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本报讯 （实习生 杨乐乐 安徽商报融媒体记者 张剑/文
周继龙/图）消费者以举牌的方式进行维权，是否侵犯商家名誉
权？ 近日，芜湖市弋江区法院审结了这样一起名誉权纠纷案件。

叶某购买了某健康科技有限公司的私教课程，在公司的
指导下进行运动后，叶某出现膝关节不适情况，双方就赔偿
问题多次产生纠纷且无法达成一致意见。

叶某在某健康科技有限公司门口以举牌的方式进行维
权，在其所举的牌子上印有“某公司移花接木、暗度陈仓，康
复私教偷渡成健身私教”等字眼。 后叶某因其膝盖未完全恢
复，再次以举牌方式维权。

该健康科技有限公司认为叶某举牌行为给其商业信誉
和经营造成严重不良影响，起诉至法院要求叶某赔礼道歉并
赔偿损失 2万元。

法院审理认为，民事主体享有名誉权。 任何组织或者
个人不得以侮辱、诽谤等方式侵害他人的名誉权。 名誉是

对民事主体的品德、声望、才能、信用等的社会评价。 判断
公司名誉权是否受到损害，是否构成侵害名誉权，应当
根据行为人的行为是否违法、受害公司的商品信誉
和商业信誉的社会评价是否受到贬损的事实、
行为人的行为与损害后果之间是否有因果关
系、行为人主观上是否有过错来认定。

叶某是与原告公司有消费合同关系的消费者，购
买私教课程后，认为公司指导的康复运动导致其膝关节
受伤，从而维权，因双方无法就赔偿事宜达成一致意见，
叶某采用在某健康科技有限公司门店前举牌的方式来维
权，其主观并非是为了侮辱、诽谤该公司，叶某所举的牌子内
容也并非是其捏造的虚假事实，而是其针对公司提供的服务
产生的主观感受及个人体验作出的批评和质疑。

法院认为，虽然叶某举牌内容不妥，维权方式不当，其
应当通过正当途径来维护自身权利， 但综合考虑叶某接受
服务情况、牌子内容与服务的关联性等因素，叶某所举的牌
子中有关某健康科技有限公司的内容尚未达到侮辱、 诽谤
的程度，某公司作为服务提供者对此应当给予必要的容忍，
不能苛求所有消费者的评价绝对精准、完全不带主观情绪。

法院最终驳回了某健康科技有限公司的诉讼请求。

举牌维权被商家起诉“反向维权”
法院：消费者行为属于批评和质疑 不构成侵权

（上接 1 版）

“卷款跑路”情节严重的
将面临惩罚性赔偿甚至刑责

如果商家收了消费者的预付款，比如发充值卡、收取预
付费等，却因经营不善“跑路”，与消费者玩“躲猫猫”，不
依法清算，这种“卷款跑路”的行为将受到法律的严厉打
击。 此次司法解释明确：清算义务人未依法及时履行清算义
务的，应依法承担责任。 经营者“卷款跑路”，情节严重的将
面临惩罚性赔偿甚至刑事责任。

司法解释规定，经营者收取预付款后终止营业，既不按
照约定兑付商品或者提供服务， 又恶意逃避消费者申请退
款，构成欺诈的，应当依法承担惩罚性赔偿责任；涉嫌刑事
犯罪的， 应当将犯罪线索移送公安机关， 依法追究刑事责
任。 通过严肃追责打击遏制“卷款跑路”行为。

例如，小明在一家健身房办了年卡，充值了 3000元。健
身房因经营不善关门，公司唯一股东小王却选择“跑路”，
恶意逃避消费者申请退款。 根据司法解释规定，小王作为清
算义务人，要承担法律责任，不仅要退还 3000 元，还可能被
要求支付额外的惩罚性赔偿金。 如果欺诈金额巨大或情节
恶劣，小王还将面临刑事处罚。

最高人民法院民一庭副庭长 吴景丽： 商家卷款跑路之
后，公司董事等清算义务人应该及时进行清算，向消费者偿
债，否则应当向消费者承担责任。 如果是构成了欺诈的情况
下，还应该承担惩罚性的赔偿责任，甚至在触犯了刑事法律
的时候还应当承担刑事责任。

在这里，提醒广大消费者：办理预付卡时，务必了解商
家的经营状况并保留证据， 避免产生纠纷后因举证困难而
陷入被动。

解决“退卡难”收款不退丢卡不补等
“霸王条款”无效

有的商家在合同中设置“收款不退”“丢卡不补”“限
制转卡”等霸王条款，让消费者苦不堪言。如今，司法解释明
确规制这些不合理条款，让消费者维权更有底气。

首先，司法解释规定，收款不退、丢卡不补、限制转卡等
“霸王条款”应依法认定无效。

此外，针对“退卡难”问题，司法解释规定了消费者有
权解除合同的情形。 经营者“迁店”给消费者接受商品或者
服务造成明显不便、 未经消费者同意将合同义务转让给第
三人、 出售不限消费次数的计时卡却不能正常提供服务等
情况下，消费者有权解除合同。

最高人民法院民一庭法官 谢勇：比如说迁店，消费者我
就在楼下办了一张健身卡，我随时可以去，结果经营者把店
迁到了 20 公里之外，消费者要再获得健身服务，不管是交
通成本还是时间成本都显著增加， 这样是不便于消费者享
受服务的， 这种情况下他是可以要求退卡退钱。 比如说转
店，我就是认准张老板的手艺好，他开的店子卖的食品好，

