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专版/

———2023年武进区十大消费维权典型案例公布（上）

2024 年 3 月 15 日，是第 42 个国

际消费者权益日，今年的主题为“激

发消费活力”。在过去一年，有哪些消

费投诉热点？记者近日从区市场监管局

了解到，2023年，区市场监管局共接收

各类投诉举报 31735 件，同比增长

48.87%，其中，投诉 23713 件，占比

74.72%，同比增长 59.14%；举报 8022

件，占比 25.28%，同比增长 25.03%。

全局投诉办结 23165 件，办结率为

97.69%；举报核查 7623 件，按时核查

率为 100%，挽回经济损失总额 452.3万

余元。在此，区市场监管局公布 2023

年武进区十大消费维权典型案例。

□ 记者 赵铠烨

【案情简介】
2023年 5月，许先生在武进国家高

新区某建材店订购了一套洗衣柜及立柜，
共支付 9600元，收货后发现商品并非订
购合同上标注的品牌，与商家多次协商
无果，遂向武进区消协高新区分会投诉，
要求商家退一赔三。
【处理过程及结果】
工作人员了解到许先生收到的洗衣

柜确实与当时在店内看到的商品从外形
和用料上都是一模一样，但是所贴的品
牌标识与合同上标注的品牌不一致。商
家表示，发错品牌的主要原因是采购员
工作疏忽。工作人员通过核查，难以认
定商家存在有主观欺诈的恶意，但支持
消费者提出其因商家未履约而要求补偿
损失的诉求。在工作人员的努力下，双
方最终达成调解协议：商家同意为消费
者退货退款，并补偿消费者延误工期等
损失 1.5万元。
【案例分析】
本案中商家显然未按约定提供商

品，但要认定欺诈还需认定商家“骗取
消费者价款”。商家强调商品除了品牌
不同，其材质、款式和价位与合同约定
是一致的，并提交了相应证据材料，从
主观上看，商家没有欺骗消费者的必
要，但商家肯定存在重大过错，侵犯了
消费者的知情权和选择权。
【消费提醒】
广大消费者在购买装修建材等商品

过程中，收货后要认真核对实物是否与
合同中约定的品牌、型号、规格、等级
等相符。出现问题的，应固定好相关证
据，妥善保留相关合同文本、订单、付
款凭证、发票以及与商家沟通的文字和
图片记录，以备日后维权时有据可依。

【案情简介】
2023年 4月，武进区消协高新区分会接郝先

生投诉，称其爱人在武进国家高新区某 SPA养生
馆花费 598元做了某美颜项目，在服务过程中使
用了部分化妆品，做完之后皮肤出现大面积过敏，
多次和商家协商无果，请求消协调解，让商家赔
偿其相关费用。

【处理过程及结果】
工作人员与郝先生联系，详细了解了就医情

况，在诊疗期间，郝先生共支付了 7689.68元医
疗费用。经进一步询问养生馆负责人，工作人员
了解到当时没有对服务对象皮肤进行事先试验和
甄别，也没有询问服务对象是否对化妆品有过敏
史。同时，其爱人以前也出现过类似化妆品过敏
的症状，但接受服务时并没有告诉商家自己有使
用化妆品过敏的病史，其爱人也应负一定的责任。
经工作人员多次调解，最终双方达成协议，由商
家赔偿消费者包括消费退款、就医交通费、医疗
费和误工费等合计 1万元。
【案例分析】
本案中，郝先生的爱人在接受服务中及过

后皮肤出现红、肿、痒等症状，商家当时未及
时采取有效措施避免，没有尽到保障消费者人
身安全的义务，由此郝先生的爱人面部和身体
出现皮肤过敏损害与商家提供的服务存在因果
关系，商家应向消费者赔偿相应的损失。
【消费提醒】
广大女性消费者在接受美容服务时，不能

偏信美容机构或服务人员的宣传推荐，要把健
康安全放在第一位。要谨慎选择适合自己体质
和正规渠道的美容产品，接受服务过程中，发
生身体不适时要及时停止服务，选择正规医院
及时就诊。

SPA美颜致皮肤过敏
消费者获赔 1万元

建材店发货品牌不对
消费者获补偿 1.5万元

【案情简介】
2023年 9月，武进区消协湖塘分会接到来自

浙江的陈女士投诉，称其通过抖音平台花费 1800
元购买了武进区湖塘镇某宠物店的一条宠物狗，
宠物狗在收到两天后死亡，诉求商家退款。
【处理过程及结果】
接诉后，工作人员向商家了解情况。商家表

