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一、案例简介

2020 年 4 月 13 日，投资者余某向“12386”热线投诉 A 证券某分支机构未

按约定收取证券交易佣金。余某称其 2018 年 5 月 10 日开户时和该分支机构柜台

人员口头约定按照万分之三收取证券交易佣金，但近期发现账户一直按照千分之

一收取佣金。就此，余某联系该分支机构问询原因，该分支机构称“找不到你以

前的客户经理和下调佣金的记录。”余某认为该分支机构未按约定收取证券交易

佣金，要求返还交易佣金差额。

二、纠纷调解情况

接到投诉后，该证券分支机构及时与投诉人沟通了解情况，并对投诉人反映

的情况进行认真调查核实。经核实，开户时柜台工作人员口头答应将其佣金调至

万分之三，但余某并未填写佣金调整表等相关纸质材料。为妥善处理投诉，工作

人员与余某多次沟通，介绍证券公司客户申请调整佣金基本流程，阐明佣金调整

需书面申请并经证券分支机构确认后方可生效，同时为其办理佣金调整手续、指

定经验丰富的客户经理提供后续服务。余某最终表示理解与认可，并拨打热线电

话撤诉，双方达成和解。

三、案件启示

投资者开户或办理账户相关业务时，应注意通过公示栏或问询等方式了解业

务办理标准和流程，配合证券公司提供相关个人证明材料并按照流程要求提交申

请。签署业务协议或服务申请前，应仔细阅读签署文件内容，并对申请结果进行

确认。

证券公司应加强服务管理，提升员工服务意识和客户对特殊服务需求敏感

度，对佣金调整等业务建立规范的服务标准和业务制度。客户问询时，要向客户

全面讲解业务或服务范围及标准，办理过程应做好书面或系统留痕，在业务或服

务办理后要及时向客户告知结果，全面提升服务水平和客户满意度。


