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案例一：

消费者的五分钱也是大事，坚决对“反

向抹零”说“不”！

【案例简介】

2022年 10月 31日，消费者投诉称

我市某超市存在反向抹零的行为，收银

员承认是电脑系统的设置造成的，证明

这个行为一直存在且侵犯了广大消费

者的切身利益。11月4日上午，消保工

作人员对上述超市进行调查，查见当事

人超市收银系统存在反向抹零情况：现

场由超市工作人员在收银系统里录入

小计1.15元的信息，最后收银系统显示

收款为1.20元。

【案例评析】

《中华人民共和国价格法》第十三
条第二款规定：“经营者不得在标价之
外加价出售商品，不得收取任何未予
标明的费用。”本案中，商家“反向抹
零”的行为虽然违法所得不多，每笔交
易最多多收几分钱，但明显侵犯了消
费者的知情权、选择权与公平交易
权。因此，市场监管执法人员已将该
超市这一行为进行立案查处，该商家
也积极配合整改，此起消费投诉得到
圆满解决。

案例二：

促销提示牌的书写布局要合理

【案例简介】

消费者朱某于 2021年 12月 21日
投诉反映，其中午去某酒店用餐，该店

在没有提前说明的情况下，每人发了一

条湿毛巾，餐后收费时不管用不用湿毛

巾，都按每人3元收费，如果不按每人3
元付钱的话，就不能享受一楼大厅中午

餐费打五折的优惠，但宣传页面上并没

有写这一内容。消费者认为，这是一种

强制消费行为，要求有关部门及时调

处，要求店方道歉并退回多收的钱。

【案例评析】

该案例中，店方拿来的消费提示
牌，是一个“纯正港式午茶”的五折优惠
活动，整个页面写了大大的“五折”两个
字，而在页面下方很不醒目的位置，用
小字写了“温馨提示：本厅就餐收取餐
茶费 8 元/位（毛巾 3 元/位，茶水 5 元/
位）”，这样的提示牌很容易使消费者产
生误解，经营方不应该把对经营有利的
内容用大字予以强调，而对经营有负面
影响的内容有意通过缩小字体等方式
进行淡化处理。

案例三：

有特殊交易条件的必须明确标明

【案例简介】

2022年 7月 8日，消费者张女士持

某酒店价值1000元的充值优惠卡到该

酒店点菜，见点菜区标有特价帝皇蟹

298元/斤，点了一只帝皇蟹，称重以后

正好是 2斤。张女士拿出优惠卡买单

时，酒店方以张女士用了优惠卡以后就

不能享受帝皇蟹特价价格为理由，要求

以398元/斤的价格收取帝皇蟹费用，或

者不用优惠卡而是以现金形式完成买

单也可以享受帝皇蟹 298元/斤特价价

格，双方争执不下，张女士便投诉到了

市场监督管理局。

【案例评析】

2022年 7月 1日开始施行的《明码
标价和禁止价格欺诈规定》第六条第一
款：经营者应当以显著方式进行明码标
价，明确标示价格所对应的商品或者服
务。经营者根据不同交易条件实行不
同价格的，应当标明交易条件以及与其
对应的价格。在此次消费纠纷中，酒店
方只标注一个特价价格，未标注原价，
而且未告知消费者不同的交易条件，酒
店方未做好根据不同交易条件标明不
同交易价格的工作，已经违反了《明码
标价和禁止价格欺诈规定》。

案例四：

签订合同要仔细 保留证据除隐患

【案例简介】

消费者陈女士反映其于 2022年 5
月21日在平湖市某商行为自家乡下自

建房订了一扇大门，当时说好的价格为

1380元/㎡，打九五折，还会减掉一张

800元的优惠券。现大门已安装好，结

账时商家称打九五折和优惠 800元两

者只能选其一，陈女士当时听岔了，不

可能再给陈女士在打折基础上优惠

800元。陈女士觉得不合理，遂投诉至

消保中心要求调处。

【案例评析】

此案例中消费者陈女士在和商家
签订合同时过于草率，没有把优惠信
息具体写到合同内，导致后面结账时
双方口径不一致，产生矛盾。消费者
在签订合同时一定要仔细，要把产品
详情以及双方协商好的条款逐一写进
合同，尽量消除后期隐患。一旦后期
产品或者服务出现问题，保留证据维
护自身合法权益。

