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2022十堰消费维权十大典型案例
通讯员唐有军 李婧洁

守护安全，畅通消费，市场监管部门责无旁贷。又是一年“3·15”国际消费者权益日，十堰市市场监督管理局、市

消费者委员会精心收集了一批消费维权典型案例，帮助广大消费者以案为鉴筑牢防线，以案明法学会维权；引领和促

进各商家规范经营、诚信经营，打造放心消费环境，切实守护消费安全，提振消费信心，释放消费活力。

【案情简介】

2021年 10月，消费者许某在某 4S店购置一辆家
用轿车。2022年元月 3日提车时发现外观有划痕、开
关车门障碍等问题，因购车合同约定提车时间到期，
4S店让先提车，问题日后再做处理。没过几天，又出
现低速共振、怠速抖动熄火、转向异响，多次向 4S店
反映，久拖不决。无耐之下，向辖区监管部门反映诉

求。
【处理过程及结果】

监管部门收到投诉信息后，立即与投诉人许先生
取得联系调查取证，情况得到进一步证实。工作人员
向4S店负责人以理说法，阐明故障车的危害及侵权行
为可能产生的严重后果，经过反复沟通，最终达成更
换新车协议。

案例1：车辆故障频频出 消委调解换新车

【案情简介】

2022年 2月 27日，消费者胡某向当地市场监管
部门投诉称：2021年 7月在某电器销售公司订购中央
空调一套，合同注明的是家用中央空调，承诺免费保
修 10年；安装时发现，随机未见发票、说明书、保修卡
和线控器等附件，7月 22日录入信息显示时间是 1月
22日，条码相符，地址不符，疑似该机非“正品”，要求
赔偿被拒。

【处理过程及结果】

市场监管部门收到胡某投诉信息后，展开调查、处
理。在面对面的交流中了解到：2021年7月胡某订购
价值17000元空调一台。合同内容显示：该空调属订制
工程系列中央空调，随机未见发票、说明书、三包凭证；
售后人员录入信息条码出现时间误差半年之久。经过
耐心调解，双方当事人达成调解协议：厂方代表为胡某
作出全额退款、并补偿1124元墙体恢复费用的处理。

案例2：空调安装出瑕疵 据理投诉获退赔

【案情简介】

2022年元月，李某电话反映：某家纺店在网络上
发布广告宣传信息“在线上支付 1元后，到店领取价
值 30元纪念品一份。”可消费者到店后却被告知需
要转发朋友圈，并集赞 100后才可领取，消费者认为
宣传图文中并未告之“集赞”一事，该活动属“霸王
条款”。

【处理过程及结果】

辖区消委接到投诉后，立即委派工作人员介入
展开调查。据家纺店负责人表示：消费者反映网络
上发布广告宣传信息，并转发朋友圈并集赞确有此

事，活动的目的是通过网络促销回报消费者，聚集
人气。因此，自己不存在侵权行为，也不应当承担
任何责任。针对店主的这一说法，市消委的工作人
员给予了指正，指出其中错误的部分：店方通过网
上预收款方式提供商品，对“消费者需在朋友圈集
赞”尽事前告之义务，店堂临时告示（通知）属于
单方面的约定，限制了消费者的选择权。减轻了经
营者的责任，加大了消费者责任，因此它是不公
平、不合理的规定，应当无效。经过工作人员的调
解，家纺店同意兑现宣传承诺。消费者对这一处理
结果表示满意。

案例3：店堂告示设陷阱 法律警示促公平

【案情简介】

2022年 8月 9日，市消委接到某村村民反映：该
村有 80余户村民自产的蜂蜜、茶叶等农产品通过村
委会将产品统一包装后，委托一家快递公司将商品
分别发往异地销售。由于快递在运输途中野蛮装卸
原因，导致瓶装蜂蜜破损外溢、茶叶包装不同程度
损坏，蜂液与茶叶混为一团，被买方拒收。村委会
多次与该快递公司交涉，均未得到满意的答复，请
市消委协调处理。

【处理过程及结果】

接到指令后，消委随即派员赴村委会了解详

情。据该村相关负责人介绍，损坏的产品主要包
括：红茶、绿茶、蜂蜜等产品，价值 29000元。消
委工作人随后联系快递公司相关负责人，该负责人
承认该事件属实，但辩称由于未选择保价，公司只
能按规定赔偿 3 倍的快递费，赔偿金额不超 1000
元。眼看调解工作遇到难度，消委工作人员只好向
其行业主管单位沟通协调，共同维权。并对涉事快
递公司负责人进行了约谈，严厉指出快递行业普遍
存在着利用保价条款操纵潜规则，规避责任。经据
理力争最终达成调解协议，快递公司同意赔偿全部
损失。

