
浙江慈溪秦小姐在某银行取 元 银

行却给了 元 事后 银行向秦小姐索要

多给的 元 遭秦小姐拒绝 银行以 不

当得利 为由将秦小姐告上法庭 对此 秦小

姐坚称 银行规定储户钱 离柜概不负责

她也 离柜概不负责 其实 此非个案 此

类情形在过往实践中时有发生

银行常将 离柜概不负责 的公告牌置于

柜台醒目位置 通常美其名曰 温馨提示

其实一点也不温馨 简单作几点纲要性的法律

分析

在法律属性方面 离柜概不负责 应当

算作银行服务合同中的格式条款

合同法 第 条第 款规定 格式

条款是当事人为了重复使用而预先拟定 并在

订立合同时未与对方协商的条款

上述这种标牌内容的理解 基本不存歧

义 是银行单方面针对客户的警示 意指客户

离柜后银行概不负责 但根据 合同法 第

条之规定 提供格式条款一方免除其责任

加重对方责任 排除对方主要权利的 该格式

条款无效 故此时存在格式条款提供方 银

行 免除自己责任的情况 该条款无效

不过 最常见的下面这种标牌内容 文

义理解则存在歧义 单就 现金当面点清

离柜概不负责 字的文义予以解释 必

然产生两种理解

客户必须当面点清 否则客户离

柜后银行概不负责

银行必须当面点清 否则客户离

柜后客户概不负责

在文义理解方面 如果对格式条款的可

能性解释存在多种情况 应当采取其中最有

利于格式条款被动接受方 而非主动提供

方 的那种解释 合同法 第 条规定

对格式条款的理解发生争议的 应当按照

通常理解予以解释 对格式条款有两种以上

解释的 应当作出不利于提供格式条款一方

的解释

由于 字的提示是银行方面提供的

故应采取前述不利于提供格式条款一方 银

行 的第二种解释 可能有人质疑 哪有这

么笨的银行啊 没办法 但这确系法律逻辑

推理的结论

即使如此 作出有利于客户的解释 此条

款的实践效力也是成疑

合同法 第 条规定 合同中的下

列免责条款无效 一 造成对方人身伤害

的 二 因故意或者重大过失造成对方财产

损失的

根据上述有利于客户的解释 概不负责条

款是客户方免责的条款 三种可能性如下

其一 如果银行能够以监控录像等证据证

明了客户取款数目有误的事实 此即基本也同

时证明了客户的 故意或者重大过失 在证

据法上可进行此种事实推定 此时该条款无

效 注 事实推定是一种间接证明

其二 如果银行能够以监控录像等证据证

明了客户取款数目有误的事实 且客户还能用

充分反证推翻自己的 故意或者重大过失

此时条款有效 客户方可以获益 但这种情况

在实践中可能极难认定 极少实际操作

其三 如果银行无法以相关证据证明客户

多拿了钱 事实既已成谜 离柜概不负责

的条款也就无法适用 不存在讨论意义

综上所述 客户方所指的自己离柜后概不

向银行负责 在实践中也是极难成立的

可见 从立法层面来看 所谓 离柜概不

负责 多是银行方面的自娱自乐

然而 在实践层面 即使存在双方彼此

概不负责 的解释 更多受到欺负的仍是客户

一方 这是由举证能力所决定的 能够证明现

金交接有误的有力证据 比如监控录像 往往

主要掌握在银行手中

因此 当实际发生纠纷时 主要是客户一

方处于弱势 常常是客户感觉自己少拿了钱

找银行又吃了闭门羹 却又诉求无门

其实 在立法层面仍有应对策略 证据法

上存在证据持有推定 也叫 举证妨碍推定

的规则

最高人民法院 关于民事诉讼证据的若干

规定 第 条规定 有证据证明一方当事人

持有证据无正当理由拒不提供 如果对方当事

人主张该证据的内容不利于证据持有人 可以

推定该主张成立 如果客户方向银行申请调阅

监控录像而未得允许 在向法院进行诉讼时将

处于一定的有利地位
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最近苹果手机 降频事件 闹得沸沸扬

扬 很多使用苹果旧款手机的用户感觉 一

旦升级了 系统之后 苹果手机的运

行速度变慢了

就在上月 日 苹果官方公开承认对旧

款 实行了降频处理 就是当用户的

电池容量损耗达到一定程度并且升级了

新系统后 如果苹果系统检测到该款设备在

电池循环次数 剩余容量等指标上达到了官

方的阈值 就会自动限制设备性能来降低功

耗 从而提高续航 缓解电池衰老 避免意

外关机

面对这种现象 许多消费者感觉受到了

苹果公司的欺骗 认为苹果公司私自降频侵

犯了其合法权益 那么苹果 降频事件 是

否侵害了消费者的权益 如果构成侵权 则

具体侵害了消费者的哪些权益 消费者又应

该如何更好地维护自己的权益呢

消费者的知情权

消费者权益保护法 第八条规定

消费者享有知悉其购买 使用的商品或者接

受的服务的真实情况的权利 消费者有权

根据商品或者服务的不同情况 要求经营者

提供商品的价格 产地 生产者 用途 性

能 规格 等级 主要成份 生产日期 有

效期限 检验合格证明 使用方法说明书

售后服务 或者服务的内容 规格 费用等

有关情况

消费者知情权的实现 有赖于经营者客

观 及时地履行信息披露的义务 在消费者

购买和使用商品或者接受服务的过程中 经

营者应当客观 及时地披露法律规定的上述

信息

手机系统升级服务对手机性能可能产生

的影响问题属于手机性能和售后服务的范畴

是经营者应当披露的法定信息

苹果公司在用户升级系统后实施自动降