我去跟他办卡了，结果张老板走了，把店子转给了李老板，
但是李老板我不喜欢他的口味， 或者我认为他的食品品质
不如张老板，这种情况之下没经过我同意转移了合同义务，
我也可以要求退款。 再比如经营者开了一个健身店，那么这
个健身店最大接纳的客人也就是 100 人，每天 100 人，结果
他发了 500 张卡，导致消费者预约也预约不上，去了之后也
没法正常去使用健身器材， 就是非因消费者原因无法正常
获得服务，这种情况下消费者也可以依法请求退卡。

此外， 司法解释还明确身体健康原因可作为消费者退
款理由。 消费者因身体健康等自身客观原因致使继续履行
合同对其明显不公平的，有权与经营者协商，协商不成的可
依法解除合同。

最高人民法院民一庭法官 谢勇： 比如说有的消费者充
值之后，那么由于得了癌症做了化疗，他不需要理发卡了，
比如说办卡之后，由于受伤伤残不需要健身卡的，那么他是
可以要求退卡的。 我们要强调一点，就是因为身体原因健康
原因退卡，一定是重大变化，那么由于这种重大变化导致消
费者不再需要服务了，才能够退卡，不是说我感冒了或者其
他小的一个健康原因，我也要求退卡。

明确预付式消费
可享有七日无理由退款权利

预付式消费中，信息不对称问题突出，部分商家存在过
度劝诱，甚至欺诈营销等行为。 对此，司法解释明确了预付
式消费领域，消费者享有七日无理由退款的权利，旨在规制
商家的不良行为， 引导商家通过提升服务质量和诚信经营
来吸引消费者。

司法解释明确， 消费者自付款之日起七日内有权请求
经营者返还预付款本金。

同时为防止消费者滥用无理由退款权利， 司法解释规
定：七日无理由退款的条件是消费者在订立合同时未“获得
过相同商品或服务”。 如果消费者订立预付式消费合同时，
获得过相同商品或者服务， 说明其对商品或者服务已有充
分了解，就不能七日无理由退款。

最高人民法院民一庭法官 谢勇： 如果我去美容店办的
美容卡美容套餐，是我以前从来没有享受过的服务，那么我
在办卡 7 日是可以要求无理由退款的。 但是如果我是再去
办的美容套餐，我之前一直享受过的美容套餐，那么他是充
分了解套餐服务内容， 这种情况下办卡后就不能再无理由
退款。

在退款金额和利息的计算上， 司法解释区分了消费者
原因和非消费者原因导致的退款。

最高人民法院民一庭法官 谢勇： 比如说如果是因消费
者原因退款， 那么在计算已兑付的商品和服务的时候是按
原价计算的，那么原价的话价格就高，退的钱就少，利息是
按存款利率来计，利息也少，如果是因经营者原因退款，那
么是要按照优惠价来计算已兑付商品的价款的， 这样退的

钱就多，同时利率按照贷款利率计算，利息也高，也就是因
谁的原因退款，在计算本息的时候就对谁不利。

解决“转卡难”
消费者转卡更自由

实践中消费者经常遇到转卡难问题， 比如商家规定会
员卡不得转让，或者收取高额转卡手续费。 如今，司法解释
明确这些限制转卡的“霸王条款”无效。

例如，小明办了一张瑜伽馆的会员卡，后来因为工作调
动无法继续使用，想把卡转给朋友。 但瑜伽馆的合同里写明
“会员卡不得转让”，或者要求支付高额转卡手续费。 根据
最新司法解释，这种限制转卡的“霸王条款”是无效的，商
家不能以此为由阻止小明转卡。 消费者转让预付卡只需通
知商家，转让就有效。

保护消费者权益固然重要， 但也要防止消费者滥用权
利损害商家利益。 为此，司法解释规定：转卡不能违反诚实
信用原则，不能以债权转让的名义，让多名消费者行使本应
由一名消费者行使的权利， 这一规定既规制了消费者滥用
权利的行为，也保护了商家的合法权益。

最高人民法院民一庭法官 谢勇：比如说游乐园，我发一
张预付卡，三天内都可以随时进来参观，那么消费者办卡后
就将这张卡每天转让给 10 个人，三天让 30 个人进来参观。
这种转卡行为就是滥用权利的行为， 司法解释对这种行为
是否定的，不认可转卡行为的效力。

解决“举证难”
明确经营者举证责任

消费者在维权时常常因“举证难”而陷入困境。 为帮助
消费者解决这一难题，司法解释进行了规定。

司法解释明确对消费者有利的合同解释规则， 如果经
营者未与消费者订立书面预付式消费合同， 对合同内容有
两种以上解释的，争议发生时应作对消费者有利的解释，这
一规则旨在引导商家主动签订书面合同， 避免口头约定带
来的纠纷。

司法解释还规定了经营者提供证据的责任，规定：经营
者控制合同文本或者记录消费内容、次数、金额及预付款余
额等信息的证据，却无正当理由拒不提交的，可以根据消费
者的主张认定争议事实。

最高人民法院民一庭副庭长 吴景丽： 比如说消费者在
健身房办了一张年卡，他只消费了一半还剩下余额，但是健
身房却拒绝向其退款。 此时消费者诉讼到法院之后，健身房
掌握着这些证据，但是健身房拒不向法院提供，此时法院就
要做出不利于对经营者的解释，来支持消费者的诉求，因为
消费者不可能我去拿出档案来，档案保管权在经营者，所以
说你能举证而不举证，就承担不举证的不利后果，这样也是
倒逼经营者向法院提交证据。

据央视


