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“霸王条款”可以使经营者暂时占到消费者的便宜，但是从长远看，这样的不平
等状况会伤及广大消费者的消费信心，不利于营造健康有序的消费环境，从而最终影
响到经营者的根本利益。近期，临沂市消费者协会根据 2010 年以来受理投诉的情况，

对临沂市存在比较普遍的 20 条“霸王条款”进行了点评。

晒晒常见“霸王条款”（一）

许多商家在促销活动规则

或其会员卡、贵宾卡上都明文规

定“本公司(商场、店等)拥有最终

解释权”。商家与消费者一旦发
生纠纷，该规定就成了商家推卸

责任的法宝和“挡箭牌”。

点评：《消费者权益保护法》

第二十四条规定：经营者不得以

格式合同、通知、声明、店内告示

等方式，作出对消费者不公平、不

合理的规定，或者减轻、免除其损

害消费者合法权益应当承担的民

事责任。格式合同、通知、声明、告

示等含有前款所列内容的，其内

容无效。消费者参与商家的促销

活动或者购买会员卡、贵宾卡，事

实上与商家形成了一个合同关

系，在发生消费争议时，商家的解

释只是合同一方当事人的解释，

但绝不是最终裁决。

“最终解释权”成为商家“挡箭牌”

大件家电外包装丢损不退货
河东消费者王某在某大型商

厦购买一品牌彩电，不久发现质

量问题，按照“三包”规定应给予

退货，但是该商场以彩电无包装

箱为由拒绝退货。

点评：消费者购回大件家电商

品，一般不会将体积较大的包装物

留下来，产品有质量问题，在“三包”

