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一些酒店条款很强势
消费者权益屡遭侵害

一些酒店设置过高的定金和违约金，加重
消费者义务。比如，“此活动（婚宴）预定一经确
认，酒店将收取人民币!!元作为定金（约为此
次宴会消费的 !"#），为了确保婚宴的顺利进
行请于!!年!!月!!日交与酒店，此定金将不
予退还”。

专家点评!根据《中华人民共和国担保法》第
九十一条的规定：“定金的数额由当事人约定，但
不得超过主合同标的额的百分之二十。”酒店在
格式条款中设置了相当于合同价款 !"#的定
金，显然违反了法律规定，加重了消费者责任，对
消费者既不公平也不合理。
又比如，“距婚宴开始日 $个月内取消的，酒

店将向您收取本次活动预计总费用（食品、饮料
酒水、场租等）的 $""#作为赔偿金。距婚宴开始
日 $个月至 %个月内取消的，酒店将向您收取本
次活动预计总费用（食品、饮料酒水、场租等）的
&"#作为赔偿金。距婚宴开始日前 %个月以上取
消的，酒店将向您收取本次活动预计总费用（食
品、饮料酒水、场租等）的 !"#作为赔偿金。”

专家点评!《中华人民共和国合同法》第一百
零七条规定：“当事人一方不履行合同义务或者
履行合同义务不符合约定的，应当承担继续履
行、采取补救措施或者赔偿损失等违约责任。”如
果消费者提出取消婚宴，酒店应该允许消费者采
取补救措施，比如将场地转让给他人等。同时，按
照《中华人民共和国合同法》的规定，酒店也有义
务采取措施防止损失的扩大。即便要赔偿损失，
也应以酒店的采取措施后的实际损失为限，不应
高于酒店基于本合同获得的净利润。而在上述条
款中，酒店要消费者承担相当于合同价款 !"#'

$""#的违约赔偿金，显然加重了消费者责任，更
有违诚信原则。
一些酒店霸气十足，竟然连婚庆公司也要由

其指定，消费者如要选择其他婚庆公司，就要向
酒店支付数千元的“入场费”。

专家点评!《中华人民共和国消费者权益保
护法》第九条规定：“消费者享有自主选择商品或
者服务的权利。消费者有权自主选择提供商品或
者服务的经营者，自主选择商品品种或者服务方
式，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。”酒店利用市场优
势地位，捆绑搭售其指定的婚庆公司，显然侵害
了消费者对于婚庆公司的自主选择权。

部分旅行社设埋伏
“补充条款”免除责任
一些旅行社在《旅游合同示范文本》设埋伏，

添加不公平、不合理的“补充条款”。比如“此线路
$%人开班，不足 $%人全额退款，我社在出团前
三天通知客人，团款全额退还，我社不做其他赔
偿。如客人临时取消，在出团三天前需付 !"的
违约金，出团前三天之内需付 $""的违约金及
座位损失费!!!元(人”。

专家点评!“人数不够未能成团”显然不属于
“不可抗力”等不可归责于旅游经营者的客观原
因，如果旅行社因此而延期或取消行程，消费者
有权要求其承担违约责任。上述条款只是单方面
规定了消费者违约要向旅行社支付违约金，而旅
行社违约则可以不赔。这样的条款显失公平，是
免除自己责任、加重消费者责任的“霸王条款”，
侵害了《中华人民共和国消费者权益保护法》赋
予消费者的公平交易权。

一些旅行社以《行程单》《出团通知书》等方
式随意改变旅游行程或是加重消费者的违约责
任。常见的有“以上行程仅供参考，不作为合同附
件，行程以我社最终确认的《出团通知单》为准。”

专家点评!旅游的具体行程安排，是旅游合
同中的一项主要内容，也是关系到旅游质量的重
要因素。如果旅行社不能按照合同约定的行程提
供旅游服务，那就是违约行为，理应承担违约责

