
智行理财网
车主吐槽银行汽车信用卡：年费丰满 服务骨感

  

被投诉对象：某国有银行广东省分行

被投诉产品：信用汽车卡

投诉线索：

持卡多年，免费定点洗车行越来越少，原本承诺：持卡用户每年支付200元年费，
每周可免费洗车一次，现在很难找到免费洗车行。即便找到了，不是减少项目，就
是需要收费，还备受洗车行歧视。

诉求：既然不能保证免费洗车服务，请有条件减免年费

事件经过：

家住东风东路的何先生(化名)，5年前在某国有行办理一张信用汽车卡。原本承诺的
是，每年年费200元，可以享受每周一次免费洗车。而当时的签约免费洗车行非常
多，其在自家附近和单位附近都能轻易找到洗车点。但是几年下来，不断收到短信
告知，某某洗车行退出免费洗车服务。如今在东风东路附近已经找不到提供免费洗
车服务的点。

即使费劲找到了，其提供的服务项目比此前少了很多，而且，一些正常的项目比如
汽车内部整洁等，都要再收取15元费用才可。

[事主说法]

仿效普通信用卡有条件减免年费

办卡起初，“私家车主优越生活和良好信用的一个独特身份证”的宣传，持卡用户
确实深有感受。而现在却大不如前。洗车需要排着长队等待，洗车行工作人员的白
眼和冷落：以前能享受到的全套洗车服务，现在已经“缺斤少两”了，不少项目开
始收费。

用了多年的卡，绑定了网络消费等不少业务。如果突然停掉，绑定的服务需要一一
去办理，十分麻烦。给客服投诉，居然建议我将卡停掉。虽然他们有不少其他的增
值业务，比如拖车服务、代办年检等，这些对我来说都是可有可无的项目。比如拖
车服务本身就是小概率事件。
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既然已经不能保证最初的承诺，就应该考虑将该行信用汽车卡，像其他的普通信用
卡一样，通过一些限定条件给与减免年费。

[当事方说法]

汽车卡服务更优维持年费不变

何先生质疑免费洗车点越来越少，且服务项目减少，还增加了付费项目。实际上，
近年来签约洗车点数量一直维持在600多个，且正努力将一些地段好、质量优的洗
车服务商逐步纳入。而那些擅自调整洗车服务内容，或私自向客户加收洗车费用，
或无故减少项目的洗车点，将停止与其合作。其间确曾出现过个别洗车门店擅自向
客户加收费的情况。

如今汽车卡产品服务已进行升级，可提供“优惠洗车服务”、“积分加倍换油”和
“免费道路救援”三项服务。并通过公告等多种形式进行了充分告知。

升级后，在洗车门市价低于15元的洗车门店免费洗车；洗车门市价超过15元的，享
受洗车价格立减15元，其余部分可以先用汽车卡积分抵扣(每1000分抵扣4元)。这
样既维护了客户享受每周一次洗车优惠的权益，又为扩大汽车卡合作洗车服务商范
围创造了条件。

可以算笔账，按每周享受一次优惠15元洗车计算，客户每年享受优惠价值为780元(
15元×52周)，远高于每年付出的200元年费。纵向比较来看，汽车卡年费一直保持
不变，过去洗车单价不过10元，客户每次洗车实际享受到的优惠也仅为10元；现在
洗车一次价格均在20元以上，客户每次洗车实际享受到的优惠价值相应有所上涨。
客户权益其实并没有缩水。

汽车卡不仅仅是一张“洗车卡”，还提供了其它丰富的综合使用价值。“积分加倍
换油”、“免费道路救援”提供给客户的实际优惠也远超客户的200元年费。新的
洗车服务优惠政策经过细致的市场调查，在坚持汽车卡年费不提高的前提下，最大
限度地维护汽车卡客户的利益。

[律师说法]

洗车额外费用应由银行承担

@广东粤广律师事务所张扬律师

车主办理银行汽车卡，每年缴纳了年费，并由银行指定合作的车行负责为客户提供
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洗车服务。车主与银行之间存在了合同关系。车主缴纳年费履行了义务，银行收取
款项便要提供所承诺的全部服务。车行要求车主支付额外的费用，显然不符合法律
的规定，因为车行是与银行之间建立了合同关系，费用应该由银行来承担。若银行
完全履行所给予车主的承诺，服务不到位，就已经属于违约，车主可以主张要求银
行提供所给予承诺一致的服务承诺或退还全额或部分款项。
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