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昨日，市消协公布了我市去年十大投诉案例，并对有关领域的消费进行了提醒。市消协统计显示，去年
我市各级消费者协会共受理投诉 1885 起，解决投诉 1824 起，同时支持消费者起诉 11 起。投诉之中，通信资
费、金融保险、预付式消费等是消费者的投诉热点。从类别上看，投诉的主要对象是家用机械类、百货类、房
屋及装修建材以及服务类等。在此，我们认真梳理了十大投诉案例，希望对您进行维权有所帮助。

市消协公布我市去年十大投诉案例

这些消费难题，您是否也曾遇到过

去年7月，冯女士请某装饰公司
为其新房进行装修。该装饰公司评
估过她的房子后，称装修费用可以打
六折，但必须先支付11250元的首付
款，她按照要求支付了首付款。随
后，她发现享受的并非六折，且预算
中不包括主卫项目，这样算下来装修
费用要高出不少，她要求解除合同。
该公司称退款可以，但要扣除5000

元的违约金，她认为不合理。
■结果：经调解，该装饰公司将钱

全额退给冯女士。
■律师观点：该装饰公司的行为属

于隐瞒与订立合同有关的重要事实，导致
冯女士在不知情的情况下签订了合同。
合同法第四十二条规定，故意隐瞒与订
立合同有关的重要事实或者提供虚假情
况的，消费者有权要求解除合同。

装修新房暗藏陷阱 商家违约全额退款

去年4月，秦先生在一家汽车4S
店买了一辆汽车。当汽车累计行驶
300公里时，他发现汽车存在加不上
油的情况。累计行驶540公里时，他
的车又出现同样的故障。把车送到汽
车4S店检查后，他收到通知称变速箱
总成等部件坏了。刚买的汽车不足一

个月就出现故障，他认为汽车存在安
全隐患，要求店方更换新车。

■结果：经调解，该汽车厂家免费为
秦先生更换了变速箱总成、发动机及电瓶。

■律师观点：厂家能免费为秦先
生更换变速箱总成、发动机及电瓶，体
现了厂家法律意识及诚信意识的增强。

新车出现故障 厂家担责免费换部件

2012年，陈先生在某洗浴中心
购买了一张价值 5000 元的会员
卡。去年 10 月他去该洗浴中心消
费时，工作人员以洗浴中心换人经
营为由称会员卡不能使用了，如果
想继续使用此卡须再交2000元，他
认为不合理。

■结果：经调解，陈先生又充值了
500元后继续使用此卡消费。

■律师观点：预付款消费的实质
是消费者与经营者签订了消费合同，消
费者预付了服务费用，这本身是法律允
许的。然而，一些经营者因出现倒闭、
转手等情况不赔偿消费者的损失，是明
显违法的。消费者办理预付款消费时，
最好以书面协议的方式确定双方的权
利和义务，并向经营者索要票据，以便
在发生纠纷时能及时维权。

洗浴中心易主 顾客会员卡差点作废

丁先生是某通信公司的客户，平时
话费并不高。去年3月至9月，他发现自
己的话费走高，到营业厅查询话费清单后
发现，原来是自己开通了10元上网套餐
和10元短信包业务。他不会上网，从来
没有开通过此类业务，遂投诉至市消协。

■结果：经调解，该通信公司承认

自己管理不善，不但向丁先生赔礼道
歉，还进行了双倍赔偿。

■律师观点：消费者权益保护法
规定，消费者享有知悉其购买、使用的
商品或接受的服务的真实情况的权
利，该通信公司的行为侵害了消费者
的知情权和选择权，应承担赔偿责任。

擅自开通收费业务 赔礼道歉赔损失

冯女士花8304元在某珠宝公
司买了一条重 31.55 克的金项链，
发票上注明是千足金，后经鉴定证
实该项链为足金，冯女士认为自己
上当受骗，要求对方赔偿损失。

