2018年消费投诉典型案例
（南昌市消保委）

案例一  美容纹眉致感染 协调解决获赔偿

【案情简介】

2018年6月九江市胡女士来电称：她在家中电视看到南昌市青山湖区某美容医院在省级媒体做电视广告宣传，预付2000元办卡，便可享受5000元医院的美容服务，此卡不记名，可转亲朋好友使用。胡女士认为这是一家大型美容医院，而且美容医院医疗美容资质齐全。于是购买了2000元服务卡之后做过几次美容服务，觉得非常满意。随后该院工作人员又推荐预付588元，可参加2500元的纹眉、洗眉服务。不幸的是胡女士在第一次纹眉、洗眉过程中，感觉手术做的非常的疼痛，并当场质疑美容师技术有问题，美容师告知这是正常的反应，并坚持做完。当晚两眉出现红肿和水泡，胡女士随后电话咨询美容医院，但美容医院坚持说没事。随后出现溃烂流水，胡女士即前往九江市医院进行诊疗，医院确诊为轻度烧伤至感染，并出具诊断报告。治疗花费共计453元。治疗结束后，双眉出现轻微疤痕。胡女士找到南昌该美容院要求停止服务并赔偿1200元。美容院认为胡女士没有听从美容医院的美容师术后告诫事项，是自己护理不当造成的，而且这个服务卡是不退不换的。胡女士也做过了其他相关的美容服务，卡里余额可以继续使用，但不同意退费和赔偿。双方协商不一致。

【处理过程及结果】

接到胡女士投诉后，工作人员第一时间开展调查得知：消费者反映的情况基本属实。经组织双方进行协商，就相关争议的问题进行了解读。按照《消法》和《预付卡管理暂行办法》等相关规定。最终在工作人员的协调下，双方互相理解，换位思考，胡女士最终获得赔偿，事情圆满解决。

【案情评析】

根据《消费者权益保护法》第十一条规定，“消费者因购买使用商品或者接受服务的，服务受到人身财产损害的，享有依法获得赔偿的权利”。这一条是对消费者获得赔偿权的规定，在消费者人身财产安全受到损害时，有权依据此条向负有责任的经营者要求损害赔偿。依照《预付卡管理暂行办法》第十九条规定，“单张记名卡限额5000元，单张不记名卡限额1000元，单张虚拟卡限额1000元”。本案中美容医院明显违反了，不记名卡限额为1000元的规定，同时美容医院在提供服务过程中，导致消费者人身受到损害，根据消费者权益保护法第四十九条：经营者提供商品或者服务，造成消费者或者其他受害人人身伤害的，应当赔偿医疗费、护理费、交通费等为治疗和康复支出的合理费用，以及因误工减少的收入。因此，本案纠纷原因清晰、责任明确，问题分歧是双方就赔偿数额无法达成一致导致的。

案例二   虚假宣传夸功效  多次调解方退款

【案情简介】

　   消费者洪大爷称：我今年76岁，身患糖尿病多年。2018年11月初，他在收到一份“倡导健康生活进家庭活动”的宣传单之后，便来到南昌某场所听取自称为“北京王教授”的免费健康讲座。事后，主办方让他填了一张个人信息表。随后，洪大爷被郭先生带往“中医中药健康促进工程南昌工作部”检查身体。所谓的“专家”在了解洪大爷的病状后,称服用灵芝液口服液可以治愈。深信不疑的洪大爷便花费6880元购买了两箱“灵芝液口服液”。回到家后，洪大爷的儿子洪先生知道后，询问了相关缘由。听完整个“购药”过程后，洪先生认定父亲是上当受骗了，遂向消保委投诉。

【处理过程及结果】

　　接到投诉后，工作人员立即向洪大爷了解相关情况。在洪大爷提供的宣传资料上发现是这样描述：该“灵芝液口服液”一清、二通、三平衡，对高血脂、高血粘、高血压、冠心病、脑中风等多种慢性疾病有立体防护、同步调理、同步治疗标本兼治的效果，有效率达92%。在该口服液的外包装工作人员发现标注为保健食品。随后即告知负责人，保健食品不是药品，没有临床治疗作用，不能代替药品，更不能宣称有药品功效。工作人员晓之以情、动之以理，积极做好调解工作。最终，经过多次调解，商家同意退还洪大爷全款。

