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市消保委工作人员介绍，根据《浙

江省实施〈中华人民共和国消费者权益

保护法〉办法》第 24 条规定，从事美容

美发业的经营者，应当事先向消费者明

示美容美发达到的效果、美容美发后应

注意的事项。美容美发达不到约定效

果的，应当按照消费者的要求给予重作

或者退还已收取的费用；给消费者造成

人身伤害以及其他不良后果的，应当承

担民事赔偿责任。非医疗机构不得从

事整容、整形项目。

据了解，美容分为医疗美容和生活

美容两大类，这两者的法定要求、执业

人员和机构、主管部门都是不同的。对

此，市消保委提醒，特别是患有腰椎盘

突出等各类疾病的消费者，有疾病要到

正规医院治疗，不要到只能从事生活美

容的经营场所接受医疗美容服务。

记者撷取维权典型案例 市消保委就此进行剖析

“3·15”来临，以案说法教您做一个“精明”的消费者

“送来的货物与原定的货物不一致。”“定金、订金到底有何区别？”
“买回家的电器屏幕竟有破损。”⋯⋯这些糟心的经历你是否也碰到
过？当你遇到消费侵权行为，你知道该如何维护自己的合法权益吗?

又到一年“3.15”，消费者维权再度成为热门话题，其实消费者维
权行动一直在进行，在市消费者协会调解处理的众多案件中，记者撷
取了几个消费者维权典型案例进行剖析，以提升广大消费者的维权
意识和维权能力。

市人民法院一审认为，本案案由应
为定做合同。根据我国《合同法》第256
条规定，定做人提供材料的，定做人应当
按照约定提供材料。本案中，原告吕先
生向被告永康市某石材店购买的石材，
为福建某石材店生产的香奈金品种大理
石，但被告提供的石材为非指定石材，其
故意隐瞒大理石真实情况的违约行为，
给原告造成了一定的损失。同时，基于
原告将上述情况通知被告后，被告进行
了部分大理石的拆除，并表示同意予以

更换的事实，可以认定被告在合同履行
过程中确实存在欺诈行为。

据此，根据我国《消保法》第 55 条
第一款之规定，被告应当加倍赔偿原告
所购价款的三倍赔偿金。考虑到原告
为购买并定做大理石只支付了定金 2
万元，剩余大理石的定做款至今未支
付，故法院认定被告在扣除符合指定石
材 的 价 款 即 12476.75 元 外 ，剩 余
7523.25 元应予返还，并应赔偿原告所
购价款的三倍赔偿金即22569.75元。

市场监管局 12315 工作人员提醒，

顾客去商场超市购物，要自觉养成先买

单再享用的习惯，商品还没有买单，就不

属于顾客，不能“先斩后奏”。

商场方面也要遵守法律法规，根据

我国《消费者权益保护法》第 14 条、第

50 条、第 51 条规定，消费者在购买、使

用商品和接受服务时，享有人格尊严、

民族风俗习惯得到尊重的权利，享有个

人信息依法得到保护的权利。经营者

侵害消费者的人格尊严、侵犯消费者人

身自由或者侵害消费者个人信息依法

得到保护的权利的，应当停止侵害、恢

复名誉、消除影响、赔礼道歉，并赔偿损

失。经营者有侮辱诽谤、搜查身体、侵

犯人身自由等侵害消费者或者其他受

害人人身权益的行为，造成严重精神损

害的，受害人可以要求精神损害赔偿。

这起纠纷的主角，一边是市民徐先
生，另一边则是城区的一家金店。纠纷
得从2015年12月20日，徐先生在这家
金店预订了总价值 3.36 余万元的黄金
首饰说起。

当时，徐先生在该金店预订了九件
黄金首饰，价值 3.3674 万元，他预付了
1000元订金。为此，店员开了三张销售
凭证，其中一张上写明该店“已收订金
1000 壹仟元整”等内容。后来，因在货
比三家后觉得买贵了，徐先生的家人没
有去付款，他也致电金店说明情况，并与
店主商定用1000元换购该店其他商品。

