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今日菏泽

调查

汽车“三包”法实施半年余，消费者维权仍存举证、鉴定难题

车车主主维维权权：：有有依依据据，，没没底底气气
本报记者 崔如坤

理理发发店店收收““毛毛巾巾费费””为为哪哪般般？？
消协：不提前告知却收取“毛巾费”侵犯消费者选择权

时下，在理发店洗发、剪发多收一到两元“毛巾
费”似乎成了隐形行规，很多消费者都遇到过被迫
交付“毛巾费”的情况。对此，菏泽消费者协会秘书
长牛建峰称，收取“毛巾费”不太合理，理发店应该
提前告知消费者，让其自主选择是否使用，未事先
告知却收取“毛巾费”则侵犯了消费者的知情权、选
择权，消费者可拨打消协电话举报。

今年2月，市民李女士来到市
区一家理发店，结账时却发现除
了剪发的20元外，还多出了2元
钱，询问后才知，加收的2元钱是

“毛巾费”。李女士称，当时在店内
并没有看到关于“毛巾费”的标
价，结账前也没有店员提醒她需
额外交“毛巾费”。

“2元钱事小，但在消费之前，
店主却没有告诉我，提供免费消
毒毛巾不是他们的义务吗？借着
3·15的机会，我想问问多收‘毛巾
费’的事合理吗？”近日，李女士拨

打本报热线6330000称剪发遇到
多收“毛巾费”的问题。

据了解，目前菏泽多家理发
店将“毛巾费”作为隐形行规。记
者在太原路一家理发店看到该店
门口晾晒着许多毛巾，进店洗发
时，店员并没有主动提及毛巾费
的事情，结账时却多收了1元钱，
记者询问得知是“毛巾费”。

“不用一次性毛巾的话，就是
公用毛巾，一般顾客不说我们就
拿一次性毛巾给他们。”该理发店
店员称，1元钱所得的毛巾是经过

消毒处理的，也就是店门口晾晒
的毛巾。“这些毛巾在顾客用完后
会被放入脏衣篮，清洗后再给其
他顾客使用。”

虽然消毒毛巾受到了商家的
青睐，但也引发了不少消费者的质
疑。李女士认为理发店的剪发费用
就包含了各项服务费用，为消费者
免费提供干净卫生的毛巾是理发
店的义务，单独收取费用不合理。
也有部分市民认为，为了卫生并不
在意那1元钱，但好多理发店不提
前告知，感觉消费得不明不白。

洗发多收2元钱，原是“毛巾费”

据《美容美发场所卫生规
范》规定，毛巾、面巾、床单、被
罩、按摩服、美容用具等公共用
品用具应一客一换一消毒，清洗
消毒后分类存放；直接接触顾客
毛发、皮肤的美容美发器械应一
客一消毒，未经消毒的毛巾不允

许使用。
菏泽消费者协会秘书长牛建

峰告诉记者，理发店向消费者收
取毛巾消毒费，与餐饮业的餐具
消毒费如出一辙，都是商家将自
己的义务转嫁给消费者。目前，国
家还未对理发店收取消毒毛巾使

用费作出规定，但根据我国《消费
者权益保护法》规定，消费者有知
情权、选择权等基本权利，因此，
理发店在收取消毒毛巾使用费之
前，必须征求消费者意见，如果没
有事先告知就直接收取费用属违
法，消费者可举报。

消协：不提前告知却收取“毛巾费”侵犯消费者选择权

汽车“三包”法出台已半年有余，汽车消费维权情况如何？“3·15”来临之际，记者采访了解
到，去年菏泽市消协共受理消费者家用汽车方面的投诉57件，接受咨询128人次。从总体情况
来看，尽管汽车“三包”法已经实施，但对于汽车“三包”的退换条件，消费者在维权过程中仍存
在着举证难、鉴定难等诸多问题，这让消费者虽有了维权依据，心里却依旧没底。

鄄城张先生购买某品牌汽车
后，第二天一早发现车内自燃，仪表
盘部位烧毁，前档玻璃也烧裂。张先
生认为该车线路有质量问题，要求
经销商赔偿。经销商查看后以照片
形式把情况报给厂家，厂家称“不是
汽车质量问题所致，不予赔偿”。

多次交涉未果后，张先生投
诉到菏泽市消协。虽经消协调解，
问题终于得到解决，然而在维权
过程中，张先生耗费了大量的时
间和精力。

“有专门规定是好事，我们维权
时就有法可依。但作为普通消费者，
真正因汽车故障与商家交涉时仍没
有底气。”市民王先生说，他去年11

月份花近20万元购买了某品牌轿
车，买后小毛病不断，半年到4S店跑
了无数次，每次检修，售后都给出足
够的“合理”理由，让不太懂车的他
听得一头雾水。自己的车每次都不
符合退换条件，而且一味要求车商
换车也不实际，“但买辆车总跑在去
修的路上也不是办法。”对此，王先
生很无奈。

消费者 手里有依据

心里没底气

经销商

“三包”规定家用汽车保修期是

3年或6万公里，而目前多数品牌汽

车的质保都是2年或6万公里。

某品牌4S店服务经理告诉记

者，保修期限延长，对经销商而言

是好事，“保修的零部件是从厂家

直接调拨，有利于保障车主的权益

也能更好地维护品牌形象。”而另

一家 4 S店经理则表示，汽车“三

包”规定明确提出家用汽车产品

“三包”责任由销售者依法承担，

这样一来，便将汽车经销商推到了

风口浪尖，“尤其是个别过度维

权，动辄就要求换车的车主，往往

一有纠纷就到店里大吵大闹，影响

店里形象和生意。”

也有一些汽车经销商担心，“三

包”责任免除中没有“保养必到4S

店”的规定，若车主在没有保障的维

修店更换了相关零部件，这会影响

原车质量，到时责任就很难厘定，

“如果责任全由经销商承担，这显然

有失公平。”

“三包”规定

有利有弊

“汽车‘三包’规定的出台，并

不代表着汽车消费者权益保护问

题得到了解决。”菏泽市消费者协

会副秘书长代广成表示，维权过程

中还存在着举证难、鉴定难、成本

高等问题，“买车容易修车难，维

权更难”已成为众多车主消费维权

的真实写照。“汽车产品结构复

杂，鉴定实验成本高。另外，经营

者与消费者的信息不对称且汽车

作为特殊商品有一定的技术含量，

相对于经营者来说，消费者是弱

者。”

如何让汽车“三包”发挥到最大

效益，还要取决于多方面的努力。代

广成说，一方面，汽车生产者、销售

者、修理者等利益方要确实履行义

务，自觉维护消费者合法权益。另一

方面，消费者要认真学习汽车“三

包”规定，熟练掌握汽车保维护等方

面性能，做到维权时有理有据。“此

外，国家要建立权威的第三方，让纠

纷双方对质量问题的鉴定得到有效

解决。”

消协 关键得解决

鉴定难

本报记者 陈晨

理发店门口晾晒的毛巾。（资料图）
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