
投诉人于2023年12月9日晚参与“双12”年终好价节时，在京东某专卖店内购买三
件羽绒服，共计消费735.5元，图片提示该衣服为白鸭绒填充物，但收货后发现衣服很
薄，且标签显示为聚酯纤维100%。实际到货与该商家宣传售卖不一致，消费者认为该
商家涉嫌虚假宣传，遂向区市监局湘湖所进行投诉，请求赔偿。湘湖所工作人员第一时
间介入，经过几轮沟通，商家同意为消费者退货退款，并赔偿消费者1400余元，消费者对
此表示满意。

【律师点评】
在本案中，因消费者实际购买到的商品与商家的宣传不一致，商家涉嫌虚假宣传，遂

引发了本案消费纠纷。
在此，律师提醒:网上购物需谨慎,不可轻信商家网上的宣传,对同类商品多作比较，

确需购买商家商品的，一定要与商家工作人员联系，问清楚商品的实际情况，并将商家对
商品实际情况的说明、承诺、广告等信息以截图、录屏、录音、录像等方式固定取证，为收
到商品时提供对比依据。若出现消费者收到的商品与商家在网上展示、说明的商品不一
致的，要及时维权，若商家为虚假宣传构成欺诈，消费者有权根据《中华人民共和国消费
者权益保护法》的规定，要求经营者承担退一赔三的惩罚性赔偿责任。而网络交易经营
者一定要诚信经营，在广告宣传中应当如实陈述商品的真实信息，不可作虚假或者引人
误解的宣传，否则构成欺诈消费者，需承担惩罚性赔偿责任。

羽绒服里没“羽绒”，惩罚性赔偿没商量
案例
八

售卖问题食品，歇业也要担责
案例
六

2023年国庆节后，区消保委北干分会收到消费者黎先生的投诉，称在某商场一家食
品店内购买的吐司和面包，回家食用时发现部分食品存在发霉现象，遂去门店反映情况，
不料该店已关门，无法维权，希望得到帮助。接到投诉后，工作人员经现场检查发现该店
确已停止营业，最终经过工作人员与商家以及供货商的多次沟通交流，商家向消费者退
款并做出补偿，双方友好协商解决了这个问题。

【律师点评】
本案中，因为消费者购买到的吐司和面包在食用时发现部分食品存在发霉现象，去

找商家又遇到商家关门失踪无法维权而发生消费纠纷。
在此，律师提醒：消费者在购买食品时一定要多长一个心眼，查看所购买的食品是否已

过保质期，是否出现腐败变质等情况。如果食用后身体出现不适，要及时就医，保留好购物
凭证和就医凭证，如能证明系因食用不符合食品安全标准的食品遭受损害的，消费者有权向
食品生产者主张权利，也有权向食品经营者主张权利。而作为食品生产经营者，需承担起食
品安全第一责任人的职责，把好食品安全关，日常加强食品安全自查制度，及时将超过保质
期或其他不符合食品安全标准的食品下柜处理。若食品生产经营者生产或者销售明知是不
符合食品安全标准的食品的，消费者有权要求食品生产者或者经营者承担价款十倍或所遭
受损失三倍的惩罚性赔偿责任。此外，若经营者转让店面的，仍需对转让前的侵害消费者合
法权益的行为负责，而该店面的权利、义务承继者也需承担相应的赔偿责任。

水果标价猫腻多，消费结账需留神
案例
二

2023年3月21日，一消费者向区市监局城厢所反映其在某水果店遭遇价格欺诈，要
求调处。该水果店门口张贴有“进口西梅 2斤50元”的海报，消费者遂购买了进口西梅
礼盒装以及几斤香蕉，扫码付款354.2元，查看小票后发现结算商品为“A级进口香蕉”
与“A级水蜜桃”，其中水蜜桃单价78元/斤。遭到质疑后，店员主动帮消费者退款并重
新结算，消费者第二次支付了239.03元，但仔细查看发现第二张小票上又将西梅打成
49.8元/斤的“A级澳洲油桃（黄肉）”，依然比“2斤50元”的西梅单价贵。随后，城厢所执
法人员对该水果店进行检查，发现水果店的行为涉嫌以低价诱骗消费者再以高价进行结
算的价格欺诈行为。针对消费纠纷，经城厢所工作人员调解，由商家予以退货退款并按
照《消费者权益保护法》对消费者进行赔偿。另针对商家涉嫌价格欺诈行为，城厢所对其
进行立案查处。