任。但按照上述条款，消费者在出发前拿到《出团
通知单》，即便发现真实的行程与之前所约定的
大相径庭，也无法获得任何的赔偿。上述条款的
实质就是旅行社可以通过单方变更合同逃避违
约责任，侵害了消费者的知情权与公平交易权，
属于典型的“合同陷阱”。
一些旅行社将正规合同当摆设，常常在空白

旅游合同上加盖“详见附件”图章来“狸猫换太
子”，用自制“附件”霸王条款来侵权。比如“根据
国际惯例，甲方（指游客）需支付境外导游和司机
小费，小费为人民币!!元(天(人”。

专家点评!《中华人民共和国消费者权益保
护法》规定，消费者享有公平交易的权利。消费者
在购买商品或者接受服务时，有权获得质量保
障、价格合理、计量正确等公平交易条件，有权拒
绝经营者的强制交易行为。境外旅游一般应遵循
国际惯例，如支付导游和司机小费，但如何计算
收取小费的天数应该在合同中加以明确约定。如
果游程中的某一天没有导游的出现和司机的驾
驶，就不应当收取相应的小费。如果只有导游没
有司机或者只有司机没有导游，就只能收取一半
的小费。如果只有半天的活动即半天没有导游和
司机的，就只能收取半天的小费。倘若约定不明
确，就可能出现“打闷包”多收费的情况，损害消
费者的合法权益。

预付卡不能用不能退
经营者有侵占之嫌

消费者在购买预付卡时，常常会遇到这样的
条款：

一是"本卡一经售出#卡内金额一律不退$%

专家点评!如果是在商业预付卡的使用有效
期内，卡内金额一律不退，有悖于《中华人民共和
国合同法》中有关在“不可抗力”情形或经营者存
在违约情形下，消费者可以解除合同的法律规
定，经营者就有强制消费之嫌；如果超过了卡的
使用有效期，卡内金额既不能用也不能退，经营
者就有侵占消费者财产之嫌。

二是 "本卡有效期!年& 卡内金额过期作

废% $

专家点评! 商业预付卡可以设定使用有效
期。如果超过了使用有效期，卡可以作废，但卡内
金额的所有权属于消费者，经营者无权无偿占
有。“卡内金额过期作废”的条款无疑侵害了消费
者财产所有权，属典型的“霸王条款”。

三是'本券限一次使用&不找零&不兑现% $

专家点评! 消费者依法享有公平交易的权
利。经营者如果在条款中设定“不找零”规则，就
应该保证消费者可以通过一种商品或多种商品
的组合达到“提货券标价”。否则，经营者就有通
过不合理的“商品定价”和“提货券标价”欺诈消
费者和侵占消费者财产之嫌。比如经营者通过设
定商品组合的总价或大于或小于“提货券标价”，
以达到消费者现金补差价或放弃多余金额差价
的目的。“不兑现”规则的设定则要以经营者能够
提供约定商品为条件。否则，经营者就有强制消
费之嫌。

一些美容美发店在卖卡时，会有这样的条
款：“如果消费者提出退卡，店方应按原价计算消
费者在此之前的消费，余额扣除 )"#违约金后
退还消费者。”

专家点评!!中华人民共和国合同法》规定，

当事人应当遵循公平原则确定各方的权利和义
务。《中华人民共和国消费者权益保护法》规定，
消费者享有公平交易的权利。因此，经营者在拟
定消费者解除合同的格式条款时应该遵循公平、
合理的原则。同时，根据《中华人民共和国合同
法》相关规定，当事人可以约定一定数额的违约
金或者约定损失赔偿额的计算方法。而在上述条
款中，既约定了如果消费者提出退卡要按原价计
算在此之前的消费，又约定了高达余额 )"#的
违约金，显然加重了消费者的违约责任，违反了
法律规定。