低旧款手机性能的措施时 应同时明确将这

一后果告知消费者 使消费者了解手机运行

速度变慢是苹果终端主动操作的结果 而不

是隐瞒不告 导致消费者无法了解真实信息

苹果公司的行为实际上已经侵害了其手机用

户的知情权

因此 即使从技术角度来看苹果通过新

版 系统自动限制设备性能确有其合理之

处 也不应成为其侵害消费者知情权的正当

抗辩事由

消费者的自主选择权

在 降频事件 中 还涉及到经营者的

经营权和消费者自主选择权的关系问题 消

费者自主选择权是指消费者可以根据自己的

意愿自主选择商品和接受服务 而经营权是

经营者依照法律和公司章程的规定 从事一

系列经营活动的权利

苹果公司的降频措施从技术角度看 本

身应属于其正当行使经营权的行为 是售后

服务的一项技术更新服务 并无侵害用户利

益的主观故意 本身无可厚非 但其对降频

措施客观上可能带来的用户手机运行速度变

慢后果并未履行及时的信息披露义务 不仅

侵害了消费者的知情权 而且侵害了消费者

的自主选择权 是对消费者利益的实实在在

的损害 苹果公司隐瞒其人为的降频措施可

能给用户带来的损害 并不是经营权的合法

行使 与商业秘密的保护没有关系

按照 消法 第九条规定 消费者有权

自主选择商品或接受服务 并且消费者在自

主选择商品或者服务时 有权进行比较 鉴

别和挑选 自主选择权最重要的一点是消费

者选择的自愿性 消费者在买卖商品或接受

服务时是根据自己内心的自愿做出的真实的

意思表示 并没有受到任何欺诈 胁迫或误

导

然而 降频事件 中 在消费者不知情

的情况下 针对手机处理器频率下降问题

用户会基于常识判断出是因为手机老化而导

致运行速度变慢 而不会意识到是因手机电

池蓄电能力下降引发的问题 从而致使许多

消费者被迫购买了花费更多的新款苹果手机

而没有采纳更换电池或选择不升级这一更为

便宜或简单的策略 侵犯了消费者根据需要

自主选择购买新手机还是更换电池或选择不

升级的权利

是否欺诈的认定

我国 消法 对欺诈消费者的行为做出

了三倍惩罚性赔偿的规定 笔者认为通过这

条法律来维护消费者的权益能够实现消费者

权益的最大化 我国 消法 第 条规定

经营者提供商品或者服务有欺诈行为的 应

当按照消费者的要求增加赔偿其受到的损失

增加赔偿的金额为消费者购买商品的价款或

者接受服务的费用的三倍 增加赔偿的金额

不足五百元的 为五百元

消费者若是想在诉讼中获得惩罚性赔偿

必须在以下四个方面进行举证 经营者有欺

诈行为 主观上有欺诈的故意 损害事实

欺诈行为与损害事实之间具有因果关系 在

这一事件中 损害事实和因果关系我们不难

得出 争议比较大的是苹果公司主观上是否

存在故意和是不是成立欺诈行为 下面我们

将从这两个方面进行分析

苹果公司主观上是否存在故意 我国

消法 和 民法总则 对欺诈的要件并无具

体明确的规定 但最高法院在 关于贯彻执行

中华人民共和国民法通则 若干问题的意见

试行 中规定 一方当事人故意告知对方虚

假情况 或者故意隐瞒真实情况 诱使对方当事

人做出错误意思表示的 可以认定为欺诈行

为

首先 从新闻报道中我们得知 在上月

中旬 有一个叫 的第三方机构

分析披露 对旧款 进行性能测试时发

现 苹果手机在人为降低旧款 性

能 更换电池后 手机的运行速度明显加

快 随后在 日 库克承认为了电池续航所

以对旧款 处理器进行了降频处理 并

且经有关消费者反映 在之前也出现过少部

分旧款手机运行速度变慢的情况 但是并没

有人联想到是苹果终端的人为问题 并且苹

果公司并没有做出相关的反映

笔者认为 苹果公司是具有故意隐瞒其

人为降频行为的主观恶意 他们本可以在采

取降频行为时就公布 而不是在第三方机构

披露的情况下才采取措施

其次 从苹果公司的官方公布中可知

苹果新款手机 和 的销售量在

不停的下降 同时又出现了人为降频的事件

这不难使人推测出 苹果公司是故意对这一

信息进行隐瞒的 使许多消费者无法得知其

是可以通过更换电池来解决降频问题 继而

使消费者被迫选择购买新款手机 进而增加

新款手机销量 有诱使他人做出错误意思表

示的故意

最后 苹果完全可以效仿三星等公司

在消费者升级系统后设置一个是选择 高性

能 还是选择 高续航 的常用通知 这一

设置的成本并不大 并且可以有效避免对消

费者权利的侵害 但是其并没有这么做 我

们也可以推测出其故意的主观状态 综上所

述 苹果公司存在欺诈的故意

苹果公司的降频是否可以定性为欺诈行

为 欺诈行为的表现形式有两种 一是经营

者向消费者告知虚假情况 二是经营者向消

费者隐瞒真实情况 笔者认为 苹果公司在

降低旧款手机频率的同时却不告知消费者

致使消费者做出了错误的判断和选择 这是

典型的向消费者隐瞒真实情况的情形 当然

成立欺诈行为

对欺诈行为认定后 消费者可以主张根

据 消法 的规定获得三倍于购买商品价款

的惩罚性赔偿 维护其合法权益

而对于那些受降频事件影响 手机运行

变慢 但并未购买新款苹果手机的用户 也

可以要求苹果公司采取合理 必要的补救措

施 如开放降级通道 以便老用户选择与其

手机性能和电池损耗程度相匹配的操作系统
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