示宠物狗在运输过程中，长时间所处环境温度较
高，空气流通差，导致宠物狗免疫力降低，便在
到货 2天后死亡。商家表示，宠物狗售出后如 7
天内死亡，可免费再补发一条同价位的狗狗，但
不提供全额退款。工作人员在分析后认为商家在
宠物发出前未充分检查其健康状况，选择了不当
的运输方式是导致宠物死亡的主要原因。经调解，
商家同意全额退款，陈女士对处理结果表示满意。
【案例分析】
《中华人民共和国动物防疫法》第五十一条

规定：“屠宰、经营、运输的动物，以及用于科
研、展示、演出和比赛等非食用性利用的动物，
应当附有检疫证明；经营和运输的动物产品，应
当附有检疫证明、检疫标志。”商家在出售动物
前应当提供检疫证明，确保出售宠物的健康，否
则消费者可要求退款。
【消费提醒】
宠物属于活体动物，因此尽量选择线下购

买，同时应签订买卖合同，明确约定双方的权利
义务。购买时留心查看宠物经检疫合格的证明，
以免购到已生病的宠物，必要时要求增加合同附
加条款，可以约定宠物的健康指标，并为宠物健
康情况约定一定保障期限。

宠物购买两天后死亡
消协调解商家退款

【案情简介】
2023年 8月，武进区消协湖塘分会收到王先生

投诉，称其在自家楼下理发店进行消费，店员向其
宣传充值 500元送 500元，充值的金额享受理发 3
折价。王先生便充值了 500 元。然而当王先生在实
际使用过程时，店家却告知充值的现金 500元部分
享受 20元一次。王先生认为遭到了商家的欺骗，于
是向消协寻求帮助。

无独有偶，李先生也向武进区消协湖塘分会反
映了类似的问题。
【处理过程及结果】
在工作人员的调解之下，相关商家均全额给消

费者退款，消费者王先生、李先生对调解结果表示
满意。相关商家认识到自己的广告宣传存在的错误，
及时对店内活动的宣传内容进行整改，广告内容中
不再有“买一赠一”、“充××送××”等字样。
【案例分析】
按常理推断，“买一赠一”后消费者应该实际

得到双倍同等价值的商品或服务。两起投诉中，商
家给出的充值活动承诺应当视为格式合同。《中华
人民共和国消费者权益保护法》 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。”
【消费提醒】
日常消费时要小心商家的“文字陷阱”，遇到

商家搞活动优惠力度较大时，应先向商家了解优惠
细则再作决定，消费后记得要求商家提供消费凭
证，以便在商家出尔反尔改变规则或不兑现承诺损
害自己合法权益时用于维权。

商家促销“买一赠一”
问清活动规则再充值

新购洗碗机内有污物
商家解释不清担责

【案情简介】
2023年 4月，邵女士向武进区消协湟里分会投

诉，称其在武进区湟里镇某家用电器店购买一台洗
碗机，商家以二手洗碗机冒充新机销售，要求商家
退一赔一，商家不同意，协商不成遂向消协投诉。
【处理过程及结果】
接诉后，工作人员从邵女士处了解到，其拆封

后发现这台洗碗机内有污物，是已经使用过的。邵
女士认为商家欺诈消费者，因而要求赔偿。

该电器店负责人则向工作人员解释，邵女士购
买的洗碗机并非是从他们店内发货的，而是直接从
厂家仓库送到邵女士家中。在了解情况后，工作人
员认为商家虽然主观上没有故意欺诈，但存在一定
过错，因此建议商家适当给予邵女士一些补偿。而
后经过多次协商，商家同意更换一台洗碗机，再赠
送邵女士一台液晶电视机。
【案例分析】
本案中消费者认为商家欺诈，要求退一赔一，

很显然商家不存在明知而故意销售的主观故意，不
能认定为欺诈，但消费者要购买的家电肯定是新的
未被使用过的商品。商家对消费者新购的洗碗机不
是已经使用过的商品负有举证责任，如商家不能举
证，则需要承担更换或退货、赔偿损失等责任。
【消费提醒】
消费者购买家电商品时应注意以下事项：一是

消费者在确认收货时，需及时拆封检查并且试用，
查看是否存在外观或质量瑕疵，避免后续消费纠
纷；二是消费者要保存好发票等购货凭证，详细阅
读产品三包凭证内容，方便后续产品出现问题时维
护自身合法权益。