一些美容美发店换了店名、换了老板，预付
卡的优惠折扣就会大大缩水。

专家点评!《中华人民共和国消费者权益保
护法》规定，经营者和消费者有约定的，应当按照
约定履行义务。此类的问题有两种情况：一是原
法人继续经营。美容美发店虽然换了名称甚至换
了投资人（老板），但法人主体没有改变。美容美
发店仍然应该按照消费者购卡时的约定提供服
务。如果经营者假借“老店新开”逃避合同约定的
义务，则有欺诈消费者之嫌。二是原法人停止经
营。在这种情况下，原法人有义务妥善处理预付
卡的相关事宜。一种做法是原法人在征得消费者
同意后将预付卡合同的权利义务转让给第三方。
根据《中华人民共和国合同法》相关规定，第三方
应当接受原预付卡全部义务，也就是完全按照消
费者购卡时的约定履行合同。第二种做法是退
卡，即原法人要按照购买时实际支付的费用扣除
享受优惠幅度后的消费额，向消费者全额退还卡
内余额，如果因其停业给消费者造成其他损失
的，还要向消费者作出赔偿。

一些健身房以《会员章程》条款：“出于专业
管理的需要，本健身会所有权修改或变更《会员
章程》之条款及其细节……”来为其单方面变更
合同预留后手。

专家点评!《会员章程》的实质是健身会所拟
定的格式合同，在消费者签署后，如果健身会所
不能按照《会员章程》约定提供健身服务，那就是
违约行为，理应承担违约责任。健身会所有权修
改或变更《会员章程》，就会直接导致双方权利义
务的改变。对于之前已入会的消费者，显然是不
公平、不合理的。上述条款的实质就是健身会所
可以通过单方变更合同逃避违约责任，侵害了消
费者的知情权与公平交易权，属于典型的“合同
陷阱”。
一些健身房在《会员章程》中夹杂霸王条款：

“会籍申请一经接纳，所有会籍费用均不可退
还。”“私人教练课程费用一旦收取将不予退回。”

专家点评!该类条款包含着“合同一经订立
即不得解除”或“合同解除，健身会所不承担任何
损失”两种解释，无论哪一种解释，都不符合《中
华人民共和国合同法》中有关在“不可抗力”情形
或健身会所存在违约情形下，消费者可以解除合
同的法律规定，属于典型的“霸王条款”。

中!!加油卡以条款“卡内小额残值不能退、
不能用、不能移”来侵吞消费者财产。

专家点评!加油卡内的金额无论多少，其所
有权都属于消费者，经营者无权占有。“卡内小额
残值不能退、不能用、不能移”的条款侵害了消费
者财产所有权，是对消费者不公平、不合理的“霸
王条款”。
每年春节，一些美容美发店、洗车店，即使消

费者持预付卡去消费，也会被告知不能按原来约
定价格使用，需要支付加倍的钱。

潜规则“节假日不能使用预付卡”让消费者
很有意见。

专家点评!《中华人民共和国消费者权益保
护法》规定，经营者和消费者有约定的，应当按照
约定履行义务。消费者在办卡时与洗车店约定了
洗车的价格，洗车店擅自提价，就属于违约行为。
消费者既可选择按原约定价格继续履行，也可选
择解除协议退款。同样道理，因为在办卡时没有
约定，所谓“节假日不能使用预付卡”的规定对之
前已购买预付卡的消费者不具有约束力。

合同条款有“埋伏”乱花迷眼易上当
———市消保委组织专家点评“霸王条款” 文 法言

现如今，
一些商家利用
霸王条款侵害
消费者合法权
益的情况时有
发生。为了提
高消费者的识
别能力，避开
消费陷阱，依
法维护自己的
合法权益，市
消保委向全社
会征集了“霸
王条款”，发现
在竞争性领域
中，婚庆服务、
旅游、美容美
发、健身、预付
型消费、家庭
装饰等行业存
在的问题较
多，也较为典
型。对此，市消
保委邀请了专
家学者和律师
志愿者，对这
些行业中存在
的“霸王条款”
进行了点评。
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