案例五：

是质量问题还是使用不当？商家明确

告知使用细则能避免消费纠纷

【案例简介】

2022年 12月 20日消费者姚先生

投诉称，其在某药店购买了一款价值

200多元的额温枪给家里发烧的老人

使用。在使用过程中，发现该额温枪无

论测身体的哪一个部位，温度都是在

35℃左右，保持不变，怀疑该额温枪是

劣质产品，要求退货退款。但药店称该

额温枪是合格且可正常使用的，而且额

温枪因外包装破损，影响二次销售，不

予退货。在自行协商没有结果的情况

下，姚先生向消保中心发起投诉，要求

帮助协商退货退款。

【案例评析】

从消费者角度，对于所购买的商品
的性能和使用常识，需要作一些了解，
而商家也需在一些需要特殊使用方法
或者条件的商品的销售过程中，要跟客
户明确使用细则以及退换货要求，以防
出现不必要的消费纠纷。

案例六：

网购整体淋浴房有故障，维权获赔偿

【案例简介】

投诉人贾先生于2022年12月2日
在拼多多某旗舰店购买整体淋浴房1套，

支付了1760元商品费用及165元快递费

用。收到货后，贾先生按照商店提供的

安装视频自己找师傅安装，安装过程中

发现产品存在故障。与商家沟通后，商

家承认电脑板少了一根线导致上述问题

发生，提出想让买方自己拆卸电脑板返

厂换新。因线路安装是最后一步，消费

者尝试拆卸电脑板时，发现电脑板四周

及螺丝孔堵满胶水，已无法拆卸。故消

费者通过全国“12315”平台投诉，要求商

家对此质量问题作出经济赔偿。

【案例评析】

本案中，贾先生在发现产品质量问
题后，第一时间就保存了相应证据并联
系了商家，使得案件处理十分顺利。在
此提醒广大消费者，遇到商品质量问题
消费纠纷应第一时间联系商家或厂家，
在网购商品时，注意保存消费证据及产
品质量问题相应证据，以便更好的维护
自身的合法权益。

案例七：

口头约定不牢靠，立字为据才可靠

【案例简介】

2022年 1月 14日，消费者马某投

诉，称其于2021年5月份办理某健身会

所2年的预付卡，价值3000多元。商家

当时同意带小孩过来健身是免费的，现

其带小孩过去健身后洗澡要收20元费

用，但是合同上没有说明另外收费内

容，健身房针对儿童收费区域是张贴说

明的，但是浴室里面没有说明，消费者

对健身房没有提前告知顾客小孩洗澡

要收费的行为不认可，要求把剩余卡内

费用退掉或者针对小孩洗澡不收费，要

求部门调处。

【案例评析】

此案提醒消费者，在消费过程中，
要重视与经营方进行书面约定，任何与
经营方的口头约定都是不牢靠的，此案
如果在签合同时，能再加上一条：可以
带孩子进入会所并免费洗澡，就能避免
这个投诉的发生。

案例八：

钢筋质量有偏差 消保投诉获维权

【案例简介】

2022年 5月 23日，两名消费者反

映其在自建房房屋装修过程中，从平湖

某建材店购买了钢筋等建材，施工后出

现墙面裂痕等现象，后消费者将所用钢

材送去嘉兴方圆建设工程质量检测有

限公司检测，发现所用的14mm和8mm
钢筋重量存在一定偏差，于是要求该建

材店赔偿损失。

【案例评析】

根据《中华人民共和国消费者权
益保护法》第二十三条规定:“ 经营者
应当保证在正常使用商品或者接受服
务的情况下其提供的商品或者服务应
当具有的质量、性能、用途和有效期
限；但消费者在购买该商品或者接受
该服务前已经知道其存在瑕疵，且存
在该瑕疵不违反法律强制性规定的除
外。经营者以广告、产品说明、实物样
品或者其他方式表明商品或者服务的
质量状况的，应当保证其提供的商品
或者服务的实际质量与表明的质量状
况相符。”本案中，消费者购买的钢筋
因质量问题导致房屋受损，导致消费
者产生损失，因此经营者应当承担相
应的责任。

案例九：

商家侵犯消费者人格尊严的行为必须

改正

【案例简介】

投诉人杨先生于2022年9月25日
通过“饿了么”平台在某麻辣烫店购买

了一份外卖，杨先生感觉外卖口感一

般，于是在平台上给予了该店差评。该

店老板出于气愤，在平台上对投诉人杨

先生进行了多次侮辱，态度恶劣。投诉

人杨先生通过“12315”平台进行投诉，

希望市场监管部门能够对商家行为及

态度进行纠正。

【案例评析】

依据《中华人民共和国消费者权益
保护法》第十四条的规定，商家辱骂消
费者的行为，侵犯了消费者的人格尊
严。此次投诉涉及的商品消费行为金
额虽然不大，但涉及到消费者人格尊严
的保护，说明部分商家虽然比较重视餐
饮安全、产品质量，但在尊重消费者人
格尊严的权利方面还存在欠缺。

