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2019年2月28日、3月1日，邓女士和张女士先后到原

荷塘工商分局月塘所投诉，她们因看到某公司优惠宣传广
告，各自预交60000元准备订制家具，但并未签订合同和实
际订制下单，商家未明示须收取其他费用。两人不想继续
交易要求退款，商家却要求收取高额设计费，请求维权。

该所立即展开调查，发现被诉方宣传单中擅自使用了
国家领导人形象，且印有“免费设计”和“最终解释权归商
家所有”字样，协议中涉及消费者重大利害关系的条款“若
未产生消费收取 10%设计费”未予以显著方式提示。3 月
11日，被诉方最终同意全额退款，退回两位投诉人各60000
元共计120000元。经立案调查，被诉方在广告中使用国家
机关工作人员的形象和发布虚假广告的违法事实，责令其
停止发布违法广告，在相应范围内消除影响，并处以20315
元罚款，上缴国库。

案例分析
根据《侵害消费者权益行为处罚办法》相关规定，本案

中，被诉方涉及与消费者有重大利害关系的内容未显著明
示，使用单方享有解释权的霸王条款，承诺“免费设计”虚
假宣传等侵害消费者权益行为，消费者要求全额退款应当
予以支持。

要求退款竟要收高额设计费，获全额退款
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10 家用电器领域

家用电器类投诉举报271件，占投诉举报
总量 2.68%，位居十大热点末位，较上年增长
仅 1.58%。该类投诉有季节性特点，每逢夏
季、冬季均会迎来一波家用电器类投诉高峰，
主要涉及空调、家用小电器、冰箱、电视机、洗
衣机、热水器等十二类商品。

（记者 姚时美 通讯员 许辉英 刘萱）

9 家居用品领域

家居用品作为传统投诉举报热点，所涉
商品均为人们日常生活常用品，投诉举报热
度保持稳定。2019年全年受理该类投诉举报
件299件，占投诉举报总量2.95%，较上年增长
2.15%，居投诉举报量排名第九位。所涉商品
包括家具、厨房用品、床上用品、钟表、眼镜等
九类日常用品。

8 电梯服务领域

电梯服务类投诉举报367件，占投诉举报
总量 3.62%，位居投诉举报量排名第八位，涨
幅排名第二，该类投诉举报数量自 2019 年 3
月12315热线“五线合一”以来，一路激增。从
反映内容看，集中反映电梯困人、滑梯、下坠、
噪音过大等故障问题。

7 电信服务领域

电信服务类投诉举报453件，较上年有所
回升，增长21.87%，占投诉举报总量4.47%，位
居投诉举报量排名第七位。其中移动电话服
务投诉举报448件，占该类98.87%，全年环比
月受理量平稳。

6 价格类领域

价格类投诉举报362件，占投诉举报总量
3.58%，较上年基本持平。其中，涉及物业费
和停车收费投诉举报171件，占价格投诉举报
52.45%，占投诉举报总量1.69%。

5 网购服装鞋帽领域

服装鞋帽类投诉举报453件，占投诉举报
总量 4.47%，位居商品类投诉举报量排名第
三。随着网络消费的常态化，网购服装鞋帽
类投诉举报占比逐渐增多，2019 年网购服装
鞋帽投诉举报占该类总量的 52.32%，主要是
通过网络平台或微信购物，异地消费者居多，
多选择通过全国12315网络平台、APP或平台
小程序途径投诉举报。

4 家用汽车领域

2019 年交通工具类投诉举报
777件，占投诉举报总量7.67%，位居
商品类投诉举报第二位，较上年同
期增长 54.17%，其中家用汽车类投
诉举报 768 件 ，占该类投诉举报
98.84%。

3 餐饮服务领域

餐饮服务类投诉举报 794 件，
占投诉举报总量7.84%，同比上年增
长 102.55%，增幅第二，投诉举报量
排名第三。从投诉举报内容来看，
涉及食品卫生问题比重最大，占该
类投诉举报 51.89%；其次是无照经
营问题，占该类投诉举报18.77%。