【案例评析】

保健食品顾名思义，就是有保健功能的食品，不得宣称疾病预防治疗功能，并且对人体不产生任何急性、亚急性或者慢性危害的食品。保健食品不是药品，没有临床治疗作用，不能代替药品，违反了《食品安全法》对保健食品的相关规定，根据《中华人民共和国消费者权益保护法》第二十条规定，“经营者向消费者提供有关商品或者服务的质量、性能、用途、有效期限等信息，应当真实、全面，不得作虚假或者引人误解的宣传。经营者对消费者就其提供的商品或者服务的质量和使用方法等问题提出的询问，应当作出真实、明确的答复。经营者提供商品或者服务应当明码标价”。 本案中，商家把保健食品当作药品，宣称有治疗功效，误导洪大爷购买，因为保健食品并不能治疗疾病，更不能宣称有药品功效。

案例三   消费维权无小事  热情服务获满意

【案情简介】

消费者范先生称：2018年12月22日在南昌市某百货超市内购买了两盒智利进口蓝莓(净含量125g；单价23.8元)，其中一盒无中文标签，另一盒有中文标签但是没有包装日期，消费者范先生表示进口的食品连中文标识和包装日期都没有，要求退货。协商多次无果。

【处理过程及结果】

接到投诉后，工作人员立即到现场展开调查。核查过程中并未发现消费者范先生所反映的进口蓝莓无中文标签、日期的问题情况，随后该商场超市负责人解释说明了消费者范先生所购买的两盒进口一盒无中文标签，一盒无包装日期可能造成的原因（负责人说明：因为顾客多次翻找触摸，导致标签脱落），同时提供了该批进口蓝莓的海关报关单和入境货物检验检疫证明。工作人员将详细情况通过挂号信形式告知了消费者。消费者对我们热情周到的服务很满意。

【案例评析】

超市中所销售的产品中存在个别无中文标签和包装日期的行为，在一些超市这种事情时有发生。根据《中华人民共和国食品安全法》第九十四条“境外出口商、境外生产企业应当保证向我国出口的食品、食品添加剂、食品相关产品符合本法以及我国其他有关法律、行政法规的规定和食品安全国家标准的要求，并对标签、说明书的内容负责。”第九十七条“进口的预包装食品、食品添加剂应当有中文标签;依法应当有说明书的，还应当有中文说明书”。标签、说明书应当符合本法以及我国其他有关法律、行政法规的规定和食品安全国家标准的要求，并载明食品的原产地以及境内代理商的名称、地址、联系方式。预包装食品没有中文标签、中文说明书或者标签、说明书不符合本条规定的，不得进口。第一百二十六条第（七）款：“食品经营者未按规定要求销售食品”之规定。根据《中华人民共和国食品安全法》第一百二十六条规定，责令超市立即整改到位。

案例四   网购家电引纠纷  追源调解得解决

【案情简介】

2018年11月1日，消费者徐先生在江西某电视购物平台购买了一进口品牌油烟机灶具一组。徐先生收到货后要求安装人员上门安装，安装人员说上门需要收取180元安装费。消费者认为广告宣传是免费安装，油烟机红外线感应机无效，商品存在质量问题。要求商家进行处理。消费者多次拨打商家客服电话沟通，不同意退换货。但是却一直接到该公司维修部电话，询问消费者是否需要维修油烟机。消费者认为经营者提供的商品不合格，虚假宣传。不存在还没有使用就要维修，存在欺诈行为，要求维权。

【处理过程及结果】

 2018年11月19日接到投诉后，工作人员就消费者徐先生投诉的问题，前往江西某电视购物平台进行了解、调查。经工作人员调解沟通，电视购物平台负责人当场同意为消费者徐先生更换新的油烟机红外线感应机。安装过程中，发现消费者徐先生家的厨房地形条件有限，安装人员需要在安装油烟机灶具时打洞才能安装成功，但需要收取180元安装费及材料费。电视购物平台负责人即与厂家积极沟通，最后通过为消费者徐先生充话费的形式补偿100元费用，消费者徐先生表示满意。
【案例评析】

