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新消法针对霸王条款进行了更详细有力的规定
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长期以来，一些经营者利用其提供的格式合同中的霸王条款免除自身责任，加
重消费者的负担。3月15日，新的《消费者权益保护法》将全面实施，并有了比此前更
详细的规定。

近日，芝罘区工商局为消费者解释了几种霸王格式条款，本文将通过具体事例
讲述分析，帮助消费者更好地维护自身的合法权益。

新消法 新权益 新责任

“我这衣服之前也洗过，
都没问题，这回他们竟给洗成

‘花脸’，还说一点责任都没
有。”近日，市民郭先生拨打
本报的 3·1 5维权热线，诉说
了自己洗衣遇到的窝心事。

郭先生告诉记者，儿女
花费1000元给自己买了一件
黑白相间的毛呢大衣，自己
特别喜欢。前不久，女儿将大
衣送到福山区宜人洗涤 (十
一店 )进行干洗，没想到几天
后去取衣服竟发现衣服白色
部位看上去发乌。

郭先生告诉记者，当时
见衣服被染真的很心疼，但
已经这样了，只能看看洗衣
店怎么处理了。“没想到她态

度很不好，还说跟他们一点
关系都没有，概不负责。”郭
先生觉得，当时送衣服的时
候跟已经告诉他们以前自己
洗过，也送过干洗店，从没出
现染色的情况，洗衣店给洗
染色就是洗衣店的责任。

根 据 郭 先 生 反 映 的 情
况，记者来到洗衣店。工作人
员孙淑凤告诉记者，顾客把
衣服送来的时候，店员必须
跟顾客解释清楚，“衣服可能
互染，责任我们一概不承担，
你可以选择洗或者不洗。”孙
淑凤告诉记者，他们不仅是
口头解释，而且还在单据上
有白纸黑字写得很清楚，“衣
服被洗互染我还要赔，那我

多此一举地解释是干什么？”
但记者要求看看单据时，孙
淑凤表示“对不起，没有”。

根 据 孙 淑 凤 提 供 的 电
话，记者在现场拨打了宜人
洗涤办公室电话，但当记者
表明身份后，对方称打错了，

并将电话挂断。孙淑凤表示
她可以给解释，她表示公司
没有关于此类情况的赔偿规
定，都是按照口头解释和单
据的规定执行。

本报记者 李静 实习
生 王世羚

案例二：权利义务不对等

““33000000元元的的奶奶粉粉寄寄丢丢了了，，物物流流只只赔赔550000元元””

“丢了3000元的奶粉，
物流只给赔偿500元。”近
日，专门经营奶粉生意的
侯晓辉拨打本报热线电
话，讲述了他的窝火事。

“我发了7个件，到了以后
就剩6个了。”侯晓辉告诉
记者，2013年年末，他通过
物流给文登的客户发货，
当时发了7个件的奶粉，但
运到文登以后客户说只有
6件，当场签收的时候标注
了少了一件。

“后来物流开始给我
查，通过监控发现可能是在
中转的时候把件弄丢了。”
据侯晓辉介绍，物流公司后
来查询确实丢了一个件，由
于侯先生最开始的时候没
有保价，所以按照规定只能
按照运费的10倍赔偿，算
下来也就五六十元。

侯晓辉认为，快件丢
失责任完全在物流方，这
样的赔偿太不合理了，“文
登的客户已经支付了货

款，现在件丢了，谁来承担
这损失？”

记者联系了该物流烟
台办事处负责人高经理，
高经理表示：“确实有这么
一回事。”但由于候先生在
邮寄货物时没有保价，按
照规定货物丢失应按照10

倍的运费赔偿，也就是五
六十元，“看在他是老顾
客，我们能给他多赔偿点，
500元是最多的了。”

本报记者 李静

邮寄贵重物品尽量办保价
对于上述情况，工商

相关工作人员提示，市民
在采用快递或者物流邮寄
物品时，贵重物品尽量保
价，保价后的物品一旦丢
失，可以按照合同申请全
额赔偿，另外市民在邮寄
货物时一定要保留好相关
单号、收据等证据，以便日
后在权益受到侵犯时维
权。

芝罘区工商局工作
人员分析到，由于格式条
款是经营者按照自己单
方意愿拟定的，重点必然
落在自身利益的维护上。
一些经营者利用其优势
地位，在制定格式条款时
只强调权利，有意识地逃
避法定义务，甚至将不公
平条款强加给消费者。新
消法对于经营者以不公

平格式条款损害消费者
权益的行为进行了进一
步规范。要求经营者使用
格式条款的，应当以显著
方式提醒消费者注意与
自身有重大利益关系的
内容，如安全注意事项、
风险警示、售后服务、民
事责任等。

本报记者 李静 通
讯员 黎明 立尧 存超

案例一：逃避应尽义务

衣衣服服洗洗成成““花花脸脸””
店店家家称称““有有言言在在先先””

烟台市消费者协会工
作人员告诉记者，郭先生
可以到当地工商局或者工
商所进行投诉，如果事实
确实如郭先生所说，洗衣
店应该承担赔偿责任。

据介绍，依据《山东省
消费者权益保护条例》第
四十五条规定：“洗染业经
营者应当与消费者共同确
认洗染前的衣物状况，并
在服务单据中注明。造成
衣物损坏、串色、染色、遗
失的，应当退还收取的费

用，并承担赔偿责任。”
根据《消费者权益保

护法》《山东省洗染行业消
费争议处理办法》等法律
法规的有关规定，衣物经
洗涤后造成局部损坏不能
修复，消费者选择非保值
洗涤的，经营者应按该衣
物洗涤费的1—20倍金额赔
偿，但不得超过衣物的实
际价值。建议消费者在洗
涤贵重衣物时，选择“保值
洗涤”。芝罘区工商局工作
人员告诉记者，根据新消

法规定，经营者不得以格
式条款、通知、声明、店堂
告示等方式，作出排除或
者限制消费者权利、减轻
或者免除经营者责任、加
重消费者责任等对消费者
不公平、不合理的规定，不
得利用格式条款并借助技
术手段强制交易。格式条
款、通知、声明、店堂告示
等含有前款所列内容的，
其内容无效。

本报记者 李静 通
讯员 黎明 立尧 存超

格格式式条条款款、、通通知知等等免免责责内内容容无无效效

提醒：

提醒：

五种典型霸王条款

1 .逃避应尽义务。如会员卡等
服务条款标写：“最终解释权归本
店”。

2 .权利义务不对等。如商品房
买卖合同中规定：“出卖人逾期交
房，按日向买受人支付万分之一的
违约金，买受人逾期付款，按日向
出卖人支付万分之三的违约金。”

3 .随意扩大经营者权利。如某
宾馆在《旅客住宿须知》中规定：

“旅客退宿时，携带私人物品必须
经服务员清点后，开据物品出门证
交门卫接待员。”

4 .排除限制消费者权利。如电
话服务协议中称：“客户充分认识
到移动电话通信服务不可避免会
受到网络覆盖、网络故障等影响，
并可能造成通信的中断。客户承诺
和保证其不会因该类情况而向公
司索赔。”

5 .模糊条款。如有的饭
馆贴出：“店庆酬宾，饭菜
五折优惠，吃多少送多
少。”实际上“饭菜”中
并不包含海鲜、酒
水。

消协工作人员认为，这样的单据只能当成交易的收款凭证，不
是免责条款的证明。 本报记者 李静 摄
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