【律师点评】
在本案中，水果店仅对低价商品进行了标价，而对于价格比较高的商品未标价，其行

为违反了《中华人民共和国消费者权益保护法》和《中华人民共和国价格法》关于明码标价
的相关规定。因此，经营者除了退还消费者支付的费用外，还被相关职能部门行政处罚。

在此，律师提醒：经营者出售商品或者提供服务时一定要做到明码标价，不要试图以低
价商品吸引顾客，诱导消费者高价付款，否则极易发生消费纠纷。作为消费者，在购买商品
或接受服务前，一定要问清楚商品或者服务的价格。若消费者购买的不是现场交易的商品，
应当与经营者签订书面合同，明确约定商品的价格，包括约定商品的价格是否可以进行调
整、价格调整的幅度等内容，以保障消费者的合法权益，尽量避免消费争议的发生。

4S店悄然关门引纠纷，消委助力兑承诺
案例
四

2023年11月17日，区消保委新街分会接到某品牌车主的群体性投诉，反映其在杭
州一家4S店购买某品牌汽车，现突然发现该4S店已从品牌官网退出并关店，未有任何
形式提前告知车主，车主也因此无法享受后续维保服务。新街分会工作人员在接到投诉
后，详细查看购车合同相关条款，多方联系4S店负责人、某品牌汽车厂家等进行沟通协
调，并组织车主代表和4S店委托代理人进行调解。经过3次现场调解，双方终于达成一
致协议，合同中的维保服务由4S店协调至别的公司提供，并由4S店承担相关费用，其他
事宜则通过实物补偿等方式进行。

【律师点评】
本案中，4S店从品牌官网中退出并关店，并未通知消费者，导致车主无法享受售后

服务。汽车4S店作为车辆的经销商，当消费者的合法权益受到侵害时，消费者既可以向
销售者主张权益，也可以向生产者（车辆的品牌方）主张权益，生产者和销售者不可互相
推诿。此外，汽车4S店关停前应提前通知消费者，对消费者的售后服务事项进行安排，
以维护消费者的合法权益。

在此，律师特别提醒：消费者在购买车辆等涉及需要长期售后维修的产品时，应慎重
选择商家，尽量选择信誉好、维修点多的商家，避免因商家关门而侵害消费者合法权益事
件的发生。同时，如果涉及到侵害众多消费者合法权益的行为，消费者通过消保委等有
关部门调解仍无法维护自身合法权益的，可将问题向中国消费者协会或者省级消保委组
织反映，由中国消费者协会或者省级消保委组织向法院提起公益诉讼。作为经营者则需
要诚信经营，维护消费者合法权益，如果经营者需要停止经营的，应提前告知消费者，安
排好售后服务事项，如果经营者转让经营主体的，权利、义务承继者需继续做好消费者的
售后服务。

案例
七

2023年4月29日，消费者陈某委托某文化产业公司举办婚礼，但婚礼过程并不顺利，公司未
按协议要求提供婚庆服务，造成宾客接送不及时、菜品浪费、婚礼互动环节缺失等一系列问题。一
怒之下，消费者陈某向区消保委湘湖分会进行投诉，要求该文化产业公司给予赔偿。接到投诉后，
湘湖分会第一时间联系了被诉方某文化产业公司，并与投诉双方择定日期组织线下调解。经过多
番劝诫和沟通，被诉方某文化产业公司相关负责人向消费者当面道歉，并赔偿20000元。

【律师点评】
本案中，因公司未按协议要求提供婚庆服务，造成宾客接送不及时、菜品浪费、婚礼互动环

节缺失等一系列问题而发生消费纠纷。在消费过程中，经营者应明确告知消费者所提供服务的
标准、服务的价格等与消费者具有重大利害关系的信息，以充分保障消费者的知情权和选择
权。而消费者与经营者一旦对相关事项进行约定后，经营者必须按约定履行合同义务，否则需
承担相应违约责任，对给消费者造成的损失负有赔偿的义务。

在此，律师提醒：消费者在购买商品或者接受服务时，一定要向经营者了解清楚商品或者服
务的详细信息，而经营者应当对消费者咨询的事项如实告知。若消费者购买的商品种类繁多，
或接受的服务较为复杂，双方最好签订书面合同，对合同的标的、数量、价款、质量标准、履行期
限及方式、违约责任、争议解决方式等内容进行明确约定。同时消费者需保留好支付价款的凭
证，以及经营者提供的商品或者提供服务的详细情况的证据，为一旦权益受到侵害进行维权时
提供依据。作为经营者，为了避免不必要的消费纠纷的发生，一定要诚信经营，将提供的商品或
者提供服务的详细信息如实告知消费者，有必要时让消费者签名确认，这样可以在一定程度上
避免消费争议的发生。