消费者徐先生在电视购物平台购买进口油烟机灶具，按约定支付价款，根据《中华人民共和国消费者权益保护法》第十条“消费者享有公平交易的权利。消费者在购买商品或者接受服务时，有权获得质量保障、价格合理、计量正确等公平交易条件，有权拒绝经营者的强制交易行为”之规定，其享有公平交易的权利，有权获得质量合格的商品。同时，经营者提供商品，应根据国家规定或与消费者的约定，承担“三包”责任，即包修、包换、包退，且不得故意拖延或者无理拒绝。

本案中，消费者徐先生购买的进口油烟机灶具在验货中出现油烟机红外线感应机无效，显然与约定商品质量不符。此情况下，经营者有义务为消费者徐先生维修或退货商品。因消费者徐先生家里的厨房结构所限，需要打洞并收取180元材料费，经工作人员多次调解，厂家已为消费者徐先生解决此问题，徐先生对此处理结果表示满意。

案例五   美容不成险毁容   失误商家赔损失

  【案情简介】

2018年8月29日，消费者胡女士来投诉称：其在南昌某美容店花了1200元办理了一张脸部美容护理卡，当天就在美容店做了脸部护理及鼻子黑头的美容保养，傍晚脸上即出现轻微红肿和骚痒症状，第二天找到美容店咨询，店员告知这是脸部护理后的正常现象，等肌肤适应后红肿骚痒就会消退，3天后胡女士脸部的肿痒症状却越来越严重了，于是胡女士让美容店派人一同前往省皮肤医院诊治，医生诊断结果为“接触性皮炎”，属外因皮肤过敏,胡女士拿着医院结果找美容店讨要说法，认为是美容店对其容颜和身心造成了严重损害，要求美容店承担其治疗费、误工费和精神损失费共计5000元赔偿，并全额退卡。美容店认为美容产品属正规产品，胡女士自身属于过敏性的肤质，不应承担责任，只同意支付胡女士的脸部过敏治疗费。

【处理过程及结果】

接到投诉后，工作人员对投诉情况作了详细了解，经调查，该美容店办理了医疗机构执业许可证，具有合法经营资质，给消费者使用的护肤产品，外包装上标有卫生许可证号、生产许可证号等商品信息，属正规化妆品。经调解最终双方达成一致：由美容店退回在该店办的美容卡1200元，一次性支付治疗费、误工费1600元，总计2800元。案件圆满解决。

【案例评析】

本案中，胡女士因在美容店做脸部护理及鼻子黑头的美容保养造成脸部皮肤部过敏，依据《中华人民共和国消费者权益保护法》第四十一条“经营者提供商品或者服务，造成消费者或者其他受害人人身伤害的，应当支付医药费”之规定，在消协的调解下，双方最终达成一致，从而切实维护了消费者的合法权益。

案例六  西服干洗引纠纷 调解赔偿达和解

【案情简介】

2018年3月12日，消费者刘女士投诉称：其3月6日将一件价值1600元的宝蓝色的男式风衣送某洗衣店干洗，洗衣费35元。风衣是沾了几滴油迹，干洗店在确认风衣无破损、无明显褪色后，并标明了风衣的油渍、磨损等瑕疵情况，承接下了风衣，并给其开具了取衣凭据。几天后当刘女士到店取衣时，发现风衣前胸的油迹是洗干净了，但干洗油迹位置存在严重的褪色翻白，两只袖子口也有毛边的现象，严重影响了风衣的整体美观，刘女士非常生气，当即要求干洗店给风衣还原，并赔偿其损失1600元，干洗店只同意给予200元的赔偿和免除35元干洗费，在交涉无果之下，刘女士向消保委投诉。

【处理过程及结果】

接到投诉后，工作人员对此事进行了调查，确认消费者投诉的情况属实，干洗店承认主要的责任，干洗店也同意赔偿，但就赔偿金额有异议，虽然是新风衣，但消费者提出的1600元风衣赔偿没有相关票据，并且已穿过一段时间。经工作人员对双方耐心细致的调解。最终，双方达成和解，由洗衣店一次性赔偿消费者刘女士风衣损失850元，退还洗涤费用35元。案件圆满解决。

