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消法做后盾 百姓生活安
自治区2022年度消费维权典型案例公布

本报记者●刘琪 实习生●郜琪晨

广告宣传要真实
误导消费需退款

2022年 5月 11日，李女士到包头市消费
者协会反映，家里老人最近在微信小程序中
陆陆续续购买了两大包手镯、项链等黄金珠
宝饰品，因为商家宣传为黄金，并且每件商品
都有鉴定证书，这些小饰品每件售价几十至
上百元价格不等，老人共花费了 3890元。本
以为花低价购买到了黄金，但是，当老人到当
地实体店咨询得知，这些饰品并非真正黄金
制品，老人便联系商家要求退货，遭到拒绝。
于是，老人委托家人带着所购商品到包头市
消费者协会寻求帮助。受理投诉后，包头市
消费者协会工作人员查看了商品包装及鉴定
证书，并没有相关说明。经协商，经营者于
2022年5月15日为消费者全额退款。

案例评析
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。”经营者销售、宣传商品时，要
全面介绍产品信息，不得虚假宣传、不得隐瞒
商品重要事实、不得夸大商品的正面效果功
能、不得掩盖商品不足和不完美部分，从而诱
导消费者购买。

代金券不能兑现
消费者维权成功

消费者投诉反映：2021年 9月在莫力达
瓦达斡尔族自治旗尼尔基镇二掌柜火锅店购
买了 25 张 30 元的代金券，使用期是一年。
2022 年 4月份商家关门，消费者联系商家退
款，商家听到代金券退款的事便挂断电话。
消费者无奈寻求帮助。

该旗消费者投诉调解办公室工作人员
接到投诉后，经调查核实，消费者反映的情况
属实，于是约谈了经营者，要求经营者解决消
费者诉求。最终，经营者退回未消费的代金
券费共计750元。

案例评析
《中华人民共和国消费者权益保护法》

第五十三条规定“经营者以预收款方式提供
商品或者服务的，应当按照约定提供。未按
照约定提供的，应当按照消费者的要求履行
约定或者退回预付款。”本案消费者虽未与经
营者签订书面合同，但已构成事实上的服务
合同关系，经营者应按照约定提供服务，经营
者因经营不善而将企业注销，未按约定提供
服务，应承担违约责任。

认购协议不合法
预付房款全额退

2022年，消费者李女士拿着购房协议书
来到乌兰浩特市消费者协会进行投诉，她于

2021 年 11 月在内蒙古鼎鑫置业有限公司开
发的小区以 31.8万元预购了一套住宅，双方
签订了一份认购协议书 .该协议书标明购房
方应分别在2022年7月30日前和2022年9月
30日前分 2次缴纳 30万元余款，如不缴纳则
先期缴纳的 31.8万元不予退还，并在认购书
的第（2）至（6）条列举规定无论消费者以任何
理由和原因拒绝与开发商签订《商品房买卖
合同》，预交的款项不予退还。李女士反映该
楼盘目前还未盖起来，未能按期交工，网签合
同也不能签，因此要求退款，开发商不同意。
经消协工作人员调查调解，开发商认识到自
身的错误，同意全额退还李女士的预购房款
31.8万元。

案例评析
根据《中华人民共和国消费者权益保护

法》第二十六条第二款规定“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。”开发商与消费者签订的认
购协议书存在排除或限制消费者权利、减轻
或者免除经营者责任、加重消费者责任的条
款，属严重的“不平等格式条款”。经营者不
得以该无效条款限制消费者的退款请求权。

商家药品不足量
老人维权获赔偿

2022年 3月 29日，元宝山区市场监管局
12315投诉举报受理中心工作人员接到一名84
岁老人投诉，反映其在广播电台得知河北省保
定市某公司的“六味生脉片”“交通心肾胶囊”
对于老人具有很好的功效。于是花费1000元
（含 20元快递费）从该公司购买了“六味生脉
片”一盒（2瓶/盒），“交通心肾胶囊”两大盒（3
小盒/盒）。收到药品后发现，“六味生脉片”一
盒中应有两瓶，实际只有一瓶，“交通心肾胶
囊”一大盒中应含三小盒，可其中一大盒缺少
一小盒。老人要求退货退款。接诉后，工作人
员经过沟通，说明法律法规等相关规定，该公
司同意返还扣除快递费后的药品款980元。

案例评析
根据《中华人民共和国消费者权益保护

法》第五十二条规定“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。”由于购买的药品数量
不足，消费者有权要求经营者补足商品或退
还价款。