热闹婚礼遇烦事，消委帮忙来解忧

案例
五 网购二手商品隐患多，下单需谨慎

2023年7月4日，区市监局新街所接消费者投诉，反映其通过微信平台在杭州某公司购买一
辆摩托车，支付14200元，到货后发现摩托车存在车头有磕碰、车灯罩存在裂痕、档位把弯曲等
问题，但购买时商家故意隐瞒该情况，故要求退车退款。经了解，消费者所购车辆为二手摩托
车，且本人未到现场查验，全程仅通过微信、电话等联系方式与销售人员沟通联系，收到车辆才
发现问题。商家表示已通过图片、视频拍摄等形式将车辆完整展示给消费者，没有故意隐瞒和
欺骗，不同意消费者的退车要求。新街所的工作人员通过劝导双方搁置责任认定，优先问题化
解，减少利益损失，最终达成协商方案，即对于可通过更换零件修复的部分由商家提供零件，消
费者自行更换修复。投诉双方均对结果表示认可。

【律师点评】
本案中，因经营者与消费者对瑕疵问题理解不一致而产生纠纷。本案的经营者通过微信图片、

视频等形式将二手摩托车瑕疵问题发送给消费者，消费者仅通过图片和视频无法全面了解具体情
况，也未到现场审查相关情况，因此，双方对是否告知了瑕疵存在不同理解，遂发生本案消费纠纷。

在此，律师提醒：消费者网购二手商品时，因二手商品可能会存在一定的瑕疵，因此消费者在
购买时就该商品是否存在瑕疵明确询问经营者，而经营者要如实告知消费者商品存在的瑕疵，并
通过照片、视频等方式展示给消费者，充分保障消费者的知情权。消费者需对经营者告知的事项
通过截图、录屏、录音、录像等方式予以保留取证。消费者收到商品时，需仔细查验商品，尤其是商
品的瑕疵是否与经营者陈述的一致，若发现收到的商品存在商家未披露的质量问题或其他问题
的，应保留证据，并及时联系商家解决。作为经营者，在销售二手商品时应诚信经营，向消费者如
实展示商品的质量状况，不作虚假宣传，以维护消费者的合法权益，避免消费纠纷的产生。

2023年8月，有消费者向区消保委空港分会反映，其在一家超市购买的一瓶洗衣液，使用时
发现与正常洗衣液不太一样，怀疑购买了假冒产品。空港分会工作人员调查后发现，该商家无
法提供进货票据，后经厂家客服核实，该洗衣液为假冒伪劣产品。明确情况后，工作人员现场要
求商家销毁库存的2瓶假冒“蓝月亮”品牌的洗衣液，并督促商家根据《中华人民共和国消费者权
益保护法》第五十五条相关规定对消费者作出赔偿。最终，该起消费纠纷双方达成一致意见：商
家退还消费者购买洗衣液的费用38元，并且赔偿消费者500元。

【律师点评】
本案中，商家通过非正规渠道低价获取“蓝月亮”牌洗衣液，后以市场价出售，因产品外观与

蓝月亮洗衣液相似，消费者误以为是该品牌正规商品而购买，在使用时发现无泡沫，与正品外观
材质也略有不同，才发现购买到了假冒伪劣产品。

在此，律师提醒：消费者在购买商品时，应仔细辨认商品外观、生产厂家等信息，不要被相似
外观所欺骗，避免买到假冒产品。同时，警惕明显低于市场价的相同产品，一旦发现所买产品为
假冒伪劣产品时应及时维权，保护自己的合法权益。经营者在进货时应当从正规渠道进货，保
存好进货凭证，留存好上家的联系方式，保障产品来源合法、质量合格，不能以次充好，误导消费
者，以避免不必要的消费纠纷。如经营者存在以假充真等欺诈消费者的行为，消费者有权要求
经营者承担惩罚性赔偿责任。

洗衣液以假乱真，消委助力辨真伪
案例
一

木门质量谁之过？厂家终难逃其责
案例
三

2023年8月25日，消费者方先生向区市监局瓜沥分局反映，其于2022年9月底在内蒙古某
品牌木门店铺订购的5扇木门，在到货安装时发现存在划痕、胶痕、破损等质量问题，多次与经销
商沟通无果，无奈只能投诉厂家浙江某门业有限公司，要求更换存在质量问题的木门。接到投
诉后，瓜沥分局工作人员迅速开展调查，经了解，前期木门厂家已拍照取证并于2023年7月初补
发木门产品至内蒙古经销商处，但由于经销商安装错至其他户主处导致木门损坏，故厂家表示
对后续问题不予处理。工作人员根据《中华人民共和国产品质量法》相关规定，并与木门厂家经
过多次沟通，最终厂家同意补发产品，并安排当地其他经销商上门安装，以消费者检查无误后确
认签字为最终完工要求。

