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随着 《加快推进高速公路电子不
停车快捷收费应用服务实施方案》的
正式出台，国有六大银行、商业银行和
第三方机构纷纷就 ETC 相关业务产
品， 在市场上掀起了一场全员参与的
发卡热潮。 众多有车一族成为各大银
行纷纷争抢的对象， 各大行也为此使
出浑身解数，出尽各种优惠政策，使出
人海战术，下达了任务指标，不少银行
员工都被领了发卡任务，“完不成甚至
要扣钱”。

广东方面， 粤通卡运营单位广东
联合电子服务股份有限公司 （以下简
称“联合电服”）提供的数据显示，截至
10 月 24 日， 粤籍 ETC 用户量为 1508
万，完成交通部交办发行任务的 85%。

高速公路 ETC 发行原本是一件
利国利民的好事， 但却有部分银行和
支付机构在“免费办理 ETC”背后，没
少给客户挖坑。 有银行是办理 ETC 业
务要强制搭售消费贷， 用借记卡办理
ETC 得缴纳一笔 500 元到 1000 元不

等的保证金， 且这笔钱只能在注销的
时候才可以退还……

截至发稿时， 在新浪黑猫投诉平
台上，有关 ETC 的投诉总计超过 3600
条，其中关于 ETC 无法激活、注销难、
乱收费、 车牌号被异地办理等成了重
灾区，且许多用户是反复投诉未果。 此
外，在多家银行官网投诉平台上，记者
也看到不少关于 ETC 办理投诉的消
息， 银行官方的回复基本是 “耐心等
待，尽快处理”。

说好“更快捷”，结果“尽找事儿”，投诉还没用？

一起冲刺 ETC 覆盖的路上有坑！ 小心避让

■新快报记者 乔麦 许力夫

根据交通运输部印发的通知，到
2019 年底 ，全国各省 （区 、市 ）汽车
ETC（即电子不停车收费系统 ）安装
率将达到 80%以上，通行高速公路的
车辆 ETC 使用率达到 90%以上 ，高
速公路基本实现不停车快捷收费。 人
工收费车道迅速减少的同时，ETC 迅
速进入有车一族的生活 ，然而 ，使用
者基数大了，也开始有不少用户发现
自己掉进了各式各样的 “坑”里———
ETC 发货慢、无法激活、重复扣费、投
诉无门甚至搭售消费贷……这些问
题都成了投诉的重灾区。

专家：
商业银行营销 ETC行为
应纳入监管

业内人士表示， 商业银行在推广
ETC 业务过程中也能增加和维护客户
的黏性， 这本是一项多方互惠共赢的业
务。然而，随着 ETC 爆发式发展，商业银
行也出现了许多之前未能完全预见的风
险及问题。 部分金融机构及从业人员为
完成 ETC 业务销售任务与指标，抢占市
场份额， 争夺高净值客户， 存在恶意竞
争、恶性补贴的情况，在造成资源浪费的
同时， 也对机构的形象与声誉造成了不
良的影响，扰乱了市场的秩序。

就目前 ETC 出现的各种乱象，广州
某银行的相关人士告诉记者，ETC 这块
业务对商业银行，“我们更像是粤通卡公
司的一个分级机构，一个代理点”，整个
系统的开发和运营都不属于银行， 客户
只不过是通过银行挂靠 ETC 的账户而
已”。 对于有客户投诉遭遇乱扣费的问
题， 该人士表示， 所有的扣费明细都在
ETC 的相关小程序里能查询到，“扣了
多少不是银行说了算， 我们也没法跟客
户解释清楚”。

该银行人士同时表示，在推行 ETC
的过程中， 银行确实有些服务一开始没
有跟上， 不过各家商业银行在这个过程
中也已经在不断完善和改进。 据了解，
ETC 业务大力推行了几个月后，目前广
州地区的保有量大增，多家银行对 ETC
的推广力度已经有所缓和。