【案例分析】

本案中，消费者刘女士到洗衣店洗衣服，实际是形成了一种合同关系，洗衣店应当将洗净的衣服完好地返还给消费者，如有损害，应当承担相关责任。对于消费者提出的赔偿金额，需根据衣物的购买价格票据和受损程度以及折旧而定。依据《中华人民共和国消费者权益保护法》第七条规定：“消费者在购买、使用商品和接受服务时享有人身、财产安全不受损害的权利。”第十一条规定：“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。第五十二条“经营者提供商品或者服务，造成消费者财产损害的，应当依照法律规定或者当事人约定承担修理、重作、更换、退货、补足商品数量、退还货款和服务费用或者赔偿损失等民事责任”的规定。本案中，造成刘女士风衣褪色翻白，袖子口毛边的损害问题，干洗店应该承担赔偿责任。

案例七  经营承诺未兑现  消费维权促履行

【案例简介】

消费者张先生投诉称：2018年3月26日晚在某酒店吃饭，酒店工作人员告知充值2000元送238元红酒劵一张，168元烤鸭劵三张，口头承诺有限期为一个月，信息在微信绑定上有显示。消费者充值后当时没有发现有备注使用时间。在4月25日消费者前往该酒店使用赠送劵时，被告知已过期无法使用，几次协商没有结果。

【处理过程及结果】

接到投诉后，工作人员根据消费者提供的一些相关信息，前往该酒店了解情况，酒店经理解释，3月26日确实有个活动，成为酒店会员并且当天充值2000元，送红酒劵、烤鸭劵的活动，但是送的券必须在活动期间使用，活动时间是以消费者关注酒店公众号日开始一个月内，系统也会直接统计时间，酒店在送出券时也会告知。我工作人员听取了双方提供的信息，告知商家应该按照约定合同实行，消费劵没有超过活动期限,就应该履行承诺。在我工作人员的耐心劝导和调解之下,商家认识到了自己的错误，当即和消费者达成和解协议，消费者表示满意。

【案例评析】

《消法》第十六条规定：经营者和消费者有约定的，应当按照约定履行义务，但双方的约定不得违背法律、法规的规定。本案中，经营者对自己的承诺应当履行。
案例八 增高广告夸功效 普法调解退货款                                                            

【案例简介】
消费者肖某系外地一大学生，由于对自己身高不满意，2018年3月偶然在网上发现南昌市某科技有限公司销售广州某医药生物科技有限公司生产的产品，有增高的效果，价值5200元。对于家境不是很富裕的肖某来说，这可是一笔巨额消费，但是在看了网上宣传说该产品具有增高效果，并且宣称百分之百有效果。一袭宣传下来，肖某十分动心，最终花费5200元购买了商家的产品，但是肖某支付货款后，商家又说要达到增高的效果，还需购买一件附加产品配合使用。肖某随即意识到自己上当受骗，要求商家退款，可是商家不予搭理，多次联系均无结果，最后连电话都拒接。无奈，找有关部门投诉。

【处理过程及结果】

接到肖某的投诉，工作人员立即联系肖某，并前往被投诉的商家，发现商家已经搬迁，工作人员查询到该商家负责人电话，通知商家负责人第二天来处理相关事宜。经过耐心细致的宣传相关法律法规，商家表示，原来销售产品的时候为了销量作出了一些违规的宣传，但是已经在网上消除，并且及时改正,现在已经不销售该产品了。企业表示回去就把肖某的货款退回。

几天后，肖某收到退款，非常满意！

【案例评析】

《中华人民共和国消费者权益保护法》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”。第二十条规定：“经营者向消费者提供有关商品或者服务的质量、性能、用途、有效期限等信息，应当真实、全面，不得作虚假或者引人误解的宣传”。据此，本案中，销售公司在推销产品的过程中，过多夸大产品功能，断章取义。诱导消费者购买其推荐的产品。

案例九    促销商品藏倪端  三包规定须遵循

【案例简介】

消费者赵先生称：2018年4月在红谷滩某家具商场购买了一套清仓处理的进口非洲红木家具，双方约定价格8万元，2018年11月 ，当商品到店之后，消费者赵先生当场要求验货，商家以不便运输为由拒绝赵先生当场验货要求，然后将该套家具送到赵先生家中。送货员要求赵先生尽快签收单子，并说明我只负责送货，赵先生对商品进行查验，发现红木家具的颜色和订货时的样品有差异，并且茶几矮了两公分，其他的颜色也有不同程度的差异，家具做工缝隙较大，表面粗糙，产品存在多处质量问题。消费者赵先生随即向该商场反应情况，并要求家上门查看。商家派出工作人员上门查验商品，认定商品确实存在一定的瑕疵，但是特价商品不退不换为由，拒绝处理，双方多次协商无果。