此后，他因工作忙、销售凭证没找到

等原因，一直没有去该店。一晃一年过
去了，等徐先生到该店提起订金之事，店
方 不 承 认 有 这 回 事 。 于 是 ，他 致 电
12315 反映了此事。接到投诉后，市市
场监管局马上联系双方，协商解决此事。

可是，没过几天，双方都气得向
12315 诉苦了。店方来人称，徐先生擅
自将订金之事发到朋友圈，指名道姓说
该店“不讲诚信”等，损坏该店名声。更
严重的是，因此导致个别网站也曝光了
此事，幸亏店方及时发现后要求顾客和
该网站删除相关内容。所以，该店反过
来向 12315 投诉，要求徐先生和该网站
公开道歉，恢复其名誉。

市市场监管局工作人员调查后认
为：该彩电在顾客老家开箱时发现屏裂
的情况属实，双方争议的焦点是该彩电
液晶屏幕在何时破损？经协商，双方达

成和解协议，被投诉商场承诺尽快给顾
客上门调换同品牌同规格的原装液晶屏
幕，在顾客验收完好时再支付给换屏维
修人员1500元，其余费用由商场承担。

案例三：“千元订金”退不退引发系列“闹剧”

一起纠纷，两个投诉。12315 工作
人员认为，这 1000 元订金该不该退，关
键要看这笔订金交付后顾客有没有再次
到该店使用抵消掉？关键要看双方举证
的情况。

一方面，徐先生手上持有包括“订金
说明”在内的相关销售凭证3张，凭证上
有商家公章和店员签名。另一方面，商
家却拿不出徐先生已将订金用于消费抵
消的证据。12315 工作人员认为，根据
最高人民法院《关于民事诉讼证据的若
干规定》第2条、第5条规定，店方应该承

担举证不能产生的不利后果。
针对商家的“反投诉”，12315 工作

人员调查认为，徐先生的举动不利于这
个消费纠纷的解决，因为其所发内容中
的部分事实属实与否难以定论。

经协商，双方最终搁置争议达成
和解：金店当场退还徐先生 1000 元订
金，徐先生则通过其妻子的朋友圈为
此前的不当行为向该店道歉。此外，
如果金店找到了徐先生夫妇已在该店
购物消费、用以抵消千元订金的销售
票据，双方自愿另外协商解决。

对此，市场监管局 12315 发布“消

费维权六提示”，提醒相关各方，特别

是顾客和商家，在订货签订合约、收付

订金和定金、发生消费纠纷后发朋友

圈吐槽、朋友转发朋友圈、网站跟进宣

传、举证维权等六个方面要慎重，网上

网下的一举一动，都要在法律规定的

框架下进行。

【真实案例】

【调解结果】

【消费提示】

案例一：石材商擅自违约 被“退一赔三”

【真实案例】

2016年8月，市民吕先生要对城区
的一处新房进行装修，当时，他与我市
一家石材店协商后确定，由该店提供香
奈金品种大理石，并约定单价 275 元每
平方米，同时对大理石的加工费用进行
了约定。同日，他向该店交付了定金 2
万元，该店出具了订单一份。此后，该
店陆陆续续向他提供了大理石。

同年 12 月，吕先生检查验收时，发
现已经完工区域中，除了一楼客厅和餐
厅地面的大理石系符合指定的石材
——香奈金外（价款 12476.75 元），客
厅餐厅墙面、楼梯间墙面、踏步、转台以
及线条、窗台板的大理石均为非指定石
材。对此，口头通知该店对上述区域予
以拆除返工，但未果。