农机质量有问题
消协介入解纠纷

2022 年 6 月 13 日，兴和县消费者协会
接到消费者雷先生的投诉，称其于 2022 年

6 月 1 日 在 兴 和 县 雷 沃 农 机 销 售 部 花 费
16600 元购买旋耕机一台，使用 11 天出现
农机架子铁片断裂问题，消费者多次联系
商家要求退货退款，商家表示只维修，不
予退货退款，消费者认为商家的做法不合
理，于是向消费者协会寻求帮助。工作人
员接到投诉后调查发现：消费者所购买的
农机具无合格证，商家也未能提供正规的
商品信息资料。对此，消协认为商家存在
违规经营行为，要求商家退还消费者购买
农机具款 16600 元。最终，该消费纠纷得
到圆满解决。

案例评析
根据《中华人民共和国消费者权益保

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；七日后符合
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。”第五十
四条规定“依法经有关行政部门认定为不
合格的商品，消费者要求退货的，经营者
应当负责退货。”

养生按摩需谨慎
提供服务要周全

2022 年 11 月 23 日，消费者李某某在
巴彦淖尔市临河区贺氏养生保健服务店
按摩过程中休克，被送往市医院急诊科救
治后脱离危险。经医院检查，心电图、脑
核磁、颈椎核磁均无异样，未能反映休克
由按摩导致。医疗检查费共 1700 元，消费
者要求经营者承担该费用并进行赔偿，双
方对此产生分歧，消费者便到巴彦淖尔市
消费者协会投诉。巴彦淖尔市消费者协
会受理投诉后，组织双方进行调解。调解
中发现，消费者未在接受服务前声明因体
质对疼痛较敏感，要求按摩师控制手法力
度，按摩师也未充分了解消费者体质特殊
情况，经调解，经营者主动承担医疗检查
费 1700 元，并对消费者造成的损失给予
500 元的补偿。

案例评析
根据《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。消费者有权要求经营者提
供的商品和服务，符合保障人身、财产安
全的要求。”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。”本
案中，消费者没有明显的过失时，且在接
受服务过程中休克，经营者应当承担消费
者检查费用，并予以适当赔偿。

合同到期未交付
失了诚信不可取

2022年 4月 27日，消费者柴先生向乌海
市消费者协会投诉称：2022年3月，其在乌海
市风行商贸有限公司订购了一辆摩托车，价
值25980元，并向车行交付2000元订金，双方
约定2022年4月10日前交付摩托车。4月12
日，柴先生与车行联系，车行销售人员称因为
上海市疫情管控原因，订购的摩托车没到
货。于是双方重新约定：如果 2022年 4月底
前仍无法到货，车行退还 2000 元订金。4月
24日，柴先生与销售人员通过微信谈论交车
情况时，销售人员告知柴先生 4 月底前无法
交付车辆，需等到上海市疫情结束后才能确
定车辆交货日期。柴先生要求车行退还订金
被拒绝。乌海市消费者协会接到投诉后，进
行了调查分析，认为虽然消费者在订购摩托
车时，该摩托车组装地上海市未实施疫情管
控措施，但是双方于 4月 12日重新约定交车
和处理方式时，上海市已经实施了疫情管控
措施，经营者仍做出了交付车辆的承诺，应按
照约定的处理方式为消费者退还订金。最终
经过调解，商家给消费者退还了订金。

案例评析
根据《中华人民共和国消费者权益保护

法》第十六条第二款规定“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。”本案经营者
应当按照约定履行退还订金的义务。

定制家具尺寸错
商家负责重新做

2022 年 3 月 14 日，消费者何先生投诉
称：2022 年 2月他在海勃湾区海洋吊顶经销
店预定橱柜，总价 6500元并全额支付。到货
后发现，商家尺寸量错导致无法安装，商家不
修改也不退货，修改需要再支付 2000元。消
费者认为经营者不遵守合同约定，于是寻求
帮助。乌海市海勃湾区凤凰岭市场监管所接
到投诉后，在调查中发现尺寸为经营者测量，
消费者并无过错。工作人员指出：合同签订
后，经营者应当按照约定履行义务。最终，经
营者及时对橱柜进行修改安装。

案例评析
根据《中华人民共和国消费者权益保护

法》第十六条规定“经营者向消费者提供商品或
者服务，应当依照本法和其他有关法律、法规的
规定履行义务。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。经营者向消费者提供商品
或者服务，应当恪守社会公德，诚信经营，保障
消费者的合法权益；不得设定不公平、不合理的
交易条件，不得强制交易。”本案中，商家应当履
行约定，提供符合约定的产品，对于商家测量失
误造成损失应由其自行承担，不能加价修改，加
重消费者负担，侵犯消费者的合法权益。

近日，自治区消费者权益保

护中心召开了2023年纪念“3·15”

国际消费者权益日媒体通报会，

会上通报了我区2022年度消费维

权典型案例。本报记者选取部分

案例进一步普及《中华人民共和

国消费者权益保护法》相关知识，

希望广大群众在生活中提高法律

意识，依法维权。