■结果：经调解，该珠宝公司
为冯女士更换了一条 39.7 克重的

千足金项链。
■律师观点：消费者权益保护法

规定，经营者须向消费者提供有关商
品或服务的真实信息，不得作虚假宣
传，该珠宝有限公司将足金夸大宣传
为千足金，存在欺诈行为，冯女士的
要求合理。

千足金变足金 商家捣鬼应担责

去年12月，罗先生通过某中介公
司卖房。他与购房者、中介公司签订
了三方合同后，向中介公司提供了房
产证。随后，购房者以罗先生没有土
地证为由提出退房，中介公司认为交
易没成功是由罗先生违约造成的，因
此以天气寒冷等理由向他讨要辛苦
费，否则不退还房产证。无奈之下，他
只好支付给中介公司5000元。后来，

他认为该中介公司的行为不合理，要
求退还，但被对方拒绝。

■结果：由于分歧过大，此案已终
止调解，双方可通过其他途径解决。

■律师观点：在我市二手房交易
中，有房产证即可交易，房产交易独立
于土地证，购房者以没有土地证为由
退房属于违约行为，罗先生并未违约，
中介公司的行为是违法的。

房子未售出 中介公司还要讨辛苦费

王先生于1997年在某保险公司
为其儿子购买了一份分红健康保
险，期限56年。他之所以购买此险
种，是因为保险公司承诺续缴保费
时会定时上门催缴，领取红利时也
会通过电话和信件提醒。多年来，
该保险公司并未履行承诺，致使他
没有及时领取儿子的红利，在精神

和生活上受到很大伤害，他要求对
方按照欺诈行为进行赔偿。

■结果：经调解，该保险公司向
王先生赔礼道歉，并对他进行了经
济补偿。

■律师观点：该保险公司的工作
有明显漏洞，但构不成欺诈，王先生提出
按照欺诈行为进行赔偿得不到支持。

做出的承诺不履行 顾客很伤神

去年11月，鲍女士花10万余元
在一家汽车4S店购买了一辆汽车，
其中的6万元是用信用卡支付的。
当时销售人员称用信用卡付款要支
付4800元手续费，于是她按要求支
付了钱，且没有任何收据凭证。几
天后，她发现信用卡上显示的手续
费实际为2400元，多掏的2400元
则是店方收取的服务费。她认为不

合理，要求店方退还2400元。
■结果：经调解，该汽车4S店退

回鲍女士2400元服务费。
■律师观点：消费者权益保护法

规定，经营者提供商品或服务时，应
按照国家有关规定或者商业惯例向
消费者出具购货凭证或者服务单据，
而汽车 4S 店的行为明显属于欺诈，
应当归还鲍女士的钱。

购车被收服务费 顾客利益受损失

杨女士在某大药房购买了某
品牌的减肥胶囊，使用后发现胶
囊上标注的使用方法、使用量与
该胶囊批准文号上的不符，要求
对方赔偿。

■结果：经调解，该大药房赔偿

杨女士10000元。
■律师观点：消费者权益保护法

规定，经营者提供的商品或服务有欺
诈行为的，应依法承担赔偿责任，杨
女士购买的减肥胶囊应是假冒品，因
此索要赔偿合情合理。

减肥药上信息不符 商家应负赔偿责任

崔先生一家三口到唐宫路某火
锅店就餐。其间，他的妻子带女儿
到洗手间洗手时，由于洗漱台前有
大量积水，地板湿滑，且没有任何防
滑措施，他的女儿不慎摔倒在地板
上，造成下颚开裂。他要求店方赔
偿，但被拒绝。

■结果：经调解，该火锅店赔
偿崔先生医疗费 700 元，并退回餐

费120元。
■律师观点：法规规定，宾馆、

商场等公共场所的管理者或者群众
性活动的组织者，未尽到安全保障
义务而造成他人损害的，应当承担
侵权责任，因此火锅店负有主要责
任。同时，由于伤者是未成年人，其
父母作为第一监护人，也应承担一
部分责任。

饭店地板湿滑 孩子滑倒摔伤索赔偿1

2

3

4

5

6

7

8

9

10


