
新购手机售前激活 消保委助力获补偿

新车助力泵漏油 消保委调解退车

立足主责主业 坚持需求导向 解决“急难愁盼”提振消费信心

市消保委营造“安心”消费环境

“权心权益”直面维权热点“以案说法”化解消费痛点

维护消费者合法权益不受损害是

法律赋予消保委的职责使命，也是提振

消费信心、激发消费潜力的重要抓手。

党的二十大提出，高质量发展是全面建

设社会主义现代化国家的首要任务。

经济社会的高质量发展离不开稳定

有序的消费环境。2022年以来，市消保

委处置消费投诉举报35158件，挽回经济

损失225.55万元，在打好消费维权“持久

战”的同时，打响了消费纠纷调解工作

“攻坚战”，为维护消费者合法权益，服务

我市经济发展、营造“安心”消费环境贡

献消保力量，切实提升了消费者的幸福感

和获得感。

市消保委从2022年永康十大消保案

例中选取了一些较为典型的消费者维

权案例，以此提醒广大经营者依法经

营、诚信经营，同时也提醒广大消费者

提升自我保护意识，共同营造“安心”消

费环境。

【案情简介】
2022年1月，市消保委接到多位

消费者反映，其购买某品牌净水器赠送

的电动自行车是“三无”产品，不但不能

上牌，而且还存在严重的质量问题。

【处理结果】
经调查，消费者反映的情况属

实。此后，市消保委工作人员与净水

器商家和电动自行车厂家进行了数

次沟通，终于成功要求电动自行车厂

家为消费者提供购车发票，并一次性

补偿 22 位消费者共计 8000 元。同

时，帮助消费者以每组280元的价格

在本地电动自行车销售店更换符合

要求的电瓶，成功上牌上路。

【案例评析】
《中华人民共和国消费者权益保

护法》中，关于商品质量的要求未排除

消费所得的赠品，据此商家应对其赠

品质量负责。同时，《浙江省实施<中

华人民共和国消费者权益保护法>办

法》第十三条也对赠品质量作出规定：

“经营者提供的赠品或者免费服务，应

当符合质量要求；赠品或者免费服务

的质量存在瑕疵的，应当向消费者事

先说明。”

本案中，商家向购买净水器的消费

者赠送电动自行车，那么商家应对该赠

品的质量负责，保证电动自行车质量符

合相关国家标准。
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又是一年3·15，今年3·15的年主题是“提振消费信心”。中央经济工作会议在部署2023年经济工作任
务时，将“着力扩大国内需求”摆在首位，并特别强调“要把恢复和扩大消费摆在优先位置”。加强消费者权益
保护，营造安全放心诚信消费环境，是促进消费持续恢复，推动消费朝着高水平、高质量方向发展的重要支撑。
为规范市场秩序，营造更加安全放心的消费环境，2022年以来，市消保委立足主责主业，坚持需求导向，

畅通投诉渠道，进一步健全多元化消费纠纷化解机制，全面打响“放心消费在永康”品牌，全市消费环境安全
度、经营者诚信度和消费者满意度不断提升。

【案情简介】
2022年 6月10日，消费者邓

某向市消保委反映，其在我市某汽

车经销商处，花费19万余元购入

一辆新车，购入第三天发现该车车

底有油泄露的情况。消费者认为，

新车未真正上路就发生油泄露的

情况，属于严重的质量问题，要求

退车。

经调查，商家承认汽车助力泵

处有漏油情况，该问题更换零件就

能解决，不属于《家用汽车产品修

理更换退货责任规定》退车条件范

围内。

【处理结果】
经调解，双方达成一致：估算

所有因退车行为产生的损失（包括

车辆折旧、保险退保等），按照“消

费者承担40%，经销商承担60%”