去年4月28日，他正式向该店发出
书面通知，催促其拆除不符合指定石材

并要求返工，该店店主签字确认5月10
日前拆除。5 月 3 日，该店请第三方（杨
某）到现场对部分区域的大理石进行了
拆除，部分未拆除。为此，他要求该店
继续拆除更换并赔偿损失，但双方未能
达成一致。

随后，吕先生投诉到市市场监管局
12315，经过行政调解不成功。之后，
吕先生以该店“欺诈消费者”为由，将其
告到永康市人民法院，要求该店退回定
金 2 万元，增加赔偿所购价款三倍赔偿
金共 24.998184 万元，承担诉讼费用，
同时解除双方的合同关系。

与此同时，某石材店也以吕先生
“未支付余款”为由，反诉到该法院，要
求吕先生继续履行定做合同，并支付剩
余货款 83775 元，如果不能履行，赔偿
损失67841元，并且承担诉讼费用。

【调解结果】

【消费提示】

【真实案例】

事件的主角是我市市民王先生，被
投诉的理发店是王先生平时常去的，不
仅从事美发业务，还提供按摩服务。

日前，市民王先生来到某理发店
洗头，之后照例进行了一次按摩。“当
天的按摩师傅和以前的不一样，但我
也没在意。”王先生事后回忆说，当他
躺下后才发现，新的按摩师傅按摩力
道不小。

“好几次按到腰部的时候，我都感
觉按摩师傅太用力了，疼得叫她下手轻
一点。”王先生说。随后，按摩师傅听从
了他的吩咐。

20 分钟后，王先生结束按摩坐起
身，嘴上还责怪了按摩师傅几句。“下
了床后，我感到左脚有点麻木。”王先
生说，没想到这竟然是自己身体不适
的开端。

原来，王先生此前就因为腰椎盘突
出去医院就医，且即将结束治疗。但自
那天接受按摩后，接下来的两天里，王
先生始终感觉自己腰椎盘突出部位不
舒服。“肯定是按摩师傅太用力，又把我
的腰按伤了。”之后，由于与商家协商未
果，王先生遂进行投诉。

在调查中，市消保委通过医院凭
据，确认了王先生存在受腰椎盘突出困
扰的事实。但问题的关键是，王先生提
出的腰部受伤，是否因理发店按摩师傅
按摩不当所致？

对此，理发店方坚决否认，认为没
有直接证据能够证明腰伤是按摩师傅
太用力所致。

被投诉理发店经理在调解中提议：
在不能确定投诉人在该店接受洗头按
摩服务过程中技师是否按摩不当的情
况下，他给予投诉人 50 元钱，一次性解
决此事。但是，并不承认该店对此事负
责。最终，投诉人王先生表示同意。双
方在投诉调解书上签字。

【消费提示】

【调解结果】

案例四：永康买彩电江西开箱见屏裂起纷争

吴先生夫妇是江西景德镇人，在
永康工作。日前，夫妻俩来到城区某
商场，购买了一台 55 英寸的某品牌液
晶彩电，花了 5500 元。第二天，商场
就把货送到他俩在永康的暂住地，但
因为这台彩电是要带回江西老家的，
所以一直未拆箱。

后来吴先生将彩电运回老家，花钱
请来厂家授权的当地该品牌售后服务
部的技术人员，上门进行拆箱安装。结
果一开箱就发现该彩电液晶屏幕右上

角和右下角靠下部位都有一大块破碎
了，其中右上角屏幕破碎情况严重一
些。

新买的彩电好端端的怎么会“破
屏”？吴先生马上打电话给未返乡的妻
子，让她出面和商场协商换彩电。商场
工作人员将相关单据和照片发给厂家
问过后告知吴先生的妻子，厂家不愿意
更换，商场也无法进行三包。当天，吴
先生的妻子将此事投诉到 12315，要求
商场更换彩电。

【真实案例】 【调解结果】

案例二：按摩不当致腰部受伤，顾客向理发店索赔 案例五：顾客超市里“未买单先开吃”