案例十：

选购定制类产品要谨慎

【案例简介】

消费者陈先生反映其到某建材经

营部为乡下自建房选购大门。通过销

售人员介绍和查看产品照片后,陈先

生预订了一款中意的四开间大门款

式，当时支付订金 3000元，并约定到

货安装完成后，按照大门面积，以 1280
元/平方米计算支付尾款，总价大约在

15800元左右。到货后，陈先生发现大

门和他预想的不一样，陈先生在预订

时向销售人员要求四扇门都要做成能

打开的，结果到货的大门只能开 2
扇。陈先生要求退货并退还订金，商

家不同意，理由是大门是按照陈先生

订货单上的款式、尺寸生产加工的，这

个款式的四开间门只能开中间 2扇，

旁边 2扇为装饰，且定制产品无法退

还，商家要求陈先生全额支付大门尾

款。双方协商不成，陈先生于 2022年
4月13日电话投诉要求调处。

【案例评析】

此案例中消费者在选购产品时和
销售人员存在沟通上的问题，销售人员
为促成生意，没有详细告诉消费者产品
详情，侵犯了消费者的知情权。同样消
费者在选购产品时仅凭照片和自己的
想象，没有对产品进行充分了解，也没
有和商家签订详细订货合同。消费者
在选购定制类产品时一定要谨慎，订货
时需充分了解产品并在合同中进行详
细约定，维护自身合法权益。

2022年度平湖市消费维权十大典型案例

放心消费是一座城市的庄严承诺。
去年以来，市市场监管局紧扣“满意消费
长三角”“放心消费在浙江”行动部署，以
及省市场监管局、嘉兴市市场监管局关
于放心消费建设工作要求，精心部署、统
筹安排，质量为先、量质并举，持续推进

“放心消费在平湖”再升级行动，切实优
化全市消费环境，不断提高人民群众的
获得感、幸福感和安全感。

截至目前，累计培育放心消费单位
3676家、无理由退货承诺单位 1325家、
放心工厂388家、放心示范商圈（街区）3
个、放心美丽乡村2个，建设村级维权站
31个。

云社区
实现“小网格”助力放心消费“大格局”

“这些消费维权典型案例上榜‘消费
宝’平台，请大家多多关注哦！”“六大‘口
诀’记心间，这些消费提示要牢记！”……
像这样的消费政策宣传经常出现在放心
消费云社区各个微信群内。放心消费事
关百姓民生，市市场监管局针对政府监
管与商户需求之间衔接不畅这一痛点，
建立起与“云社区”相应的微信群，实现
传达政策法规、交流工作动态、了解经营
情况、宣传店铺活动、化解消费矛盾和畅
通邻里情谊等功能场景，通过“云社区”
创建，逐步搭建各商户间的沟通桥梁，让
部分消费问题在“云社区”内部就能消
化，不同业态的放心消费单位也能“抱
团”发展。

“云社区”为放心消费注入的是满满
的正能量。通过“云社区”，第一时间推
送相关政策规定，指导经营户落实主体
责任；通过“云社区”，开展线上“物防”指

导，帮助食品企业落实有效防控；通过
“云社区”，联合平湖农商银行指导经营
户完善信息，优化服务助力商户资金周
转，放心消费商户授信32.24亿元、贷款
21.37亿元；通过“云社区”，组织4595家
商户加入“消费宝”、拍摄“商家秀”，打响
放心消费单位品牌，5条“商家秀”被“消
费宝”录用；通过“云社区”，在线指导化
解消费纠纷39次，实现消费纠纷快处，进
一步优化消费环境。

“通过放心消费‘云社区’，我们可以
和其他地区的企业一起交流经验，有什
么问题也可以和市场监管人员线上沟
通，很方便。”平湖市农产品展销配送有
限公司相关负责人说。消费纠纷“云”上
化解、经营困难“云”上纾解、暖心服务