2 预付款消费领域

近几年，预付式消费在居民生
活服务类消费中较常见，消费者在
使用预付款办卡享受打折优惠的同
时，也面临着消费风险。预付式消
费主要集中在文化娱乐体育服务和
美容美发服务两大类型，这两类投
诉举报分别以 802 件和 480 件的受
理量在投诉举报量排名第二和第
五，较上年同期分别增长 98.51%和
92%，文化娱乐体育服务类投诉举
报居服务类首位，两类之和占服务
类投诉举报22.88%。

1 食品领域

2019 年食品类投诉 907 件，占
投诉举报总量8.96%，同比上年增长
225.91%，增幅第一。究其原因，一
是统计口径与往年有所调整，原食
药监局上年无食品类投诉只有举报
登记；二是去年猪肉价格上涨、狗肉
屠宰售卖等方面投诉增加；三是受
季节影响，6 月、7 月、8 月三个月环
比增长率最高，分别较上月增长
16.81%、17.54%、18.33%。从投诉举
报内容来看，质量问题比重大，占该
类投诉举报 64.8%；其次是虚假宣
传、售后服务和安全问题。投诉举
报涉及包括肉类、奶制品、烘焙食
品、豆制品、其他食品等食品小项分
类12种。
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2018 年 12 月 29 日，言先生来电反映其使用某通信公
司手机号码，同年12月26日晚查询该号码业务时，发现公
司未经其本人同意，为他开通了每月5元健康报业务。该
业务于2013年开通，已收取费用65个月。言先生来到该公
司，要求赔偿被拒。

市局12315中心立即转办被诉方公司维权服务站。经
调解，双方对赔偿金额无法达成一致，遂于1月4日在市局
12315中心再次调解。被诉方承认为投诉人开通了该收费
业务，共收取增值费用325元，因此愿意承担赔偿责任，同
时就投诉人上门投诉被工作人员拒绝安排见领导一事而
当场致歉。最终双方达成一致，被诉方按消费者损失的三
倍进行赔偿，即将975元话费转账到投诉人手机号码账户。

案例分析
根据《消费者权益保护法》相关规定，本案中，被诉方

无法证实开通增值服务经投诉人本人确认，未经本人确认
擅自开通增值业务，其行为涉嫌欺诈。依据本法，被诉方
应当承担惩罚性赔偿，因增加赔偿的金额超过五百元，应
按照投诉人所受损失的三倍进行赔偿。

运营商私开收费业务？
订制家具遇霸王条款？

市市场监管局发布2019年度十大消费维权典型案例
食品类投诉最多，电梯服务类投诉激增
市市场监管局发布2019年度十大消费投诉（举报）热点

昨日，市市场监管局 12315 投
诉举报科发布 2019 年十大消费投
诉（举报）热点，其中，食品类投诉
数量最多。

2019年5月22日，郭女士来电反映，2019年3
月3日，她在天元区某建材市场内一家品牌专卖店
订制了门和门套，其中有2个异形门套，共计9000
多元。5月初，她收到门和门套，全额付款后发现
两个异形门套的品质有异，经送厂家鉴定，确认两
个异形门套非原厂生产正品，要求赔偿。

市局消保科接诉后派出工作人员立即展开调
查，确认两个异形门套非该品牌厂家生产。5月28
日召集双方调解，消保科工作人员指出商家未按
合同约定提供品牌厂家生产的两个异形门套，且
未经消费者同意修改合同，已经侵害消费者权益，
事发后仍有意隐瞒，有欺诈之嫌。经协商，商家向
消费者致歉，退还两个异形门套款项3316元，按货
款两倍赔偿并支付鉴定、调解所产生的相关费用
共8000元，现场转账给消费者共计11316元。