【真实案例】

日前，我市一家商场打折促销搞活
动，店内人满为患买单速度慢，一名顾
客自选了一袋散装的零食后，未称重未
买单，就在店内啃了几颗，果壳落在了
地上；店员发现后现场拍了照，还随意
拣了一袋相同的商品让她买单，顾客因
此觉得受到侮辱。

而商场方面称，未买单就开吃，顾

客是不对的；商场防损经理只叫顾客买
4.67 元干果的单，是仁至义尽，尽最大
努力了；商场至今没有收顾客一分钱，
也不要她赔偿一分钱；店员拍了顾客坐
在店内吃干果、有果壳掉地上的照片一
张，没有发给任何人。

为此，商场和顾客均觉得自己在
理，于是打电话进行投诉。

【调解结果】

接到“8890”交办单后，市市场监管
局 12315 工作人员邀请双方到场、进行
调查，基本情况属实。

经永康市场监管局 12315 工作人
员调解，双方达成和解协议三条：首先，
顾客为当日的错误行为，向商场方面赔

礼道歉。其次，商场方面为店员在处理
此事过程中的态度、方式不当，向投诉
人赔礼道歉；第三，投诉人到商场拿回
自选后未买单的这袋干果，同时支付货
款4.67元。其他双方互不追究。

【消费提示】

案例六：购车做足功课 以免遭损失

【真实案例】

2017 年 6 月 15 日，市民王先生在
我市某汽车销售 4S 店购买了一辆现
代牌汽车，当时购车的时候咨询商家，
商家回复称是 2017 年款的朗动车子，
随后消费者支付了 3000 元的定金。
事后消费者通过官网查询该车型并没
有 2017 年款，次日，消费者王先生到

店里再次咨询，商家承认是 2016 年款
车型并表示是 2017 年生产的，消费者
觉得不合理，因为当时咨询的时候商
家就称是 2017 年款的车，4S 店隐瞒了
这一汽车相关信息。为此，王先生立
即向市消保委进行投诉，要求商家把
定金退回。

【调解结果】

市消保委接到消费者投诉后，立即
组织工作人员开展调查并组织双方进
行现场协调。

经调查，商家称该车是当时市场
上最新的款式，为 2017 年生产的，该
车还未有 2017 款的车子上市，同时商
家提供了一份当时的定购合同，上面

注明为朗动 1.6 尊贵型，未见有 2017
款的字样，消费者称是商家口头告知
并提供了微信上的聊天记录的相关证
据。

经协商，最终双方达成一致协议，
商家退还消费者购车定金 3000 元人民
币，双方无异议。

《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。作为经营者，自己应当全

面了解产品的相关信息，以帮助消费者

选择产品。”因此汽车销售4S店应当根据

相关法律的规定提供全面、真实的车款。

在此，特别提醒消费者，在购买商

品和服务之前，有必要事前做足功课，

了解清楚后再做交易。

【消费提示】

□记者 胡颖 通讯员 翁长武 黄晓君

“最近一段时间，我市12315接到的

家庭装修类消费投诉比较多，其中反映

商家欺诈消费者的不少。市人民法院

依法判决上述石材商家‘退一赔三’且

已生效的这个典型案例，对相关消费者

和商家都有教育和警示意义。”近日，市

市场监管局12315工作人员发布消费提

示，提醒相关消费者要有合同和证据意

识；提醒商家要诚信经营，如果欺诈消

费者，被消费者投诉、举报或者起诉，将

按规定进行赔偿。

市市场监管局工作人员提醒市民，

在购买大型家用电器时要到大型的家

电卖场或专卖店购买品牌产品；在选购

前要事先了解产品的信息，做到货比三

家，理性对待打折促销活动；家电送货

到家时，要当场验货，仔细检查产品的

外观及各项功能；要问清楚产品的售后

服务等相关信息；保留好购物凭证。

【消费提示】
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