
民生速递A8
责任编辑/刘珍华 视觉设计/戚黎明2016年3月11日/星期五 新民网：www.xinmin.cn 24小时读者热线：962555 编辑邮箱：xmjjb@xmwb.com.cn 读者来信：dzlx@xmwb.com.cn

线索一旦采用

即付稿酬民有所呼 我有所应 点题!报料邮箱"!""#$%!&'()*!()+

市消保委公布!!""##消费者投诉典型案例

“互联网+”与“老赖”成为投诉热点
“3·15”的脚步

临近。昨天，市消保
委公布了“3·15”投
诉典型案例。记者注
意到，10个案例中，
与互联网直接密切
有关系的网购机票、
网络婚介、网络购
物、网络投诉就占到
了5个。业内人士分
析认为，近些年来，
伴随新业态而出现
的“互联网 +”投诉
呈现逐年增多的态
势。而收钱时候“急
吼吼”、退钱起来“慢
吞吞”的“老赖”也让
消费者屡屡中招，遭
遇“坑你没商量”。

图 ,-.

!关键词 网络婚介

#霸王条款$渗透
#甜蜜事业$

!"#$年，市消保委接到有关上
海浦东新区珍爱婚姻介绍所投诉 %&

余件，反映该婚介所收费高、服务
差，还以“霸王条款”限制会员退费，
其中 #'件未能得到妥善解决。多位
消费者投诉称，他们通过“珍爱网”
（深圳市珍爱网信息技术有限公司）
注册会员后，应邀前往其线下直营
门店，即浦东珍爱婚介现场咨询。该
婚介所“红娘”极力向消费者推销价
值数万元的婚介服务，承诺提供“一
对一”()*相亲服务，但《婚姻介绍
服务合同》却未标注承诺及具体服
务约定。事后，该婚介不仅未按“口头
承诺”提供相关服务，还以合同规定
为由拒绝消费者的退款要求。
市消保委在调查中发现，消费

者与浦东珍爱签订的《婚姻介绍服
务合同》系格式合同，多处出现不公
平条款。如“在合同期内，甲方若因
自身原因（如外谈、心态调整不好、
调动工作等）造成中途退会或者撤
除资料，服务费不予退还”、“消费者
在征婚过程中发生纠纷或产生财
产、人身等损失的，由征婚当事人处
理；乙方不承担由此产生的任何后
果和责任”。

%点评& 依据!消费者权益保护

法"第 !"条#$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&'

关键词 网络购物

导购图片'张冠李
戴$误导消费者

消费者许先生投诉称，!"+$年
+! 月 !$ 日，他在 + 号商城上的

,-./0*12 旗舰店看到一款由上海
捷翔网络科技有限公司销售的联想
笔 记 本 电 脑 “,-./0*12 345.6

（!"789"":7;）”。这款商品介绍界
面中宣称该产品具备“指纹识别系
统”、“屏幕一键脱离”、“双向插拔”
等功能，于是许先生下单购买。然而
收到货物后，许先生发现该型号电
脑并无上述功能，许先生遂向 +号
商城和捷翔公司反映，却迟迟得不
到答复。
经市消保委调查与核实，消费

者许先生购买的电脑是由入驻商家
上海捷翔网络科技有限公司通过 +

号商城平台销售的。捷翔公司用 :+

的产品功能图片作为 :7;的产品
介绍页面，误导消费者，实际消费者
购买的电脑型号并不拥有其网页描
述的相关功能。在市消保委的介入
下，捷翔公司对消费者作出了加倍
赔偿。

%点评& !网络交易管理办法"

第 #$条也规定#$网络商品经营者%

有关服务经营者提供的商品或者服

务信息应当真实准确# 不得作虚假

宣传和虚假表示( &

关键词 出境旅游

扣住不还的!"###

元'出团保证金$

如今，出国旅游已经不是什么
稀奇事，而缴纳出境游保证金也是
行业惯例。!"+$年，市消保委接到
上海傲云旅游咨询有限公司收取高
额出境游保证金后拒不退还的投诉
%"余件。如消费者虞女士投诉称，
!"+$年 +月，她报名参加傲云公司
组织的美国游。同时，在该公司的要
求下，她额外缴纳 +$"""元“出团保
证金”。旅行结束后，虞女士多次向
傲云公司催讨该笔费用，该公司却
以种种理由拒绝退还。
经市消保委调查发现，傲云公

