
“霸王条款”投诉

供暖、消费卡、保险列前三
记者 李岩侠 见习记者 任志方 实习生 孙衍鹏

特价机票不退不改

“本来是图便宜，想不到
又损失了几千元”，烟台的薛
先生投诉说，他的弟弟和朋友
要去厦门，薛先生提前帮助订
到了5折特价票。由于要到青
岛去坐飞机，出行那天，汽车
在路上出了意外，没能及时赶
到机场。薛先生想把两张机票
进行改签，但机场客服人员的
答复却是特价机票不能改签，

也不能退票。

用双筷子还收1元钱

小周和几个同学在烟台
一家餐馆吃饭，上菜前，服务
员便拿来了几套包装好的消
毒餐具和筷子，“因为我们不
喜欢用这种餐具，便让服务员
收了回去，只留下几双筷子。”

让小周没想到的是，吃完饭结
账时，却发现老板仍然收了餐
具费，每人1元。

购物卡不挂失

烟台午台小区的张女士投
诉说，前段时间她在市区一购
物中心办理了一张面值1000元
的购物卡，消费不到400元时不
慎丢失。张女士便与该超市沟
通，希望能够把原来的卡挂失
并补办一张。然而商家却表示，

购物卡背面已经清楚地写着：

此卡不挂失不补办。

本报记者 秦雪丽

供暖>>

咋都是热企说了算

“现在天越来越冷了，要是再

降温怎么办啊？”泰安的一位读者
拨打热线反映，小区物业因为自

己所在单元楼的住户不满70%，不

给供暖。

肥城的一位读者则在供暖过

程中遇到了第二次交开户费的问
题，“我们这个小区两年前开始
供暖，当时交过一次开户费，这
两年我都没用暖气，今年要用的

时候去开通，热力公司说要按每

平方米50元的标准再交一次开

户费。”

除了这些问题，用户取暖过

程中还存在着一些其他“霸王条

款”，济南市历下区的读者反映，

他们所在的小区物业规定，如果

室外的供暖设备出现故障而导

致停暖，那么已经收取的取暖费

不予退还。

接听电话的省工商局工作

人员表示，供暖的开户费、计费

方式等方面的问题，热力公司可

能也有自己成本核算的方式，但

是如果在收费时没有和用户协

商过，则在一定程度上存在着

“霸王条款”的嫌疑。同时对于读

者反映的问题，他们会通知相关

部门进行调查。

消费卡>>

卡内有余额

就是要不回

“我的游泳卡每年都用不完，

但剩余的费用退不回来。”济南市
民李女士反映，自己每年在夏季
的时候都会办理一张游泳卡，一
般上面都会规定使用次数。没有

消费的部分被商家收回了，这样
的规定有点太“霸王”了。

济南市民窦先生反映，目前

公交卡收取的押金实际上最后很

难退还到消费者手中，因为“消费

者手中的卡最后基本上都要用坏

的，这部分押金就不能退回了”。

工作人员在接听电话过程中

表示，去年省消协接到了大量关

于消费卡的投诉，虽然在《山东省
消费者权益法》第二十六条中有

规定“经营者采用卡、券的方式销

售商品或者提供服务，应当遵守
有关法律、法规的规定，不得单方

设定限制消费者合法权益的内

容。因经营者的原因导致卡、券不

能继续使用的，经营者应当将卡、

券的余额退还给消费者。”但在实
际经营活动中，存在很多违规行

为，下一步省工商局和省消协会

将加大对各种预付费卡和消费卡

的检查力度。

保险>>

模糊条款多

消费者理赔难

“这些规定写得挺清楚，要
理赔的时候咋就不是那么回事
了？”济南的丁先生在电话中说。

2002年的时候，他在某保险公司

购买了一份7年期的医疗保险。

当时，按照保险公司的相关条款

规定：重大疾病在赔付范围之

内。结果在2005年、2006年时，他

在体检时被查出患有强直性脊
柱炎，在治疗过程中先后花去了

数万元。当他带着合同和医院的

收据到保险公司理赔时却被告

知，他的这个病保险公司不保，

原因是他的“这个病不算是重大

疾病”。

淄博的一位读者反映，所在

的公司司机未经公司领导批准

而擅自出车，结果造成了车辆损

失。保险公司根据其机动车辆保

险条款中第三者责任保险责任

免除条款认定为，这是“未经被

保险人同意或允许而驾车的”，

不予理赔。

接听电话的省工商局、省消

协工作人员告诉这几位读者，在

理赔过程中遇到此类“霸王条款”

可以直接找当地消协，他们会积

极帮助协调解决。

A12
山东

2010年11月19日 星期五 编辑：刘海鹏 美编：刘冰霖 组版：秦川

格读者投诉摘录
在 18日下

午的热线接听

中，全省各地的

读者纷纷向本

报打电话反映

自己在生活和

消费过程中遇

到的“霸王条

款”，其中供暖、

消费卡、保险投

诉位列前三，读

者反映的问题

非常集中。

读者的投诉记了一页又一页。 本报记者 王媛 摄


