，利息不是

“罚”的，更不应该“全额罚息”。

律师：全额罚息涉及霸王条款

律师指出，作为储户来说，没有

还的款项罚息合理，但已经偿还的金

额还要按照相关合同来罚息，这就存

在不合理的情况，可以认定为霸王条

款，储户可以通过法律程序来维权。

法律专家认为，滞纳金属于违约

金的一种，有督促持卡人按时足额还

款的作用。然而，如果收取的滞纳金

超过本金，就明显违反民法通则中的

公平原则和诚实信用原则。

媒体

中国广播网：“全额罚息”并非国

际惯例

韩国信用卡并非“全额罚息”，但

如果多次透支信用卡，不仅会影响个

人信用，严重时甚至会给找工作带来

麻烦。

法国信用卡罚息也只是按照没有

还上的部分来计算利息，一般当地人

不会恶意透支，因为这样一来信用卡

会被冻结，也相当于在法国无法生活。

美国信用卡不存在全额罚息的

现象，而且，美国推出了新的规定，给

信用卡用户还款又降低了门槛。

澳大利亚不少银行实行全额罚

息，不过，在扣除利息之前，银行的通

知工作也会做得很到位，保证用户不

会在不知情的情况下遭遇大笔利息

扣除的困境。

《工人日报》：拿什么撼动“全额

罚息”？

说到底，国内绝大多数银行坚持

全额罚息，无非是“利益最大化、责任

最小化”的趋利避害思维作祟。在信

用体系尚不完善的情况下，借此将商

业风险更多地转嫁到消费者头上，同

时也为自己开辟一条牟利新路。

在目前国内商业银行垄断性强、竞

争不足，而消费者又处于弱势地位的情

况下，仅靠个别银行的“鲇鱼效应”、媒

体的连番炮轰和公众的“用脚投票”，注

定无法从根本上撼动全额罚息。

《北京晚报》：全额罚息有失公允

银行对于持卡人未偿还全部透

支金额采取何种罚息方式，目前尚无

法律进行统一要求，银行可根据自身

情况自行规定。因此全额罚息并不违

反法律。但是由于此种计息方式非常

苛刻，惩罚力度也过高，绝大多数银

行都死抱着全额罚息的方式不放，主

要是因为全额罚息的收入可观，银行

不愿意放弃这块大蛋糕，用所谓的国

际惯例来做挡箭牌。

网友意见

@娜朵桃花：全额罚息不合理，
我欠 1000元，还了 999元，还剩一
元，结果银行按照 1000元的计利息，
比高利贷还厉害。银行坑人啊，国家

应该采取有效措施，立法规范，保护

广大人民的切身权益。

@徐汇片警小明：银行就是个神
奇的地方，对他有利的便是和国际接

轨，对他无利的便是符合国情，多吐

钱了来得比警察还快，钱吐少了对不

起明天来我行核对。

@梦道 2028：国家规定民间借贷
利率在银行同期贷款基准利率四倍

之内的，国家才给予保护，但信用卡

年息本来就高达 18%，现在银行信用
卡全额罚息的制度下，利息已经远远

高出了 4倍额度，再加上滞纳金，完
全就是高利贷。———卡奴的生活

@ 劲哥铁马：媒体曝：信用卡零
头欠款，银行全额罚息 ！我想到前几

年因银行工作失误，取款机出问题，

多取钱以盗窃罪被判刑，而此次银行

的行为简直是抢，可是却没有人管，

为何，姓公！2012中国企业 500强统
计，制造业 272家上市企业利润没有
5家大银行多！生动地给我们诠释了
什么是垄断！呜呼哀哉！！

@ 黄胜友：全中国民众，都为各
大银行打工！中国银行系统已成为过

街的老鼠，令人深恶痛绝的行业！别

说高息罚款，就是同行异地取款，都

收取巨额的手续费，什么世道吧！公

开抢劫储户口袋里的辛苦钱。

@风-Up-in-Air：中国人的聪明
都用在钻空子上了，实在是个诚信缺

失的社会，不是去批评无诚信恶意透

支不还钱的人，反而去质疑基本底

线，可悲。

舆情解读

今年上半年，国内信用卡发卡量

已突破 3亿张。刷卡消费在改变人们
消费习惯的同时，霸王条款、乱收费

及罚息不合理等问题也不断见诸报

端，考验着持卡人和银行双方。

欠债还钱，天经地义。对于持卡

人恶意透支、拖延还款的行为，银行

给予适当惩罚情有可原。对于已还款

部分来说，消费者已经履行了信用义

务，但却面临着“还款差一元却按万

元罚”的全额罚息，严重刺激了公众

和媒体的神经。与此同时，有媒体报

道称“5 万误存信用卡取出竟要 25
天 取溢缴款需收手续费”，两者相较

之下，信用卡少还款要全额罚息，取

溢缴款要收手续费，“霸王条款”不言

而喻。

通过分析最近几年的媒体报道

可以看出，针对信用卡全额罚息引起

的质疑声此起彼伏，每次银行都拿

“全额罚息属于国际惯例”作为挡箭

牌。然而，经媒体证实，所谓“国际惯

例”并非完全如银行所说。该说法非

但没有消减舆情攻击的压力，反而加

深了公众对齐“傲慢”、“推诿”的刻板

