
2024年 1月，华先生向武进区消协西太湖分会投诉，称其
购买了一辆电动车，其中充电器是由常州市武进区西湖街道某
公司生产，使用过程中充电器频繁出现故障，导致家中电器线
路被烧坏，致家中财物受损，诉求生产厂家赔偿损失。

收到投诉后，工作人员与投诉人联系了解情况。华先生表
示充电器每次充电时就出现故障，家中的电器被烧坏。反映问
题后厂家刚开始还派人上门查看，之后便没有回音，故来电投
诉。工作人员与充电器生产厂家相关业务负责人取得联系并向
其核实情况，该负责人表示公司未有答复是因为要排查华先生
家中电器损坏是否为充电器质量问题引起，已联系经销商将涉
案充电器送有关检测机构检测。后期该负责人反馈经检测已查
明故障原因，系产品存在质量问题，充电时电压不稳、发热异常
导致线路被烧坏。

经工作人员多次组织调解，双方就投诉人因充电器故障导
致家中财物损坏一事达成和解：所有相关损毁物件及维修产生
的损失折价合计 4500元，由该公司向投诉人一次性支付。

消费过程中，消费者要保存好聊天记录、订单信息、支付信
息、促销优惠截图等相关购物凭证，并向商家索要发票或者收
据。在损害发生后及时保存证据，便于事后维权。
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优化消费环境 共筑满意消费
———2024年武进区十大消费维权典型案例公布（上）

阴 记者 赵铠烨

2025年 3月 15日是第 43个“3·15国际消费者权益
日”，主题是“共筑满意消费”。记者近日从武进区市场监督
管理局了解到，2024年，区市场监管局累计接收、分流、转办
市场监管领域的投诉举报 35809件，同比增长 12.84%，共为
消费者挽回经济损失 400余万元。从 12315效能评估上看，
投诉按时初查率 100%，投诉按时办结率 100%，举报按时核
查率 100%；投诉调解成功率 56.74%，高于全国平均水平
54.21%；消费投诉信息公示率达 99.72%。在此，区市场监管
局公布 2024年武进区十大消费维权典型案例。

2024年，武进区消协湖塘分会接到来自浙江陈女士的投
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 2天后就死亡，诉求商家退款。

接诉后，工作人员立即向商家了解情况。商家表示宠物狗
是寄放在大巴车行李舱，从江苏常州运至浙江舟山，运输过程
中宠物狗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，在收到 2天后死亡。

商家表示下单前已告知陈女士，宠物狗售出后如 7天内出
现“犬瘟”“细小”等原因导致死亡，可免费再补发一条同价位的
狗，但不提供全额退款。陈女士害怕狗再出现同样的情况，始终
要求商家退款。

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，同时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。

由于宠物是活体动物，属于特殊商品，消费者尽量选择线
下购买，购买时要注意宠物是否有检疫合格证明，以免购到已
生病的宠物。在直播平台购物时，不要听从客服引导通过其他
联系方式脱离平台私下交易，非平台交易会使购物缺少一重保
障。

2024年 1月，周先生在某美容店消费时，服
务员说他湿气重，建议他拔罐排毒，价格为 68
元。周先生一听价格不贵，就答应了，等到付账的
时候却被告知是每个穴位 68元，周先生共做了
5个穴位，店员要求其支付 340元。周先生觉得
商家没有明码标价，自己被骗了，于是向武进区
消协湟里分会投诉，要求美容店退款。

接到周先生的投诉后，工作人员前往涉诉美
容店现场了解情况。美容店负责人向工作人员出
示其店内价目表，价目表上明确标明有穴位排毒
项目，原价是每个穴位 198元，会员价是每个穴
位 68元。负责人解释，店员在给客人服务前，均
会告知服务项目的价格，周先生所做项目除拔罐
外，还要对每个穴位进行按摩。虽然周先生非会
员，但为了拉拢顾客，店员给周先生的是会员价。
当时的店员也辩称其在给周先生服务前，明确告
知了周先生服务项目是按穴位个数收费，且和周
先生确认了穴位数量。

