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金融消费者权益
受侵害的主要类型

1.侵犯金融消费者的知情权

金融消费者自主选择金融服务者、消费

方式、消费时间和地点的权利不应受他人干

涉，但实践中，金融机构往往采取金融消费

者的知情权，主要体现在金融机构提供的信

息内容真实和金融消费者可以全面准确获

取金融产品信息两个方面。侵害金融消费

者的知情权主要表现为以下三个方面：一是

风险提示不充分,如对金融产品本身的使用

风险或负面影响提示不够甚至避而不谈，与

消费者的风险知悉需求不相匹配；二是模糊

概念误导消费者，如故意混淆不同金融产品

的性质诱导消费者进行消费；三是告知义务

履行不全面，如未经消费者同意为其开通收

费业务，发生业务调整或资费变化时没有及

时告知消费者等。

2.侵犯金融消费者的自主选择权

各种措施干扰、影响金融消费者的自主

选择权。如设置不合理的个人按揭贷款条

件，要求客户在指定的保险公司投保；对担

保物进行评估时，为消费者指定担保物评估

机构；办理贷款时搭售银行卡，或要求借款

人将存款账户转移到贷款银行等。

3.侵犯金融消费者的公平交易权

金融机构提供服务时应遵循公平、诚信

原则，不得通过制度设计或合同格式条款规

避其法律责任。实践中，金融机构利用其优

势地位侵害消费者进行公平交易的权利，如

在银行卡条款中规定“对因设备、供电、通讯

或自然灾害等不可抗力因素或持卡人操作

失误，造成储蓄卡交易不成功，银行不承担

任何经济和法律责任”。该条所列情况有些

并非不可抗力，银行应视具体情况确定自身

应当承担的责任，而不应不加区分地一律自

行免责。

4.侵犯金融消费者的财产权

金融消费者在购买、使用金融产品和接

受金融服务时依法享有财产不受威胁、侵害

的权利，即金融资产安全权。实践中金融机

构确有侵犯消费者金融财产权的情况。一

是部分金融机构存在安全隐患，如少数银行

营业大厅保安巡查不到位，导致客户现金在

营业厅内外被抢、被盗；二是向消费者收取

不合理费用，如在未与存款人协商的情况下

擅自收取短信服务费；三是资金汇划、结算

中存在压单压票现象，侵害消费者财产权

利，并往往以系统故障为由推卸责任。

5.侵犯金融消费者的隐私权

金融机构在提供服务时收集或生成的

消费者信息大多涉及个人隐私，如消费者的

年龄、职业、收入水平、联系方式、社会关系、

信用情况以及消费者的金融资产状况等。

部分金融机构由于法治意识淡薄，未经客户

授权或书面许可，擅自查询甚至对外提供客

户资料，侵犯客户的隐私权。部分金融机构

保密工作不到位，对客户的基本资料、账户

密码口令、交易情况等信息保存不当，致使

信息被泄露，给客户造成财产或精神损失。

加强制度保护 提高消费者防范意识

近年来，我国的金融消费者权益

保护制度框架不断完善，《国务院办公

厅关于加强金融消费者权益保护工作

的指导意见》《中国人民银行金融消费

者权益保护实施办法》等部门规章及规

范性文件陆续出台。

3月 1日，《银行保险机构消费者

权益保护管理办法》正式施行，银行业

保险业行为监管制度得到进一步完善。

在今年两会，针对现行金融消费

者权益保护体系的不足，多位代表委员

都指出当前金融消费者权益保护体系

存在立法水平较低的问题。为此，代表

委员们建议，加快制定金融消费者权益

保护法，以专门法律补齐制度短板。

全国政协委员，人民银行杭州中心

支行党委书记、行长张奎表示，我国当

前的金融消费者权益保护立法水平与主

要经济体存在差距，有必要加快制定金

融消费者权益保护法。“这是补齐制度短

板，加快建设社会主义法治国家的战略

需要，也是适应金融科技发展新趋势，体

现公正监管保障公平竞争的需要。”

全国人大代表、中国人民银行上海

总部副主任兼上海分行行长金鹏辉建

议，通过立法，明确统一的广义金融消费

者概念，并围绕金融消费者基本权利，设

定保障各项权益的行为规范。构建全面

覆盖、权威统一的金融消费者权益保护

监管体系，加强行为监管，为金融经营

主体开展经营行为设置“红绿灯”。

近期，人民银行召开的2023年金

融消费权益保护工作会议强调，要深刻

理解金融消费权益保护工作在中国式

现代化新征程中的角色和定位，持续探

索适合国情社情民情的金融消费权益

保护工作框架。

毛天润

金融消费者，是指在中华人

民共和国境内购买、使用金融机

构销售的金融产品或接受金融

机构提供的金融服务的自然人。

1.财产安全权

金融机构应当依法保障金

融消费者在购买金融产品和接

受金融服务过程中的财产安

全。金融机构应当审慎经营，

采取严格的内控措施和科学的

技术监控手段，严格区分机构

自身资产与客户资产，不得挪

用、占用客户资金。

2.知情权

金融机构应当以通俗易懂

的语言，及时、真实、准确、全面

地向金融消费者披露可能影响

其决策的信息，充分提示风险，

不得发布夸大产品收益、掩饰产

品风险等欺诈信息，不得作虚假

或引人误解的宣传。

3.自主选择权

金融机构应当在法律法规

和监管规定允许范围内，充分

尊重金融消费者的意愿，由消费

者自主选择、自行决定是否购买

金融产品或接受金融服务，不得

强买强卖，不得违背金融消费者

意愿搭售产品和服务，不得附加

其他不合理条件，不得采用引人

误解的手段诱使金融消费者购

买其他产品。

4.公平交易权

金融机构不得设置违反公

平原则的交易条件，在格式合同

中不得加重金融消费者责任、限

制或者排除金融消费者的合法

权利，不得限制金融消费者寻求

法律救济途径，不得减轻、免除

本机构损害金融消费者合法权

益应当承担的民事责任。

5.依法求偿权

金融机构应当切实履行金

融消费者投诉处理主体责任，在

机构内部建立多层级投诉处理

机制，完善投诉处理程序，建立

投诉办理情况查询系统，提高金

融消费者投诉处理质量和效率，

接受社会监督。

6.受教育权

金融机构应当进一步强化

金融消费者教育，积极组织或参

与金融知识普及活动，开展广

泛、持续的日常性金融消费者教

育，帮助金融消费者提高对金融

产品和服务的认知能力和自我

保护能力，提升金融消费者金融

素养和诚实守信意识。

7.受尊重权

金融机构应当尊重金融消

费者的人格尊严和民族风俗习

惯，不得因金融消费者性别、年

龄、种族、民族和国籍等不同进

行歧视性差别对待。

8.信息安全权

金融机构应当采取有效措

施加强对第三方合作机构的管

理，明确双方权利义务关系，严

格防控金融消费者信息泄露风

险，保障金融消费者信息安全。

金融消费者八大权益
什么是金融消费者？


