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消费者维权·特别报道

! ! ! !为了梳理出各行业格式合同普
遍存在的问题，市消保委于 !"#$年
#月公开向消费者征集各类格式合
同条款，并从中选取婚庆服务、汽车
买卖、教育培训和健身服务这四个
典型行业来聚焦。昨天，市消保委发
布了格式条款点评。

未尽提示与说明义务
新《消法》第二十六条第一款规

定，经营者在经营活动中使用格式
条款的，应当以显著方式提请消费
者注意商品或者服务的数量和质
量、价款或者费用、履行期限和方
式、安全注意事项和风险警示、售后
服务、民事责任等与消费者有重大
利害关系的内容，并按照消费者的

要求予以说明。现实中，经营者未尽
到相关义务的主要有：

! 某婚庆公司的格式合同中，
与消费者约定了提供最高级别的
“金牌”服务，但最关键的司仪、摄
像、化妆等具体服务人员姓名和相
关服务标准却是空白。

! 沪上某知名连锁健身机构
在合同中约定，消费者单方提出解
除合同须承担 %&'的违约金，但却
未以显著的方式提请消费者注意。

! 某知名教育培训机构与消
费者签订的学生入学注册合同与学
生注册登记表中，显示消费者注册
的课程为“五个级别固定”，但具体
的服务内容和应达到的质量均未作
约定与说明。

单方面设置霸王条款
新《消法》第二十六条第二款规

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。现实中，经营者未尽到相关义
务的主要有：

! 沪上某知名健身服务连锁
品牌的会籍合同规定：会所管理层
在以下情况时有绝对权利撤销任何
会籍：( 如管理层合理地认为该会
员之行为损害会所或会所内其他会
员的利益，即使该行为尚未受到其

他会员投诉，管理层仍然可以在未
作预先通知的情况下，即时撤销该
会员会籍；) 如会员违反了现行会
员章程及会所使用规则，管理层仍
然可以在未作预先通知的情况下，
即时撤销该会员会籍。

! 某婚庆服务公司的格式合
同条款约定：摄像摄影服务自合同
签订后三日内解除合同 !或者取消

服务"的，全额退款；超过三日的不
予退款，且须按实际服务内容全额
收取；司仪、化妆自确认单签署之日
起，不予退款。

! 某英语培训机构的课程合
同中规定：学员可自本合同签订之
日起 *个工作日内填写《退学申请
单》申请退学（办理华夏银行分期付

款的不得退费），但因此在银行产生
的手续费须由学员承担。甲方将在
扣除退学手续费人民币壹仟伍佰圆
整、银行要求支付的手续费以及刷
卡手续费用后，将剩余款项退还给
学员。超过 *个工作日申请的，甲方
将不再受理。

! 上海某高档五星级酒店的
婚宴预订合同中规定，消费者于婚
宴举办日前超过 $个月，告知取消
婚宴的，将收取婚宴总金额的 !&'

违约金；在婚宴举办日前 #至 %个
月，告知取消婚宴的，将收取婚宴总
金额的 +&'违约金；在婚宴举办日
前 %&日内，告知取消婚宴的，将收
取婚宴总金额的 #&&'违约金。

本报记者 陈杰

常见消费合同藏着哪些猫腻
市消保委聚焦4个行业为你一一点评

! ! ! !本报北京今日电 （驻京记者
杨丽琼）“$$,-'的消费者反映遇到
长途客车超载情况，最受铁路消费
者诟病的是买票难、太拥挤，超过三
分之一的消费者遭遇到航班延误”
———中国消费者协会昨天发布的
《!&.$年长途交通服务状况调查报
告》显示，我国长途交通的管理和服
务尚需进一步改善。
调查显示，在长途客运服务方

面，超载情况较为突出。中消协认

为，超载不仅意味着乘坐环境变差，
更意味着安全隐患加大，有关部门
应高度重视这个问题。消费者反映
最多的还有“车站环境差”、“汽车老
旧”等问题，最期待的是改善“乘车

环境”和降低“车票价格”。
调查中，三分之二消费者选择

火车出行。但受制于运输能力，一票
难求状况没有根本好转。*/,+'的
消费者反映“买票难”，$-,#'的消

费者反映火车“太拥挤”。对于火车
客运服务，消费者反映“餐饮、环境
卫生”和“进出站的方便快捷性”存
在不少问题。
航空服务方面，超过三分之一

消费者反映遇到航班延误。延误超
过 #小时的达三成以上，其中 -,$'

延误超过 $小时。提高航班正点率
和餐食质量、改进延误后续服务质
量，是消费者对航空服务的新要求。

长途超载严重 火车一票难求
中消协发布长途交通服务状况调查报告

! ! ! !目前理财市场，尤其是互联网金融领域
的乱象引起广泛关注。问题的解决之道在哪
里？政府主管部门和相关机构的监管与运作
是否还有改进的空间？
互联网金融方兴未艾，但不同业务涉及

不同的监管机构，存在许多交叉和不明确的
地带。如第三方支付，互联网企业利用移动通
信技术提供新的渠道和方式来介入支付业
务，但离不开银行的基础服务支持，如客户身
份认证和最终资金结算，这些属于银监会的
监管范畴。
今天开始实施的新《中华人民共和国消