印象。而且工行等取消信用卡全额罚

息也足以说明，所谓的“国际惯例”只

是一个笑柄。

在网友一边倒的指责声中，也有

部分网友在反思，为什么没有人去批

评无诚信恶意透支不还钱的人？通过

统计以往案例可以看出，在银行遭遇

恶意透支行为最终对簿公堂时，作为

受害者一方的银行，获得舆论同情的

情况极为少见。

近年来，各大银行在信用卡发行

上“跑马圈地”，以赠送各色礼品为诱

饵，推介信用卡。而由于在审核和发

放信用卡的过程中对申请人的经济

实力、信用程度、还款能力、信息真实

与否等缺乏足够的评估。一方面导致

有持卡人被冒名办卡、冒名消费，另

一方面由于银行授信金额超出了持

卡人的还款能力，导致持卡人过度消

费，无法按时还款。

当下，舆论对银行损失的不同情

已经释放出了一个危险的信号，如何

正确应对舆论的抨击，引导舆情走

向，挽回信用卡服务形象，不光是各

大银行必须面对和解决的问题，同样

也是提高自身竞争力的重要手段。

撰 稿：中企舆情实验室

（执笔、数据：汪大伟）

策 划：中国企业研究院

数据提供：优讯时代（北京）网络技术

有限公司

“

“

智库

唐·舒尔茨 抓住消费者“关键时刻”

（美国西北大学商学院教授）

今天大多数市场营销的规划和

实施方法都是在上世纪形成的。过去

的营销方式是传递信息、消费者接

受，然后实现购买和再购买，是一种

线性的传播。而现在环境已发生变

化，消费者的决策体系由线状变成了

网状，在消费选择时有许多做出决定

的“关键时刻”。

营销的关键是要明白，不是企业

要卖什么，而是消费者想买什么。营

销者需要了解消费者的真实需求，抓

住消费者的每个“关键时刻”，然后有

针对性地提出解决方案。

朱 飞 企业文化应“神”“形”一致

（中国雇主品牌研究所所长）

如果我们把企业文化做一个比

喻的话，可以这么认为，企业文化就

是企业的“神”和“形”。所谓“神”就是

企业内在的“气质”，是企业的核心假

设和价值观。企业文化的“形”，是一

种外在表现。

对于一个企业的企业文化的理

解，重要的不是看企业怎么表达他的

文化，也不是仅仅停留于一些“形”的

东西，而是通过分析这些外在的表

现，更好地把握企业文化的“神”。真

正有效的企业文化系统表达是基于

企业的核心假设和价值观，使表达出

来的“价值观”和企业的“形”（即外在

表现）达成一致。真正有效的企业文

化建设是企业倡导的核心价值观能

够转化为管理者和员工的下意识行

为，使“神”和“形”达成一致。

任正非 我们需要怎样的创新

（华为董事长）

在创新问题上，我们要更多地宽

容失败。宽容失败也要有具体的评价

机制，不是所有的领域都允许大规模

失败。我们是高端研究领域，模糊区

域更多。有一些区域并不是模糊的，

就不允许他们乱来，比如说工程的承

包等都是可以清晰数量化的，做不好

就说明管理能力低。但我们进入的是

模糊区域，我们不知道它未来会是什

么样子，会做成什么。因此，在思想上

要放得更开，你可以到外面去喝咖

啡，与人思想碰撞，把你的感慨写出

来，发到网上，引领一代新人思考。也

许不只是华为看到你了，社会也看到

你了。当你的感慨可以去影响别人

时，别人就顺着一路走下去，也许他

就成功了。所以在创新问题上，更多

的是一种承前启后。

陈宏辉 善待供应商就是善待自身

（中山大学岭南学院副教授）

大多数企业只会谋求自身的利

益最大化却忽视供应链企业的协同，

总是试图通过多种方式从供应链上

下游最大限度地压缩成本、压榨利

润。例如，利用同质供应商之间的竞

争来过分降低采购价格，使供应商没

有利润空间和资金来改善工厂劳工

和环境状况；要求供应商严格执行

“零库存”和即时交货模式，导致工人

工作时间的极度不稳定性，工人过度

加班现象极为严重。最终，供应链失

衡导致下游采购商自食其果，得到的

是低劣产品和服务。处在产品价值链

上的设计、营销等核心环节的企业榨

取了大部分利润，却强行把承担社会

责任的成本和减缩供应链成本的重

任转嫁给了微利的制造企业，这是非

常不公平的。

冯 仑 创业最难是跟制度博弈

（万通董事长）

民营企业要创业，难的不是体力

的苦，也不是熬夜加班，而是在中国

的创业还要面临社会转型、制度重建

这样的过程，我们总是要学会既做经

济性博弈，也要学会跟体制和社会转

型的节奏配合。其实大部分企业都是

因为这件事情死的，因为我们在转型

社会经济责任、权利不确定，所有的

事情都不确定，所以你在做的时候拿

捏不好就掉坑里了。

“

mailto:liulinglin@163.com