【律师点评】
本案中，消费者订购木门遇到了因运输导致的产品瑕疵问题，在出现问题后，厂家也及时更

换了新的产品给消费者，但在安装过程中因经销商操作不当再次出现问题，厂家于是拒绝售后
处理。此行为看似厂家无过错，但《中华人民共和国民法典》中明确规定，因产品存在缺陷造成
他人损害的，被侵权人可以向产品的生产者请求赔偿，也可以向产品的销售者请求赔偿。产品
缺陷由生产者造成的，销售者赔偿后，有权向生产者追偿。因销售者的过错使产品存在缺陷的，
生产者赔偿后，有权向销售者追偿。

在此，律师提醒：消费者购买大件商品时，尤其是购买木质产品或其他易损坏产品，收货时应
及时检查有无磕碰损坏，若发现问题，消费者可以拒收，并与经营者或者生产者沟通解决，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。消费者应
避免购买商品后，长时间搁置不拆封，导致错过退换货期限，发生不必要的纠纷。同时，消费者
维权时如遇生产者与销售者互相推诿责任的，可及时向有关部门反映情况以便解决问题。

案例
九

2023年6月1日，区市监局钱江世纪城所接到一则投诉，消费者王女士称其在某大型会员制
超市购买一款海洋之心玩具，购买后发现这款玩具8岁以上儿童方可使用，而其孩子只有3岁，
不适合玩，联系商家退货被拒，请求协调帮助退货。经联系了解，王女士退货退款的诉求之所以
无法满足，原因是，由于王女士当时是“借用”了别人的会员卡买的单，受到“会员制”以及后台操
作规则的限制，退款只能退回当时使用的“会员”账户中，而王女士借用的会员卡“主人”，其并不
认识，故即使商家退款了王女士也拿不到该笔款项。

【律师点评】
本案中因消费者借用他人会员身份购物，购买到不适合的商品需要退货，虽然商家对消费者

的身份予以确认，也同意退货，但因为会员制度所限，退回的款项将汇入到会员的账户中，而消费
者并不认识其所借用的会员，也无法联系该会员，因此即使退货，消费者也拿不到退回的款项。

在此，律师特别提醒: 借用他人身份购物或者接受服务,不同于代理行为,如果是代理行为的,代
理行为所产生的后果由被代理人承受,而借用他人身份购物或者接受服务，其产生的法律后果表面
上看直接由被借用人来承受,因此借用人存在较大的法律风险。在借用他人身份购物法律关系中，
借用人虽然是实际的消费者，其与经营者之间形成合同法律关系，但购物小票显示的消费者却是
被借用人，因此形成了真实消费者与购物小票显示的消费者不一致的情形，容易产生纠纷。为规
避此类消费纠纷的发生，一方面，消费者要谨慎选择借名购物，另一方面，经营者要明确规定不允
许借名购物，同时要注意审查消费者的真实身份。

“共享”会员卡暗藏风险，“共享”要三思

案例
十

2023年8月1日，区市监局城厢所接到一起关于辖区某农贸市场商户使用电子秤
“缩位计价”（“缩位计价”就是一些摊贩在电子秤上输入单价时，故意往后退位达到多收
消费者钱的目的）的投诉，执法人员立即前往现场核查。核查过程中，执法人员发现消费
者当日在该农贸市场A摊位购买猪脚一个，另在B摊位购买猪心一个。在称重过程中，
A摊位与B摊位均按照“缩位计价”的方式导致电子秤显示总价“进位”达到多收消费者
价款的目的。该行为涉嫌违反《禁止价格欺诈行为的规定》《侵害消费者权益行为处罚办
法》，执法人员做好现场笔录并固定相关证据，将两起案件线索移送执法队立案调查。

【律师点评】
在本案中，商家虽然对商品进行了明码标价，但在具体计价过程中，却采取了“缩位

计价”的方式多收消费者价款，其行为已经违反了《中华人民共和国消费者权益保护法》
和《中华人民共和国计量法》的相关规定，不但需要向消费者赔偿损失，而且被市场监督
管理部门立案调查，应该说是得不偿失。

在此，律师特别提醒：一些不法商贩为了谋求不当利益，会采取各种手段欺诈消费者，就
如本案中，虽然商家对商品进行了明码标价，但谁曾想会在计量上做文章。因此，广大消费
者在消费过程中，一定要多长一个心眼，擦亮眼睛，对经营者的一些猫腻行为加以甄别，如对
计量问题存在疑问的，一定要到公平秤上去称重计价，复核价格，发现问题，及时维权。而作
为广大经营者一定要诚信经营，合法、守法经营，切不可为了贪图小利作出欺诈消费者的行
为，否则不但会被行政管理部门处罚，还会因欺诈消费者而承担惩罚性赔偿责任。

“缩位计价”失诚信，商家赔偿又受罚
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