司的经营范围为“旅游信息咨询（不
得从事旅行社业务）、市场营销策
划、票务代理、婚庆礼仪服务、会议
及展览服务、工艺品销售”。在组织
消费者出境游的过程中，傲云公司
还直接收取高额的保证金，事后采
取拖延、躲避等手段拒不退还。

%点评& 傲云公司违法经营在

先# 出境游合同履行完毕后又拒不

退还消费者$出团保证金&的行为#

严重侵害了消费者的财产权利( 依

据 !消费者权益保护法" 第 ##条#

$消费者因购买%使用商品或者接受

服务受到人身%财产损害的#享有依

法获得赔偿的权利&(

关键词 会员卡

$$%%元买来的'僵
尸贵宾卡$

“听起来很好”的贵宾卡，成了
只收钱、没服务的“僵尸卡”。消费者
蔡女士投诉称，!"+$年 ++月中旬，
她接到上海申舰商务服务有限公司
电话推销会员卡服务。++月 !<日，
蔡女士向申舰公司支付 !!''元服
务费，成为该公司“=7网络贵宾会
员”，会员有效期为二年，并签订《优
程至尊卡服务协议》。申舰公司承诺
提供预订低价酒店及机票等服务，
并赠送两张四>五星级酒店免费房
券、赠送 !?""元医疗体检代金券。
然而当蔡女士要求享受四>五星级
酒店房券和其他约定服务时，却被

以种种理由拖延、拒绝。仅 !"+$年，
市消保委、浦东新区消保委处理该
公司类似投诉 ?"余件，部分消费者
在二年会员期内未享受到申舰公司
提供的任何服务。消保委要求申舰
公司按协议内容提供服务，并妥善
解决消费者合理的退卡诉求，但该
公司始终拒绝退卡。市消保委支持
消费者提起诉讼，并将经营者涉嫌
违法的情况向行政部门反映。

%点评& 依据!消费者权益保护

法"第 %&条#$经营者以预收款方式

提供商品或者服务的# 应当按照约

定提供(未按照约定提供的#应当按

照消费者的要求履行约定或者退回

预付款&(

关键词 教育培训

'铁将军把门$的创
意嘟嘟

孩子参加教育培训，交钱容易
退款难。!"+$年，市消保委接到消
费者反映上海创意嘟嘟教育管理咨
询有限公司门店关闭、延期开班等
问题拒不退费的投诉 %"余件，合同
涉及金额达到 %"@?万元。据消费者
称与公司签订了价值 ?&&& 元至 %

万元不等的少儿艺术培训合同。因
门店关闭、装修停业、延期开班、频
繁更换培训老师等致使培训课程无
法继续履行，消费者要求该公司退
还相关培训费，却遭到拖延或拒绝。
经市消保委了解，消费者投诉

的授课点涉及长宁、原闸北、徐汇等
地，因创意嘟嘟经营不善，导致多家
门店停业、关闭，无法继续履行培训
合同。在处理过程中，有的门店以种
种理由推脱，有的门店拒绝参加调
解。市消保委支持消费者提起诉讼，
并将经营者涉嫌违法的情况向行政
部门反映。有关部门已介入调查。

%点评& !上海市消费者权益保

护条例"第 &'条对预付性消费作了

一些新的规定# 如经营者以预收款

方式提供商品或者服务# 消费者要

求订立书面合同的# 经营者应与消

费者订立书面合同# 明确约定经营

地址%联系方式%商品或服务内容等

重要事项) 经营者应保存合同及履

行的相关资料#方便消费者查询%复

制等( 但目前纳入保证金监管的只

有美容美发%餐饮等少数行业(

!本报记者 陈杰