费者权益保护法》第二十八条规定：“采用网
络、电视、电话、邮购等方式提供商品或者服
务的经营者，以及提供证券、保险、银行等金
融服务的经营者，应当向消费者提供经营地
址、联系方式、商品或者服务的数量和质量、
价款或者费用、履行期限和方式、安全注意事
项和风险警示、售后服务、民事责任等信息。”
交银施罗德基金相关人士认为，基金公

司需防范与互联网金融公司合作推出理财产
品的潜在关联风险，包括信用风险、网络安全

风险及互联网企业与金融企业间风险隔离的
相对缺失，而可能累积爆发的系统性风险。
嘉实基金副总经理李松林在谈及互联网

金融发展时表示，互联网公司业务发展的特
点是敏捷、创新、试错，而金融公司更多强调
审慎。因而，对基金公司而言，更加精细化运
作，既要解决眼前的问题，更需要从长计议。
市消保委相关负责人表示，近年来，伴随

上海金融业发展，股票市场、债券市场、保险
市场等各类金融市场得到较大发展，信托、资
产管理、财务管理、金融租赁、网络金融等不
同类型的金融机构也风起云涌。但金融业快
速发展，需要消费者也快速成长，正确理解、
接受、理性消费众多金融产品。但是，长期以
来我国是卖方市场下金融消费方式和消费理
念，缺乏自由选择、自主消费。这种金融业发
展与金融消费水平之间的客观落差，容易引
致消费者权益受损。面对金融发展与金融消
费水平之间的客观落差，政府或社会给予关
注、法律或法规及时调整，都是必要的。但政
府或社会监督手段、方式仍有待进一步提高。

本报记者 陈杰 许超声

金融消费卖方市场
监督手段有待提高

! ! ! !昨天上海机场出入境检验检疫局对截获
的旅客禁止携带入境物品以及不合格的进口
水生动物、水产品开展了集中销毁。!&#$年
以来通过上海机场口岸查获的进口水生动物
及产品，共计 /%批次不合格，不合格产品包
括龙虾、象拔蚌、扇贝、生蚝、石斑鱼等价格不
菲的海鲜类食品。

此外，随着近年来出入境旅客数量不断
攀升，旅客携带禁止入境物品的问题十分严
峻。今年前两个月，上海机场检验检疫局截获
的禁止携带入境物品共计 *!0&批次，包括水
果、肉肠、火腿、奶酪、燕窝、海参等，从中截获
各类有害生物共计 +%种次。

本报记者 陈杰 陈梦泽 摄影报道
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为“爱因斯坦”叫屈
融入城市的街巷和生活，尤其

对爱因斯坦这样一个与上海有着特
殊情缘的科学家来说，更有必要。他
曾在#0!!年两次到访上海，前一次
他踏上堤岸当天收到了瑞典皇家学
院的电报，获悉自己得到诺贝尔物
理奖；后一次他在福州路#/号的工
部局礼堂演讲“相对论”。这两次，他
抵沪入住的都是理查饭店，也就是
今天的浦江饭店。正因如此，雕像还
在策划、制作阶段，市政府新闻办、

市城雕委办就一起与黄浦区共商，
计划将雕像放置在外白渡桥西北侧
苏州河附近的花园中，当时黄浦区
方面也曾表示，待世博会结束后，苏
州河防汛墙整体改造时会完成雕像
安置工作。
遗憾的是，因种种原因，防汛墙

尚未改造，雕像安置也一直未能如
愿。目前，!,+米高的雕像仍在上海
城市雕塑中心供市民参观。“虽然上
海城市雕塑中心属于专业的雕塑展
示场所，但在这一区域展示的雕塑
作品以艺术作品为主，将爱因斯坦
雕像放在这里，不仅失去了历史文

脉的关联性，也未能诠释其自身对
外展示城市形象的意义。”上海油画
雕塑院常务副院长肖谷委婉地流露
出遗憾。“摆在雕塑艺术中心做啥
啦！”市规土局城市雕塑管理处副处
长郑佳矢曾在雕塑中心工作多年，
他也替这尊爱因斯坦雕像叫屈，“我
们每年都跟黄浦区（政府）讲，抓紧
点落实，但区政府也指挥不了市水
务局，再说人家也真有困难。”

拿不出权威数据
记者在采访中发现，作为主管

部门的市规土局城市雕塑管理处，

也拿不出像样的名人雕像统计数
据，工作人员要么说“具体都是由区
政府牵头推进”，要么建议记者“去
东方绿舟和福寿园的网站看看”。
城市名人雕像的策划、制作、选

址、安置，涉及不少相关部门。真要
把事情办好，光开碰头会不够，还得
有一家责任单位牵头，具体协调解
决方方面面的困难。否则，很容易在
一个环节上卡住，动弹不得。
此外还须“因地制宜”。题材上

要紧扣上海历史文脉，肖谷说：“要
好好发掘珍贵历史人物的价值，得
让市民看了，觉得亲切又自豪。”选

址上，雕像尺寸、背景要与周边环境
相融合。中国雕塑院院长、全国城雕
艺术委员会主任、著名雕塑家吴为
山说：“雕像既不是环境的‘补白’，
也不是环境的‘主角’。两者应是统
一体。”艺术上，要克服如今国内城
市雕像照搬西方的做法，“简单抄
袭，最后一定不伦不类”，吴为山告
诫青年艺术工作者说，“要把中国文
化的深厚传统融入到现代艺术中。”
上海市民是城市雕塑的主要受

众，何不发动他们参与讨论和推荐。
不如，就从讨论“爱因斯坦像该放哪
儿？”开始吧。