周先生则对此提出质疑，表示穴位数量确实
确认过，但没有人说明是按穴位个数收费，店员

也没有将价目表拿给他看，所以他被诱导了，并
不知晓该项目最终要花费 340元，不然他也不会
选择做。双方各执一词，争执不下。工作人员指
出，店方虽然在价目表上标明了项目是按穴位数
量收费，但并未向消费者展示价目表，且在告知
消费者价格过程中未明确指出消费者实际需要
支付价格，导致消费者产生误解，从而引发纠纷。
经调解，美容店最终退还周先生 272元，双方达
成和解。

美容美发行业从业人员故意隐瞒相关信息，
误导客户超额消费的情况屡见不鲜，因此提醒广
大消费者：

一、要理性对待广告宣传，切勿盲目消费。接
受服务前应先认真审查经营资质和范围，明确服
务内容、价格，必要时应以书面形式确认。付款时
注意审查收款对象，付款后立即要求对方出具正
式的收款凭证，并保留好付款凭证。

二、如遭遇诱骗消费，应立即报警或向市场
监管部门投诉，利用公安或市场监管部门的调查
或协调明确实际经营主体，确定追偿对象，为进
一步维权提供便利。

2024年 9月，消费者刘女士向武进区消协
湖塘分会投诉，称其在某美容院进行免费体验
后，商家向其收取 1400元费用，其不认可，希望
帮助协商退款。

接到刘女士的投诉后，工作人员第一时间联
系该美容院负责人，调查核实情况。经了解，刘女
士在逛街途中，遇到该美容院的促销活动，称新
到店的顾客可以免费体验项目并赠送化妆品。听
闻免费，刘女士遂进店体验。美容院负责人表示，
由于刘女士在体验中额外使用了其他产品，所以
需要支付产品的费用共计 1400元。刘女士表示，
工作人员并未事先向其说明还需要使用其他产
品才能完成体验，如果知道的话，肯定当场就会
拒绝。调解中，消协工作人员明确指出，消费者在

接受服务的时候享有知情权、自主选择权、公平
交易权，经营者在提供服务的时候应该全面、真
实、准确告知消费者服务内容、收费标准等相关
情况，由消费者自主选择服务内容，不能够强制
消费者消费。经调解，双方达成一致意见：美容院
退还给刘女士 1400元，刘女士对调解结果表示
满意。

日常生活中，经营者为开展促销活动派发宣
传单，使消费者了解活动内容实属正常，但是宣
传中所谓的“免费体验”等字眼需要引起警惕。作
为消费者，在购物或接受服务时，要事先与经营
者确认商品或服务的基本情况，以防落入消费陷
阱。若要与经营者签订协议或合同，应仔细确认
合同条款无误后再签字，并保留付款凭证等信
息，避免在维权时缺乏有效证据。

2024年 2月，武进区消协前黄分会接到马
女士投诉，称其在武进区前黄镇某 KTV唱歌时
不慎打碎了一瓶酒，结果被收取 200元包厢清理
费，其认为不合理，因此投诉要求商家退还。

工作人员接到投诉后，前往商家核实情况。
商家承认因消费者将酒瓶打碎而收取了 200元
包厢清理费，表示包厢清理费是明码标价，并向
工作人员提供了收费价目表。工作人员查看了价
目表，确实有包厢清理费的收费价格。工作人员
向商家质询，是不是顾客消费后都要收取包厢清
理费，还是达到何种程度才会收取清理费，商家

则表示会根据实际情况来判断，他们认为有必要
就会向顾客收取清理费。工作人员指出，商家虽
然将清理费明码标价，但是不能随意收费，消费
者仅因打碎一瓶酒就被收取 200元清理费过于
严苛。经过工作人员多次调解，商家最终退还消
费者 200元，同时在收费清单上制定了合理的清
理费收取条件。

KTV 收取清理费在特定条件下是合法的，
但必须确保收费合理、提前告知消费者，并且遵
循透明和公平的收费标准。如果消费者认为收费
不合理或存在其他违法行为，可以向相关部门投
诉或采取法律手段维护自己的权益。
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