案例4：不当运输货受损 消委出面息纷争

【简要案情】
2022年3月27日，刘某向辖区消委反映，在某专卖

店购买了一台品牌农用机械，使用期间多次发生故障。
【处理过程及结果】

工作人员第一时间分别找到刘某和商家调查了

解具体情况，找准产生纠纷的原因，再组织刘某和商
家进行现场调解。经工作人员耐心细致地沟通协调，
买卖双方握手言和，自愿达成协议，由经销商和片区
经理上报厂家为消费者刘某免费更换新机，有效保障
了消费者刘某的合法权益。

案例5：农机质量出问题 沟通调解换新机
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【简要案情】

2022年 10月 10日有市民反映，在某蔬菜批发市场，
芹菜由 3元涨到 8元一斤，认为商户哄抬物价，投诉至市
场监督管理部门。

【处理结果】

依据《价格违法行为行政处罚规定》第七条，执法人
员对商户下达《当场处罚决定书》一份，责令商家立即整
改，并处罚款 200元，投诉人表示满意。

【简要案情】

2022年 6月 20日，消费者李先生通过 12315投诉举
报平台反映：其旅游期间在某餐厅就餐，干锅里面吃出
一根头发，虽然商家重新换了一份，但是服务态度极
差。要求市场监管部门根据《食品安全法》相关规定予
以处理，给消费者赔偿。

【处理过程及结果】

2022年 6月 22日，辖区市场监管局执法人员根据消
费者提供的消费凭证和干锅中有头发的照片，到被投诉

的餐厅核实。餐厅负责人查看了当天餐厅监控视频，陈
述餐食中出现头发可能是服务人员没有戴工作帽引起
的，对投诉事项予以认可。执法人员给经营者宣讲了
《食品安全法》第三十三条和第一百二十六条的相关规
定，并针对其店内存在服务人员未戴工作帽等问题，给
经营者下达《责令改正通知书》，责令限期整改到位。
2022年 6月 27日，执法人员再次到店核查，经营者已按
规范要求进行了整改。经执法人员调解，经营者同意赔
偿消费者价款 139元的十倍 1390元，消费者非常满意。

案例6：菜品里面现毛发 十倍赔偿没商量

【简要案情】

9月 6日，刘先生来到辖区市场监管所投诉，自己与
付某达成购销协议，以 1.6万元的价格出售 8000公斤玉
米，结果货物运到后对方拒绝付款，无奈之下只好请求
市场监管部门给予帮助。

【处理过程及结果】

市场监管所执法人员接到求助后，第一时间联系到
买主付某了解情况。原来，这一车玉米因天气和交通原
因导致交货时间比预计晚了几天，对其销售造成了影响，

付某因此拒绝支付货款。8000公斤玉米已经装车运输到
房县，但买家因错过销售时机而拒绝付款，双方都不肯让
步，事件一度陷入僵局。面对这一难题，市场监管所创新
思路，主动作为，当即与辖区几家超市取得联系，以 2元/
公斤的价格帮助货主刘先生找到了“新买家”。在市场监
管所工作人员的积极协调下，当天下午该批玉米已销售
一空。货主刘先生如愿以偿收到了货款，原买主付某也
摆脱了这一车“烫手山芋”，超市也补充了货源保障了市
场供应，可谓是“一举三得”，皆大欢喜。

案例7：深入现场解难题 一举三得俱欢喜

【简要案情】

丁女士投诉2020年8月份在某手机专卖店购买一部手
机，承诺两年内出现质量问题提供换新机的服务，可不到一
年时间，手机就出质量问题，要求商家兑现承诺，遭到拒绝。

【处理结果】

依据《消费者权益保护法》第十三条之规定，经调

解，商家同意为丁女士更换新机。
市场监管部门提醒消费者在购物和享受服务时，要

注意保存好票据、合同、照片等证据材料，出现问题及时
和商家进行沟通，协商失败后可通过 12315投诉举报热
线或互联网投诉举报平台反映问题，切勿采取过激行为
造成不必要的损失。

案例8：质量问题难确定 证据保存是关键

【简要案情】

2022年 11月 14日，袁先生反映去年 12月在某 4S店
购买的汽车发动机漏油，认为车辆存在安全隐患，售后
还在进行调解，希望相关部门协调处理。

【处理结果】

依据《消费者权益保护法》第八条之规定，经调解，

双方自愿达成如下协议：4S店免费为消费者更换发动机
总成，核心部件延长两年质保并赠送 3次免费保养。

根据《消法》第八条之规定，消费者有权要求经营者
提供的商品和服务符合保障人身财产安全的要求。经
执法人员多次调解，4S店做出一定让步，双方最终达成
一致意见。

案例9：新车漏油存隐患 投诉维权护安全

案例10：商家擅自抬物价 咎由自取认处罚
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