銀行競爭與消費者保障
本港是否有需要加強銀行服務的消費者保障？若有需要，應採取何種方法來進行？

近年本港銀行業競爭愈趨激烈，部分是我們積極推行鼓勵競爭的政策，從而提高銀行體系的效率及穩健運作的結果。例如，我們撤銷利率管制，可能會使銀行盈利受到一些壓力，但亦有助鞏固本港的銀行體系。事實上，本港銀行體系的穩健程度已排在全球前列位置，並且得到國際社會的廣泛認同。

銀行業加強競爭，使銀行客戶（尤其是貸款客戶）受惠這一點，往往會被忽略。但以按揭貸款為例，其息率便已從幾年前最優惠利率加1.75厘，下調至目前最優惠利率減2.25厘，跌幅多達4個百分點。對於消費者來說，這當然是好事，但由於這樣會令銀行息差收窄，它們自然不大歡迎。

面對激烈的競爭環境，銀行要收取或調高各類服務收費，以更能反映服務所需的成本，是可以理解的。但反過來說，銀行獲發經營牌照後可享存貸息差的權利，因此有責任要承擔這些服務的成本，也是不無道理。

理論上透過自由競爭的市場力量，應該可以達到最理想的結果。但問題是：銀行業是否一個像理論中完全自由競爭的市場？市場上的產品（與光顧不同供應商所涉及的風險）是否完全一致？客戶又是否能夠掌握足夠的客觀資料，以便作出自由選擇？事實上，教科書上的完全自由市場，並不存在於真實世界。市場的不完全競爭，亦往往會令討價還價能力較低的一群處於不利位置。正是這個原因，我們過去幾年一直與香港銀行公會攜手努力，透過發布（其後更檢討修改）《銀行營運守則》，盡力確保銀行服務符合公平及具透明度的標準。客戶要掌握清楚及充分資料，然後才作出選擇，這一點非常重要。

此外，銀行正積極開拓範圍更廣、更嶄新的服務，其中包括消費信貸及財富管理等產品。在此情況下，銀行與客戶之間的關係會趨向較複雜，出現磨擦的機會也可能會較多。因此，我們有必要確保銀行嚴格遵守這些服務的經營守則；同樣地，設立適當機制，以具成本效益及迅速的方式解決銀行與客戶之間可能出現的糾紛，亦非常重要。這些需要加上競爭加劇的因素，帶出了如何保障銀行服務消費者這個重要課題。

雖然金管局在保障銀行服務的消費者權益方面並無明確的法定責任，但我們仍提出來引發大家公開討論。此外，我們亦比較過國際上的處理方法，方便各界討論研究。對於這個課題，尤其金管局在任何新機制內可能扮演的角色，我們都保持開放態度。經過商討研究後，可能綜合的意見最終認為由於本港銀行業競爭激烈，有了《銀行營運守則》（不論守則是否具有法定地位），再加上有效地監察銀行遵守守則，便已是足夠的安排。但也有可能最終的意見認為應該在現有安排以外另設銀行客戶的投訴機制，負責就銀行服務的投訴進行調查、調解及仲裁。無論如何，這個課題將會影響全港大多數市民的利益，我們希望各方有興趣人士加入討論，積極發表意見，金管局會隨時樂意提供協助。
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