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事情经过
去年7月27日，刘女士来电反映2016年3月通

过株洲某公司购买了一套二手房，房价27万元，并
按合同约定支付该公司中介服务费 2700 元，在之
后办理银行贷款时，该公司工作人员告知银行需要
收取包含评估费、贷款费等相关费用共计4000元，
其中贷款费2250元。

在办理完全部手续后，刘女士到银行咨询获
知，银行贷款无需交纳贷款费。于是，刘女士要求
该公司退款，却遭拒绝。

处理结果
天元分局黄河北路工商所接诉后立即展开调

查，消费者提供了购房合同、中介服务合同、票据等
相关证据，确认消费者所诉属实，经咨询银行相关
部门确认房屋贷款无需交纳贷款费。去年7月19
日，工商所执法人员前往被诉方处，被诉方工作人
员当即表示会退还多收取的费用，事后刘女士拿回
了贷款费2250元，并接受该公司的电话致歉。

（记者 王娜 通讯员 许辉英）

事情经过
姚女士反映，去年3月2日，在芦淞区某美容店

先交纳3.4万元，其中1.2万元是祛斑费、2.2万元是
丰胸费。她表示，该美容店对外宣传承诺，能够治愈
先天性遗传雀斑。于是，她做完“祛斑提取并揭去面
膜”的美容项目后，又买了该店提供的6000元修复
产品。可产品停用后，她的脸部出现了明显的雀斑。

处理结果

芦淞分局工业品工商所接到投诉后，了解到姚
女士已消费使用祛斑费1.8万元，消费丰胸按摩术
10次，及6件塑性内衣2件塑性背心计14600元。
商家提供经前后对比有明显祛斑现象的照片证据，
指出姚女士出现该情况可能是因夏天紫外线照
射。经执法人员沟通协调，最终达成一致意见。商
家履行“15至20年可享受免费提取祛斑”承诺，
对剩余的美容费5600元予已退还。

事情经过
举报人吴某于去年4月19日通过当事人所经营

的位于1号店平台的专卖店，购买了1件真丝连衣
裙，销售价418元。在其商品详情页面里含有“抵抗
有害细菌、促进皮肤细胞新陈代谢、调解皮肤酸碱
度、防止皮肤病、保持皮肤滋润延缓衰老”等用语。

去年6月21日，市工商局接到上海市浦东新区
市场监督管理局案件线索移送书，移送株洲市某公
司所经营的专卖店网页，涉嫌虚假宣传的举报线

索。执法人员当日报局领导批准立案进行调查。
处理结果
经检查该专卖店后台管理账目，该款连衣裙只

售出一件，经营额为418元。经询问当事人，上述
语句当事人未经考证没有科学依据，使用目的在于
促进该款真丝连衣裙的销售。市工商局对其引人
误解的虚假宣传行为，下达了处罚决定书，责令当
事人停止违法行为，消除影响，并处罚款1万元人
民币，上缴国库。

事情经过
来自黑龙江哈尔滨李女士反映，去年3月7日，

她通过微信在株洲市某洋服店购买了两个女士皮
包，并先后支付了 12200 元，付款后因觉得款式不
满意想退货，愿意支付邮费及包装等材料费用，多
次与商家沟通无果，也无法联系到商家。

处理结果

芦淞分局建设工商所工作人员接诉后，联系消
费者落实情况，因消费提供经营者的地址模糊，通
过多次走访核对才找到商家。经调查，确认消费者
所诉属实，工作人员按照《消费者权益保护法》中

“七日无理由退货”有关条文，最终退还给消费者
11200元。

事情经过
谢先生来电反映，在2014 年12月在装修公司

签订购买4张实木门，共计5000元。但去年，他的
“实心木门”被邻居怀疑是空心。于是，谢先生将自
家木门捅破，一看究竟，结果发现，木门的内部材料

为纸质，并非实木。
处理结果
天元分局黄河北路工商所经过调解后，由该装

修公司退还四张木门款5000元，并赔偿消费者
3000元。

事情经过
陈先生反映，去年10月31日晚在天元区某饭店用餐，因该店饭菜不干净，导致下

牙齿崩裂。陈先生说：“该饭店的负责人，就带我去附近的一家诊所进行了简单修复，
当时医生告诉我，后期可能需要换牙。“但一周后，他再次电话联系饭店，该老板拒绝
赔偿后续医疗费用。

处理结果
天元工商分局长江南路工商工作人员认为，陈先生在该店就餐构成消费关系，就

餐时牙齿崩裂的情况客观存在。根据《消费者权益保护法》有关规定，店方理应对消
费者在消费过程中所受到的伤害进行合理赔偿。但陈先生提出10000元的赔偿金额
过大，偏离了“合理费用”。经调解，由该饭店再次支付陈先生赔偿款1500元。

去银行贷款，要缴贷款费？
房屋中介巧立名目乱收费

消费者用祛斑面膜后脸上长雀斑
美容店称“夏天紫外线照射”所致

称“真丝连衣裙能延缓衰老”
专卖店如此忽悠害人害己

通过微信买的包不满意
想无理由退货遭拒

花5千元买4张实木门
一年多后才发现是空心门

饭菜崩了客人的牙齿
老板拒赔后续费用
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2016年十大消费投诉“黑榜”
交通工具类投诉首次居榜首
这些热点投诉事件，你遇到过吗？