案例分析
根据《侵害消费者权益行为处罚办法》相关规

定，本案中，商家以某品牌厂家订制的名义在全部
商品中掺入两张非该品牌订制的门套，且未提前告
知消费者，有意隐瞒属欺诈行为，适用惩罚性赔偿。

2019年7月至8月，市局12315热线陆续接到28件投诉，都是反
映某大型商场内一家游泳馆即将关门停业，无法提供后续服务和退
还预付款余额。

市局12315投诉举报科多次督办该投诉，天元区市场监管局黄
河北路所执法人员经多方核查，于7月7日约谈该游泳馆负责人，确
认该店因经营不善，不能继续经营的情况。该所多次协调，促使该
游泳馆所在商场延长租赁期至 8 月底，期间继续为消费者提供服
务，同时要求商家在门店外醒目处张贴公告，告知消费者经营状
况。该所执法人员电话一一回复投诉人，建议大家尽量赶在闭店前
消费完，无法消费完结的，可通过法律诉讼程序进行维权。8月21
日下午，黄河北路所行政约谈该游泳馆所在商场的负责人，要求该
公司加强经营管理，严格对入驻商家进行筛查，避免再出现此类损
害消费者权益的行为。

案例分析
根据《消费者权益保护法》相关规定，本案中，被诉方应当继续

提供服务或退还预付款，但因经营不善已无力支撑。天元区市场监
管局黄河北路所行政约谈和调解，帮助被诉方延长了经营时间，最
大限度为消费者挽回经济损失。

2019年9月17日，曾先生来电反映，当年6月，他在攸县某汽
车贸易城内一品牌4S店购买了一辆汽车，当月提车后陆续发现汽
车车灯进水、刹车不能踩实、导航软件故障、汽车底盘生锈、多次无
法正常启动等问题，已先后更换了两次电瓶，后要求更换汽车或赔
偿，多次协商无果。

攸县市场监管局菜花坪所接诉后立即展开调查，9月19日召
集双方进行调解。工作人员指出，保证所提供商品在正常使用下
应当具有的质量是商家的义务，虽然不符合汽车三包规定中的退
换货情况，但新购汽车频繁故障，商家有责任保证汽车的正常使
用。经调解，被诉方对投诉人车辆进行全面检修并继续履行三包
义务，同时被诉方赔偿屡发故障造成的交通费、误工费等共计
8000元。

案例分析
根据《消费者权益保护法》相关规定，本案中，被诉方所售汽车

短时间内屡次出现故障，已给投诉人造成损失，虽然不符合退换车
要求，但是应当履行修理义务。投诉人提出赔偿交通费、误工费等
要求，应当予以支持。

2019 年 3 月 18 日，林先生来电反映，他购买了某鞭炮
烟花销售有限公司生产的烟花，3月16日在燃放过程中全
程按照说明操作，但烟花突然爆炸，导致本人眼睛受伤，请
求维权。

醴陵市市场监管局泗汾所接诉后立即展开调查，确认
投诉人所述属实。该所执法人员多次联系被诉方，于3月
25日促成双方调解。被诉方承认所售烟花可能存在缺陷，
并解释因家人住院无精力处理该事件导致延误赔偿，当场
取得了投诉人谅解。双方达成一致，被诉方赔偿消费者医
药费、误工费、交通费等损失共计2.4万元。

案例分析
根据《消费者权益保护法》相关规定，本案中，被诉方

承认产品可能存在缺陷，投诉人因燃放使用被诉方生产的
烟花而受到人身伤害，投诉人合法索赔应当予以支持。

2019年6月12日，陈先生来电反映，5月12日，
他一家人在某户外拓展有限公司的游乐场游玩，
在工作人员指导下，家人参加100元6次的彩虹滑
道项目时发生事故，家人腰部、头部等多处受伤。
他当场拨打120送医院急救，与商家多次协商赔偿
无果。

荷塘区市场监管局新华所接诉后立即展开调
查，确认消费者所述属实。该所工作人员先后三
次进行调解，最终于6月25日促使双方达成一致，
商家根据消费者提供的医疗费用票据、单位工资
证明等材料，共计赔偿29941.69元，赔偿款由保险
公司支付到账。