“云”上联结……市市场监管局直击痛
点、全域推进，通过“云社区”创建，已经
达成了一种新型的“云”上邻里关系。

“云社区”实现以“小网格”助力放心
消费“大格局”。通过规范经营者的经营
行为，进一步改善了消费环境，提振了消
费信心，促进了经济发展。

共享法庭
打造消费纠纷多元化解新路径

消费事关人民群众切身利益，不断
完善消费维权机制，织好消费维权共治
网络，以奋进之姿打造消费纠纷多元化
解新路径，是市市场监管局积极探索、不
断实践的“解题”方法之一，也是“共享法
庭”设立的初衷。

为深化“放心消费在平湖”建设，进
一步推动经营者诚信经营，营造放心消
费的良好环境，去年7月“共享法庭”联络
法官张黛琳在红盾赋能助力“小个专”稳
进提质暨“诚信经营促发展”主题活动
上，对经营者进行了“放心消费在平湖”
之消费投诉处理培训，共有经营户30余
户参加活动。培训会上，授课法官以“诚
信经营，共助放心消费”为题，围绕“共促
消费公平”的两个方面作了辅导。对于

“共促消费公平”，一方面要求严格按照
法律规定，更好地保障消费公平；另一方
面，积极引导“科技向善”，实现更深层次
的消费公平。授课法官围绕这些方面，
向大家讲解了羽绒服相关消费纠纷的典
型案例以及买卖合同方面的风险防范知
识。并提醒大家，为了有效减少此类纠
纷，经营者应进一步提高自身的法律意
识及防范风险能力，同时建议大家平时
也要有证据保全的意识。“这样的培训很
有必要，让我们懂得了在服装生产商与

原材料制造商之间应签订明确清晰的合
同，这样可以避免发生纠纷。听完法官
的授课后，经营户们都纷纷表示，这样的
培训获益匪浅。

据了解，自“共享法庭”运行以来，市
法院定期与市消保中心共同专题调研消
费维权情况，并向消保中心发送消费维权
及法律风险防范建议。现已指导进行纠
纷调解68次，调解成功48起，化解涉群体
性消费纠纷183人次，去年获评全省首批
示范“共享法庭”称号。“共享法庭”为多元
化解矛盾纠纷提供了又一个创新的数字
化平台，在行政调解、人民调解与法治宣
传、司法调解、司法审判之间开启了“朋友
圈”模式。后期，市市场监管局将依托职
能定位，坚持守正与创新并举，用好、用活

“共享法庭”这个平台，为推进多元化解矛
盾纠纷机制建设贡献力量。

无忧退换商圈
全面提升消费服务质量

周末的大润发商圈，购物、就餐的顾
客络绎不绝。那里是我市的“放心消费·
无忧退换示范商圈”，也是平湖人周末休
闲购物必到的打卡地。在商圈内，很多
餐饮店、服装店门口都贴有“放心消费在
浙江 放心消费在平湖”的绿色标识，诚
信有礼元素也随处可见，这些标识代表
的正是商圈对顾客放心消费的郑重承
诺。

“只要不影响二次销售，商圈内店铺
的鞋子、衣服7天内都能退货。我们平时
也会组织定期检查，针对‘是否反向抹零’

‘是否安全用电’‘商品是否合法法规’等
方面开展自查。”平湖大润发商业有限公
司顾客服务科科长钱娟告诉记者，在大

润发商圈的一楼，有一个消费维权站，顾
客有任何的消费问题都可以在此进行维
权。消费者要求退换商品的，商圈服务
台（维权站）作为第一责任人，价格在500
元以下，服务台审核无误且不影响第二
次销售的，由服务台收回商品后，即时先
行垫付将商品货款退回给消费者，服务
台、维权站再向商铺结算。价格超过500
元的，由服务台（维权站）引导至商铺，由
商铺进行审核，审核无误且不影响第二
次销售的，由商铺即时退还消费者。目
前，大润发商圈与30多家商户签订了放
心消费承诺书，向消费者承诺线下购物7
天无理由退货。

为积极响应嘉兴市放心消费城市创
建工作号召，共同营造放心、和谐、满意
的消费环境，市市场监管局全面开展“放
心消费·无忧退换”工作，不断拓宽长三
角异地异店无理由退货覆盖边界，在发
展推广“厂商一体化”、老字号企业、大型
连锁企业等基础上，积极探索商圈互认
等新型模式，做实异地异店无理由退货
工作。“无忧商圈的创建既要提高质量，
也要加大宣传力度，让消费者能了解这
项工作，享受到无忧商圈创建的成果。”
市市场监管局党委委员、行政执法队队
长孙在林说。

以“消费放心”提振“消费信心”