期间应予以修理、退货或者更换，而

“三包”规定中并没有明确规定退换

货时必须有完整的包装物。因此，商

场不能以无包装为由拒绝退货。

商家专用停车场停放车辆被盗，商家不负责

儿童在商场内游玩受伤，商家不负责

小区统一安装太阳能，强制消费

购物离店概不负责

临沂市许多商场、超市、酒

店等专用停车场大多都安放着

这样的告示：不负责对物品的管

理，如有丢失概不负责。

点评：商家为了给消费者提

供良好的购物和消费环境，设立

免费停车场，实际上是给消费者

提供了停车服务，事实上构成了

商家给消费者提供服务的合约。

《消费者权益保护法》规定，消费

者在购买、使用商品和接受服务

时，享有人身、财产安全不受损

害的权利。商家提供停车服务，

就应该有责任加强停车场管理。

因此“概不负责”的告示不能免

除商家应该承担的法律责任。

兰山区消费者曲某到一大型
商场购物，把其 3 岁的女儿放在商

场的游乐园内，其女儿不慎被游乐

园物品碰伤，但是商场以其在显著

位置标出“儿童在此游玩，发生事

故本店概不负责”的店堂告示为

由，拒绝赔偿。

点评：《消费者权益保护法》第

七条规定：消费者在购买、使用商品

和接受服务时享有人身、财产安全

不受损害的权利。消费者有权要求

经营者提供的商品和服务，符合保

障人身、财产安全的要求。该商场以

此店堂告示作为免责条款，是违反

法律规定的。该商场应当承担曲某

女儿所受损害的法律责任。

超市提供保险柜，顾客遗失物品不赔偿

特殊商品概不退换

“磨损费”不该收

购物付款后再验小票

兰山区某小区开发商在未

与各购房户达成协议的前提下，

以开发小区整齐、美观为由，为

每一套房屋统一安装了太阳能，

并要求缴纳太阳能及安装费用

3800 元。

点评：根据《消费者权益保

护法》规定，消费者享有自主

选择商品或者服务的权利和

公平交易的权利，消费者有权

自主决定购买或者不购买任

何一种商品、接受或者不接受

任何一项服务，有权拒绝经营

者的强制交易行为。开发商未

经消费者同意，擅自给消费者

安装太阳能并强制消费者缴

纳费用，侵犯了消费者自主自

愿地选择商品和服务的权利，

消费者有权拒绝支付太阳能

的价款。

大部分超市都有这样的店

规：购物后出检验门时，保安强

制查验小票并盖章
点评：《合同法》第一百三十

三条规定，标的物的所有权自标

的物交付而转移。第一百三十五

条规定，出卖人应当履行向买受

人交付标的物或者交付提取标

的物的单证，并转移标的物所有

权的义务。消费者在商场收银处

付款取得所购物品的所有权，商

场保安再强行查验小票，是商场

为了自己的商品安全转嫁给消

费者的单方行为，实则侵犯了消

费者的财产所有权和人身自由

权，是一种侵权行为。

临沂市某商店贴有一告示：

本店所售商品离店概不负责。

点评：该商店的这条店堂告

示，无视国家有关规定，目的是

单方面免除该商店售出商品的

售后服务责任。《消费者权益保

护法》规定：经营者不得以格式

合同、通知声明、店堂告示等方

法，对消费者做出不合理的规定

或减轻、免除其侵害消费者权益

应当承担的民事责任。因此，该商

品的告示是非法的，也是无效的。

某些店铺的条款 1：药品是特

殊商品，一经售出，概不退换；条款
2：珠宝商品概不退换，金银饰品、

玉器商品不退换不维修。

点评：《产品质量法》第二十六

条规定，生产者应当对其生产的产

品质量负责，产品质量应当符合相

关规定。《消费者权益保护法》第二

十三条规定：“经营者提供商品或

者服务，按照规定或者与消费者的

约定，承担包修、包换、包退或者其

他责任的，应当按照国家规定或者

约定履行，不得故意拖延或者无理

拒绝。”如果商家售出的商品发生

质量问题，那么就应该按照有关规

定承担维修、更换或者退货义务。

兰山区消费者李某反映：

在超市购物时将包存放在存

包柜中，取包时发现包不见

了，向超市索赔时被超市以公

布在存包柜上的“贵重物品自

理，丢失概不负责”告示为由

拒绝赔偿。

点评：消费者把物品交给

超市提供的存包柜进行保管，这

本身就已经达成一种合同关系，

同时超市虽然免费为消费者存

包，但带有强制性，就应该派专

人负责，对消费者负责。因此，寄

存的包裹丢失，超市把全部责任

推到消费者身上，有违《消费者

权益保护法》规定。

罗庄区消费者李某在某通

讯公司购买了一部品牌手机，由

于手机在一年内出现了三次性
能故障，按照国家对手机“三包”

的规定，商家为消费者更换了同

型号的手机，可是在李某办理换

机时，商家以厂家要求收取手机

磨损费为由向李某收取 100 元

的手机“磨损费”。

点评：手机“三包”规定第 13

条明确规定:“手机符合换机规定

时，应免费更换。”当厂家规定与

国家规定相抵触时，应按照国家

规定执行，该手机厂家的这一规

定侵犯了消费者的合法权益，是

典型的侵权行为。

商场“赠券”背后有猫腻
临沂市某商场在“五一”期

间推出节日大赠送的广告：“购商

品满 200 送 100，满 400 送 200，多

买多送。”可是当消费者在商场使
用该赠券时又规定：1、必须购买

一定数额的商品后赠券才能抵

充相当的人民币；2、使用赠券购

买的商品原则上不予调换；3、赠

券只能在指定的柜台使用。

点评：商家在国家法律法规

规定的范围内开展促销活动，属

于商场的正常经营行为，但是该

商场的上述行为，一是侵犯了消

费者的知情权，在广告中没有告

知消费者赠券的真实使用情况，

有误导消费者之嫌；二是限定消

费者在指定柜台购买商品，侵犯

了消费者自主选择商品的权利；

三是规定消费者再购买商品时，

方能使用赠券冲抵其中部分费

用，是一种强制消费行为。因此，

该商场的行为侵犯了消费者的

合法权益，其赠送广告属于“霸

王条款”。
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消费者到宾馆、酒店选择

包间消费时，被告知：客人必须
消费多少元以上，(酒水除外)

方能进包间进行消费。

点评：《消法》规定，消费者

享有自主选择商品或者接受服

务的权利，有权自主决定购买或

不购买任何一种商品，接受或不

接受任何一项服务。消费者到宾

馆、酒店用餐，消费多少应该由

消费者自己决定，店家设定最低

消费标准没有法律依据。

“最低消费额”无法可依12

临沂市部分房地产、物业公司

和消费者签订的格式合同仍有许

多“霸王条款”。例如业主接房，开

发商强行要求业主向物业公司预

交半年或者一年的物业费，否则不

交钥匙等。

点评：根据《消费者权益保护

法》、《合同法》以及《物业管理条例》

的有关规定，物业公司应本着诚实

信用的原则，为广大业主服务，在签

订物业合同时，应坚持双方权利

义务对等的原则，不能设立以上

权利义务不对等的“霸王条款”。

本报记者 孙贵坤 邵琳

通讯员 文祥 （转T21 ）

条款太霸道，权利不对等13