案例分析
根据《消费者权益保护法》相关规定，本案中，

投诉人的家人在被诉方的游乐场游玩时，在工作
人员指导下仍然受伤，要求被诉方支付医疗费、误
工费等合理费用，应当予以支持。

2019 年 6 月 6 日，荣先生来电反映，4 月 5 日，
他在某家居广场一品牌专卖店订购了茶几、沙发、
电视机柜、餐桌，货款共计12800元。5月29日，商
家将茶几、电视机柜和餐桌送到，荣先生收货时发
现有明显瑕疵，当场联系商家。商家承认为样品，
并同意重新发新货，但双方就赔偿问题协商无果，
荣先生请求维权。

石峰区市场监管局响石岭所接诉后立即展开
调查，确认家具表面有磨损和油漆脱落现象，被诉
方未明示送货家具为样品。6月12日召集双方调
解，响石岭所执法人员指出被诉方侵害消费者权
益的违法事实。最终双方达成一致，商家重发新
家具并赔偿3500元。

案例分析
根据《侵害消费者权益行为处罚办法》相关规

定，本案中，被诉方在未告知消费者商品真实情况
下，以样品家具充当全新家具，属于未按照约定提
供商品，适用惩罚性赔偿。

2019年8月7日，陈女士来电反映，6月14日，她在株洲某电动
车行购买了一辆60伏两轮电动车，价格3280元。7月28日，陈女士
行驶中，前轮刹车螺丝脱落，导致她摔倒，腿部受伤。她要求商家赔
偿，多次协商无果。

芦淞区市场监管局庆云山所接诉后立即展开调查，8月9日召
集双方在商家店内调解。工作人员指出，保证所提供商品符合保障
人身、财产安全的要求是经营者的义务，电动车属耐用商品，适用举
证责任倒置，商家负有举证责任。经调解，商家退车款全额3080元
（票据金额），并赔偿医疗费、交通费等共计7080元。

案例分析
根据《消费者权益保护法》相关规定，本案中，电动车前轮刹车

螺丝脱落是否属产品质量问题适用举证责任倒置，商家未能提供投
诉人所购车辆前轮刹车螺丝脱落不属产品质量问题的证据，消费者
提出合法赔偿要求，应当予以支持。

2019年10月18日，段先生来电反映，10月初，他在炎陵县某
母婴用品店购买了某品牌配方奶粉6罐，共计648元，当日回家给
孩子食用后，孩子出现严重腹泻。段先生检查发现奶粉变质，与商
家多次协商无果，请求维权。

炎陵县市场监管局霞阳所接诉后立即展开调查，检查被诉方
门店，查看了投诉人所购奶粉，发现奶粉在保质期内，已开罐奶粉
有明显异味，并获悉食用奶粉产生不适的孩子已经送医就诊。10
月22日，霞阳所工作人员召集双方在被诉方门店内进行调解，指
出被诉方所售产品已对投诉人孩子造成身体损害，应当承担赔偿
责任。经调解，双方达成一致，被诉方一次性赔偿投诉人医疗费、
误工费、交通费等7000元，并全额退还货款648元。

案例分析
根据《消费者权益保护法》相关规定，本案中，被诉方提供的商

品造成了投诉人孩子人身伤害，投诉人要求合理的医疗费、误工
费、交通费等赔偿应当予以支持。

（记者 姚时美 通讯员 许辉英 刘萱）

昨日，市市场监管局12315投诉举报科发布2019
年度十大消费维权典型案例，帮助广大消费者通过
案例学习了解消费法规。

被开通收费业务，获三倍赔偿

烟花突然爆炸伤眼睛，获赔2.4万元

订购品牌门套非原厂正品，获双
倍赔偿

购买新家具，收到的货竟是样品

玩游乐项目受伤，获赔近3万元

游泳馆无力退还预付款余额，延长租期继续
提供服务

电动车螺丝脱落致摔伤，获赔7000余元

新购汽车故障频发，获赔8000元

婴儿奶粉变质，获赔7000元

▲市场监管服务热线12315接线大厅 通讯员供图