有专家认为，当前银行 ETC 业务推
广，虽然短期内办理人数激增，但要真正
留住用户，还需进一步完善 ETC 的应用
场景及银行的各项增值服务。此外，对于
目前推广环节存在的种种“套路”，金融
监管部门应积极行动起来， 将商业银行
营销 ETC 的行为纳入有效监管范围。

此外，银行方面要“搭车”，让消费者
办理相关消费贷款业务， 必须尽到告知
义务， 用户有权选择是否与银行签订合
同及享受后续服务。 有关行业监管部门
也应联起手来协同治理乱象， 让政策红
利最大限度地得到释放。

观察

现状 用户急剧增加 投诉频发解决难

有网友评论指 出 ，ETC 安 装 火
爆 ，售后服务和效率跟不上 ，会让车
主对 ETC 好感大打折扣 ， 还有人吐
槽称 ，ETC 用户量激增 ，ETC 通道却
没有同步增加，快速通道反倒变得拥
堵了。

对于用户投诉的问题 ， “联合电
服 ”公司回应 ，目前 ，ETC 发行产品
模式 、发行方式 、发行渠道众多 ，用
户如在办理过程中遇到问题 ， 建议
首先寻找第一办理渠道解决 ， 如在
银行办理首先咨询银行 、 通过微信

或支付宝在线办理首先咨询微信或
支付宝 。 对于用户办理过程中遇到
的问题 ，“联合电服 ” 公司将提请交
通部路网中心并会同各有关方面 ，
坚持问题导向 ，切实寻找产生原因 ，
尽快解决 。

解决 联合电服：有问题先找第一办理渠道解决

ETC 用户 C 小姐告诉记者， 她算
是今年较早办理 ETC 的一批用户了，
“我办理的时候银行要求只能绑定借记
卡。”为了帮银行朋友完成任务，C 小姐
还特意同时开通了该银行的借记卡，
“每次给 ETC 账户充值前得先往借记
卡里转账，不如绑定信用卡便利。”C 小
姐表示。

没过半个月 ，C 小姐听说也可以
绑定信用卡了， 然而绑定新卡必须注
销原 ETC 账户，“银行告诉我 ， 注销
ETC 账户必须自己跑一趟粤通公司，
太麻烦了！ ”

当新快报记者就同样的问题咨询
“联合电服”公司时，该公司表示，银行
与用户的协议有约定，需绑定该银行账

号使用一定时间，否则银行将收取一定
的工本费。 银行同意注销后，用户可以
到自营网点办理注销。

刘先生也遇到了类似的问题，今年
7 月，他通过微信平台申请了一台 ETC
设备，但每次通过收费站时设备都无法
自动扣费，他申请退货注销时，“微信客
服告诉我，必须支付 180 元的违约费”。

案例 1 绑卡免费 注销要钱？

不久前 ， 张先生收到短信提醒
ETC 账户欠费，然而在补交了欠款后，
当天和家人一起出游的张先生仍被卡
在了 ETC 闸机前， 闸机显示无法识别
车辆。

银行工作人员告知张先生， 由于
没有开通自动划扣功能，其 ETC 账户
因为欠费被冻结了， 而缴款的信息在
一个工作日之后更新。 由于当天是周
末，ETC 账户将在周二才能恢复正常

使用。
只能走缴费通道的张先生感慨，原

本装 ETC 是为了图方便， 哪里想到这
背后还有这么多“弯弯绕绕”，到头来还
是不方便。

2 欠费账户就冻结 补缴也无济于事

办理 ETC 的时候，F 女士被告知
在今年底前有七五折优惠， 还有礼品
送，刚好有时间的 F 女士就办理了。 然
而，近日，在通过闸机时，F 女士发现通

行费仍是 9.5 折。
咨询了银行的相关工作人员才知

道，通行费一直是 9.5 折，剩下 20%的
优惠需要在相关的小程序/App 里消费

才会有优惠返现。 记者发现，还有银行
在一些宣传材料中标明通行费七折，然
而 ， 在边角位置却发现需要 “消费
满×××元”才能享受优惠条件。

3 折扣优惠限制多 文字游戏藏猫腻