的比例承担折损费用。

【案例评析】
2022 年 1 月 1 日国家市场监

管总局公布实施的《家用汽车产

品修理更换退货责任规定》，即

汽车三包规定，更全面保障消费

者的购车权益，对车辆售前售

后、使用、退换等关于消费者合

法权益的相关规定更加细化，新

增 7 天免费退换期，规定了 7 日

内因质量问题免费更换或者退

货的情形。

广大消费者在购买汽车和日

常的用车过程中，应保留好各种

文件资料，如 4S 店出具的发票、

历次检修记录等。产生纠纷后，

要及时与经营者交涉，合理合法

维权，必要时可向相关部门寻求

帮助。

【案情简介】
2022年10月12日，消费者贺

某在我市某卖场，花1.35万元购买

了一部原价1.3999万元的新款手

机。几天后，他发现该机于购买前

几日就已激活；手机厂家赠予消费

者的 800 元补贴优惠也已被领

取。贺某认为，该机是二手手机，

要求商家三倍赔偿不成，遂向市消

保委投诉。

商家承认该机在销售前就已

被激活，但承诺绝非二手手机。手

机被提前激活的原因，是手机厂家

搞活动，店员为完成公司激励任

务，提前将未销售的手机进行激

活，以此领取补贴。“这是个别店员

的擅自行为，我们也不知情。”商家

向贺某表示歉意，同意退货退款并

给予一定补偿。

【处理结果】
市消保委调查后认为，商家聘

用的店员销售已激活的手机，并且

私自拿走厂家给予消费者的优惠

而未告知，不仅侵害了消费者的知

情权，也损害了本应属于消费者享

受的购机优惠权益，商家应该承担

相应的责任。

经调解，商家最终同意补偿消

费者两部另一款同品牌手机，价值

14998元。

【案例评析】
《中华人民共和国消费者权益

保护法》第八条、第二十条规定，消

费者享有知情权；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，不得作虚假或引人误解

的宣传。

消费者购买有激活功能的手机

时，应现场要求商家进行查验，发现

问题及时咨询，同时要认真检查外

观、配件、质量合格证、“三包”凭证

等材料信息，并要留存好发票等票

据，以便出现问题时及时维权。

【案情简介】
2022年2月9日，消费者金某在

我市某商场购买了一台售价为9000

元的热泵滚筒干衣机，并使用“永康

家电消费券”抵扣了500元。次日，

店方送货上门并安装好。金某当天

使用后发现，该机的顶盖、滚筒的外

壁和左右两个角的地面上都有余留

的水，而且衣服还烘不干。

2月12日，商家为金某换了货，

但新干衣机同样存在漏水和烘不干

衣物等问题。金某要求退货遭拒，遂

投诉到市消保委。

商家称，金某使用了消费券、享

受了500元“家电消费政府补贴”，因

此无法退款。

【处理结果】
市消保委调查后认为，给消费

者提供质量合格的商品，是生产者

和销售者应尽的法定义务。因该机

质量问题导致退货，责任不在消费

者，商家不应要求消费者承担因此

产生的损失。在厂家已经鉴定退机

的情况下，消费者要求该店退货退

款，应该予以支持。

经调解，该店退给消费者金某退

机款7800元，加上此前双方同意已

退的700元，总共退款8500元。

【案例评析】
消费者申领使用政府发放的消

费券时，要注意它与商家（打折）优惠

券是否可以叠加优惠、是否有相关限

制性条件。

要在支持消费券商家中优中选

优，建议优先选择“放心消费单位”商

家，事先约定违约责任，降低消费风

险。

谨慎选购新款式、新规格、新型

号的耐用家电商品，依法把握三个维

权时间节点：

消费者购买电冰箱、空调器、洗

衣机等耐用商品，正常使用出现质

量问题的，自接受商品之日起 7日

内，可以主张退货；15日内，可以主

张换货；6个月内，发现瑕疵发生争

议的，依法由厂商承担有关瑕疵的

举证责任。

相关品牌厂家和商家要规范生

产经营行为，保证商品质量，依法履

行三包义务，不打折扣不缩水、不找

借口不拖延，准确理解政府相关消

费券政策，及时处理消费者投诉，把

政府惠民举措落到实处，切实维护消

费者合法权益。

附赠商品须保证质量

使用消费券买到问题家电 退货退款8500元


