
消费提醒
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  调查显示， 48.79%的老年游客

被要求签订额外免责协议， 37.77%

需强制家属陪同， 22.86%需提供县

级以上医院健康证明， 此类限制实

质上将安全保障责任向消费者转移。

泰州青年国际青年旅行社 （青

年路店） 在免责协议中仅笼统标注

“自愿放弃不适宜高龄人群参加的相

应景点或相应活动”， 但未明确界定

旅行社应尽的行程强度评估、 突发

疾病应急处置等义务。 南京途牛国

旅中山北路营业部虽在海报中标注

年龄要求， 但字体较小； 其他旅行

社则采取“建议 75 周岁以下报名”

等模糊表述， 或仅在报名时口头告

知， 明确条款滞后至签合同时才呈

现。

一些线上平台延续了线下的陪

同要求， 其免责协议还包含“行程

中因老人自身健康引发的纠纷， 平

台概不承担赔偿责任” 等条款， 涉

嫌通过格式条款转移风险。

  调查还发现， 部分旅行社针对

不同年龄采取差异化限制措施， 包

括拒接超龄游客、 要求家属陪同、

提供体检报告、 签订免责书等， 65

岁以上老人还面临保险保额减半的

情况。 在因年龄问题被拒接或限制

参团的受访者中， 70 岁以上占比

43.3%， 75 岁以上占比 30.1%。

比如春秋旅游 （扬州旗舰店）

要求 70 岁以上老人提供三甲医院常

规体检报告， 不接受社区体检证明；

若两位及以上老人参团， 需单独提

供报告， 且报告必须包含血压、 心

电图等基础项目， 最终由地接判断

是否符合报名条件。

此外， 问卷调查显示， 合同问

题以 41.93%的占比高居老年旅游纠

纷首位。 旅游合同中存在格式条款

过度免责、 保险责任划分混乱、 告

知义务履行不全面等问题， 严重损

害老年消费者权益。

针对调查发现的问题， 江苏省

消保委建议， 完善部门协同， 构建

银发旅游保障体系， 推动企业合规

经营。 （综合扬子晚报等）

  问卷调查显示， 消费预算方面，

1001-5000 元占比合计达 86.55%。

体验员介绍， 为爸妈咨询旅游产品

时发现， 有的行程设置类似“特种

兵” 旅游， 并未考虑老年人的身体

情况。 而问卷调查显示， 26.55%的

老年游客曾遭遇景区无障碍设施缺

失。 超半数 （52.13%） 反映医疗支

持不足 ， 其次是行程节奏过快

（38.42%）、 工作人员缺乏老年服务

能力（28.94%）。

部分产品初始报价低，但实际旅

途额外收费。常州康辉旅行社某东北

线路，报名时称“团费已含全程基础

费用”， 但实际行程中收取“小交通

费”，以及民俗表演、康养体验等“自

费项目”， 部分行程的额外支出甚至

达到初始团费的 2-3 倍。

健康证明、投保障碍……

“银发游”“门槛”不少

部分旅行社设置年龄限制
健康证明与免责要求成常态

  江苏省消保委近日发布“银发一族” 旅游消费调

查报告。 本次调查采用问卷调查、 消费体验、 深度访

谈与合同梳理相结合的方式。 调查显示， 老年旅游市

场潜力大， 但消费需求满足度不够。 产品同质化与服

务短板并存， 年龄“门槛”、 健康证明、 免责协议等

“层层路障” 不断。
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江苏省消保委近日发布调查报告

“银发游”价高质低隐性收费不少

  直播间宣称“公蟹 4 两、 母蟹

3.5 两” 的阳澄湖精品大闸蟹， 收

货后解绳称重竟“缩水” 至标称重

量的 60%， 还夹杂死蟹、 肉质松散

等问题。 当消费者陈女士要求退款

时， 不仅遭商家以“运输损耗” 为

由拒绝， 更被直接拉黑。 近日， 上

海市浦东新区消费者权益保护委员

会成功调解这起直播间生鲜消费纠

纷， 明确经营者未按约定履行合同

义务构成违约， 最终促成全额退货

退款， 同时结合案例发布针对性维

权提示， 为线上生鲜消费筑牢法治

防线。

近日， 消保委接到消费者陈女

士的投诉， 她通过直播间花费 368

元购买了 8 只大闸蟹， 商品页面明

确标注“公蟹 4 两、 母蟹 3.5 两，

阳澄湖精品蟹”。 然而收货后， 陈女

士发现捆绑螃蟹的粗绳异常粗大且

浸水增重， 解开绳索后实际称重显

示， 螃蟹重量仅为标称重量的 60%。

更让她气愤的是， 包裹中两只母蟹

已死亡， 剩余螃蟹肉质松散、 品质

低劣， 与直播间宣传的“阳澄湖精

品蟹” 标准严重不符。 怀疑遭遇虚

假宣传的陈女士多次联系商家要求

退款， 却被客服以“运输损耗属正

常现象” 为由拒绝， 后续甚至被商

家拉黑， 维权之路陷入僵局。 无奈

之下， 陈女士向浦东新区消保委寻

求帮助。

受理投诉后， 工作人员第一时

间与涉事经营者取得联系。 经营者

辩称， 每只阳澄湖大闸蟹均配有防

伪蟹扣， 可通过扫码查询是否属于

苏州市阳澄湖大闸蟹行业协会， 不

存在虚假宣传行为； 对于死蟹及缺

斤少两问题， 辩称可能与运输过程

中的损耗有关。

对此， 消保委工作人员明确指

出， 本案中， 经营者通过直播间及

商品页面向陈女士明确承诺了螃蟹

的规格、 数量和品质， 双方已形成

合法有效的买卖合同关系。 而经营

者实际交付的螃蟹重量仅为承诺的

60%， 且存在死蟹、 品质不达标等

问题， 明显未按约定全面履行合同

义务， 已构成违约。 经过工作人员

多次沟通释法， 经营者最终认可自

身责任， 同意为陈女士办理全额退

货退款。

浦东新区消保委相关负责人表

示， 随着线上消费模式的普及， 线

上生鲜平台已成为消费者购买生鲜

水产品的重要途径， 调查数据显示，

68.27%的消费者通常选择线上采购

生鲜水产品。 值得注意的是， 主流

线上生鲜平台通过标准化运营流程

和严格的品质监控机制， 商品称重

误差率相对较低， 缺斤少两现象较

少。 同时， 主流平台服务意识较强，

能迅速响应消费者诉求， 提供补差

价等售后解决方案。 但直播间生鲜

销售因缺乏统一规范， 成为消费纠

纷高发领域。

消保委特别提醒消费者， 在直

播间购买生鲜商品时需谨慎甄别，

优先选择信誉良好、 明确标注退货

承诺的商家； 收货后应立即录制完

整的开箱视频， 同步对商品进行称

重、 品质检查， 妥善保存视频、 称

重记录等相关证据， 避免因拖延导

致证据失效； 若发现商品存在缺斤

少两、 品质不符等问题， 需第一时

间与商家及平台沟通， 沟通无果可

向消保委或市场监管部门投诉， 依

法维护自身合法权益。

存在“特种兵”旅游、隐性收费等问题
部分行程额外支出达初始团费2-3倍

“缩水”40%！ 直播间买大闸蟹遇糟心事
消保委提醒：直播间购生鲜务必留存开箱称重证据

□ 记者 章炜

江苏省消保委供图