昨日，市工商12315权威发布，2016年，全市12315平台共受理投诉37117个，比上年同期增
加36.15%。

在商品类投诉中，交通工具、日用百货、家用电器、家居用品、通讯产品和装修建材六类入选前
十，共有投诉1288件，占投诉总量42.92%；电信服务、互联网服务、餐饮和住宿服务、文化娱乐体育服
务四类是服务类入选前十的热点，共有投诉599件，占投诉总量19.96%。

其中，交通工具类投诉，首次成为十大消费投诉之首，而通讯产品类，第一次成为十大消费投诉热
点。同时，日用百货、通讯产品、电信服务三大类位居十大热点投诉涨幅前三名。

数据
2016年，交通工具类投诉344件，首次成为

商品（服务）投诉排行之首，交通工具类投诉成
为新的消费热点。

对于交通工具类的投诉，主要集中在反映
汽车及汽车零部件的问题，去年，共反映问题
299件，占该类投诉86.92%；从投诉分析来看，
汽车质量、合同履行、售后服务三大问题成为交
通工具类投诉的主要问题。

案例
彭女士来电反映，她在2015年12月12日

在株洲某品牌汽车4S店花11万多元购买一辆

汽车，提车之后，在行驶过程中发现刹车
有异响，与 4S店联系被告知是磨合
期。半个月后，4S店更换了刹车片后
还是有异响，告知需要再磨合一段时
间，可一年后，车子刹车异响问题仍然存
在。彭女士又与4S店联系，被告知无法
改善，消费者怀疑车子本身制动系统存
在质量缺陷。

调解
石峰工商分局响石岭工商所执法人员接

诉后，经调解，双方达成协议，由商家解决好刹
车异响问题。

数据
2016年，日用百货类投诉292件，较上年同期大

幅度增加，增幅达到69.77%。
最集中反映的问题是服装，主要反映破损、缩水

等质量问题，标签内容不齐等问题。本年度日用百
货类消费投诉中网购投诉 129 件，占该类投诉
44.18%，是上年同期的2.4倍。

案例
去年5月3日，王先生反映，他在天猫商城某专

卖店网购一盒儿童袜子，单价16.8元，5月4日收到

货。网页宣传使用绝对化用语“规模全国第一。最
优质小棉袜，最细腻”，违反了《广告法》第九条规
定，广告不得有下列情形之中第三条——使用“国家
级”、“最高级”、“最佳”等用语，要求500元赔偿。

调解
芦淞工商分局建设工商所执法人员接诉后，现

场对该公司涉嫌违法行为进行教育，并对《广告法》
的相关知识进行普及宣传，该公司法定代表人积极
改正违法行为，双方达成一致，赔偿500元。
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交通工具类

汽车及汽车零部件投诉占
该类投诉 86.92%

网购类投诉是上年同期的
2.4倍第二名

日用百货类
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数据
2016年家用电器类投诉241件，家用电器类投

诉位居前三位的小项分别是空调产品类、电视机类、
家用小电器产品类，三小项共占该类投诉63.49%。
主要反映产品出现质量问题，商家以各种理由推脱
不履行“三包”义务，送货、安装延迟或货源组织不到
位等。

案例
上官先生来电反映，2014年2月16日他在醴陵

某百货大楼购买一台价值2700元某品牌电视机，已
延保至2018年，截至去年2月，电视机已维修5次，
仍不能正常观看，要求维权。

调解
醴陵市市场和质量监督管理局来龙门所执法人员

接诉后，当即联系被诉方负责人，调查了解情况，情况基
本属实。经调解，双方达成一致意见，商家为其更换一
台同等价位同品牌的电视机。

投诉居高不下第三名
家用电器类

空调空调、、电视电视、、小电器小电器，，占该类投诉占该类投诉6363..4949%%
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数据
2016年，电信服务类投诉202件，较上年同期

下降38.23%。主要问题表现为资费不透明，计费
标准不明晰，未经消费者同意擅自更改套餐等问
题。

案例
王先生来电反映，他办理了某通信公司手机号

码绑定固定电话套餐，免除固定电话费用，2015年
9月份开始，该公司收取固定电话费，多次联系客
服解决该问题，客服承认是他们过失，将多收取的
费用退还，消费者表示不同意此解决方案，请求维
权。

调解
市工商局12315指挥中心接诉后，转派湖南省

某通信公司株洲市分公司12315维权服务站处理。
经该站负责人核实情况，用户王先生2015年9月18
日办理固定电话，营业员未及时加装至套餐享受固
定电话共享，导致固定电话收取费用。王先生反映
情况后，已及时为用户加装优惠，从2016年2月开
始享受优惠，并退还2015年9月至12月的费用，共
计197.69元。同时补偿100元话费。

资费不透明，计费标准不明晰投诉暴增

第四名
电信服务类

较上年同期下降38.23%
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