【处理过程及结果】

接到投诉后，工作人员立即展开详细调查、了解，首先找到商家核实了解情况，并且查看消费者订货单据、付款收据等购物凭证是否齐全。要求商家工作人员一同到现场查看样品，并与消费者赵先生通过微信截图，对比该商品和样品之间所存在的质量问题，工作人员最终认定家具的颜色和样品存在差异，茶几的高度有2公分差距，书桌表面粗糙，木板连接处缝隙过大。在确认基本事实后，工作人员向商家宣讲了我国《产品质量法》、《消费者权益保护法》等相关法律法规，在必要普及后，向商家讲明“价格打折的商品，质量不能跟着打折，商家不能以特价商品为由拒绝消费者换货或者退货”的道理。随即，商家做出让步，提出愿意为赵先生退货或按照商品的折扣进行一部分赔偿并修复好家具。消费者赵先生对此处理结果表示满意。

【案例评析】

本案是产品出现质量问题时，退换货纠纷的典型案例。在本案中消费者赵先生购买的红木家具是特价商品，但是尽管商家在消费者订货前告知了该套家具是特价商品，却并没有表明是商品的质量存在瑕疵，对于商品瑕疵，消费者是不知情的。根据《产品质量法》第四十条第(三)款“不符合以产品说明、实物样品等方式表明的质量状况的。销售者依照前款规定负责修理、更换、退货、赔偿损失后，属于生产者的责任或者属于向销售者提供产品的其他销售者(以下简称供货者)的责任的，销售者有权向生产者、供货者追偿”。在本案中，商家以特价的方式促销商品无可厚非，但应当提前告知消费者商品真实全面的信息，包括其存在的瑕疵，否则其不能将这一商品出售给消费者。我国《消费者权益保护法》第二十四条规定：“经营者提供的商品或者服务不符合质量要求的，消费者可以依照国家规定、当事人约定退货，或者要求经营者履行更换、修理等义务。没有国家规定和当事人约定的，消费者可以自收到商品之日起七日内退货；七日内符合法定解除合同条件的，消费者可以及时退货，不符合法定解除合同条件的，可以要求经营者履行更换、修理等义务。依照前款规定进行退货、更换、修理的、经营者应当承担运输等必要费用。”这一条是关于经营者“三包责任”的规定，经营者出售的商品存在瑕疵时，其应当承担“包退包换包修”的责任。因此，在消费者提出要求退货商品时，经营者有义务按照消费者的要求进行处理而不得拒绝。本案中，某家具商场不能用优惠、特价、打折促销等方式曲解自主定价的法律规定，更不能以此为由对抗《产品质量法》、《消费者权益保护法》中关于商品和服务质量要求的法律规定、推卸双方退、换货、修理的约定。 

案例十    强制消费惹不满 释法明理赔不是

【案情简介】

消费者魏女士称：2018年6月28日下午，在南昌市某KTV的包厢唱歌，自带部分零食，经营者说店堂规则不允许消费者自带食品，并要求消费店里提供的食品，如果不消费他们的食品就不提供包厢服务。魏女士认为显失公平，强制消费。沟通无果后来到市消保委投诉。

【处理过程及结果】

      工作人员接到投诉后，立即组织经营者和消费者进行现场了解、调解。得知，消费者反映的情况基本属实。随后，经过工作人员的耐心讲解相关法律法规，按照《中华人民共和国消费者权益保护法》相关规定，消费者享有自主选择商品或服务的权利，经批评教育，经营者表示认识到自己的错误，当场赔礼道歉并从即日起保证杜绝此类情况的再次发生。

【案例评析】

消费者在经营场所接受服务，根据《消费者权益保护法》第九条规定消费者享有自主选择商品或服务的权利。消费者有权自主选择提供商品或服务的经营者，自主选择商品品种或服务方式，自主决定购买或不购买任何一种商品，接受或不接受任何一种服务。消费者在自主选择商品或服务时，有权进行比较，鉴别和挑选。

根据《消费者权益保护法》第二十六条规定，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。格式条款、通知、声明、店堂告示等含有前款所列内容的，其内容无效。此条款侵犯了消费者自主选择商品或服务的权利。


