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2021 十堰消费十大典型案例
通讯员唐有军

【案情简介】

2021 年 7 月 30 日，市民杨先生分别向
市消委及相关主管部门反映某健身馆预
付消费退费诉求。

【处理过程及结果】

工作人员首先与杨先生取得联系，详
细询问具投诉事由。据杨先生介绍：7月
26日在某健馆为小孩报名参加游泳培训
班期间，因孩子个人及防疫管控等因素，
无法继续训练，要求退款被拒。

随后，消委工作人员与健身馆负责人
取得了联系，并称：因疫情影响，经营出现
困境，况且当初负责游泳班的经理已把佣

金提走，只能协助杨先生转卡，目前没有
其他消费者愿意接受此卡，所以无法为杨
先生退款。工作人员多次与该健身馆进
行沟通，宣传相关法律法规。8月 13日，在
消委工作人员见证下，健身馆将剩余费用
促额退还给杨先生。

【案例评析】

此案系预付式消费引起的纠纷。依
据《中华人民共和国消费者权益保护法》
第 16条第 1款：“经营者向消费者提供商
品或者服务，应当依照本法和其他有关法
律、法规的规定履行义务。”以及《湖北省
消费者权益保护条例》第十二条规定：“消
费者因居住地变化、身体健康等客观原因

需要转让单用途商业预付卡的，经营者应
当允许，并不得收取额外费用。

省人民政府商务主管部门应当会同
有关部门建立统一的单用途商业预付卡
协同监管平台，归集经营者单用途商业预
付卡发行、兑付、预收资金等信息，加强对
单用途商业预付卡经营活动的监督管理
和风险控制。“

近年来，涉及预付式消费的投诉数量
一直居高不下。从调查处理的案例看，多
数消费纠纷系合同或约定不明所导致
的。所以，消委会提醒广大消费者，接受
预付式消费时，尽量要求经营者提供合同
或书面约定，即使是格式合同，亦可以要
求其增加补充条款，如对方拒绝增加条

款，或其提供的格式合同中有无法接受的
条款，建议消费者慎重签字，以免为自己
带来不必要的麻烦。(十堰市消委)

【案情简介】

2021 年 8 月 2 日，十堰市消委受理了
市民李先生反映住宅装修质量问题的投
诉。根据国务院《关于深化“证照分离”改
革进一步激发市场主体发展活力的通知》
国发〔2021〕7 号精神，按照“谁审批、谁监
管，谁主管、谁监管”原则，切实履行监管
职责，坚决纠正“以批代管”、“不批不管”
问题，防止出现监管真空的要求，立即安
排专人与主管部门取得联系，成立专班共
同商议调查处理相关事宜。

【处理过程及结果】

工作人员先后与双方当事人取得联系
了解详情。因房屋装修，某公司签订装修
施工合同；完工后，李某发现存在装修质
量问题，要求施工方退回部分费用或返
工，施工方拒绝李某的要求，双方发生纠
纷；

工作人员到现场目测到墙面乳胶漆墙
壁有少量裂纹，原墙壁有倾斜度，装修时
未补平，与李某反映情况基本相符；通过
工作人员耐心劝导，施工方同意为装修质
量进行修复。

【案例评析】

《消费者权益保护法》第十六条规定：

“经营者向消费者提供商品或者服务，应
当依照本法和其他有关法律、法规的规定
履行义务。经营者和消费者有约定的，应
当按照约定履行义务，但双方的约定不得
违背法律、法规的规定。经营者向消费者
提供商品或者服务，应当恪守社会公德，
诚信经营，保障消费者的合法权益；不得
设定不公平、不合理的交易条件，不得强
制交易。”《合同法》第一百零七条规定：

“当事人一方不履行合同义务或者履行合
同义务不符合约定的，应当承担继续履
行、采取补救措施或者赔偿损失等违约责
任。”第二百六十二条规定“承揽人交付的
工作成果不符合质量要求的，定作人可以

要求承揽人承担修理、重作、减少报酬、赔
偿损失等违约责任。”(十堰市消委)

【案情简介】

2021 年 3 月 31 日，十堰市消委受理张
女士反映某工作室拒不退款的诉求。

【处理过程及结果】

消委工作联系张女士了解到，2020年
7月 11日，张女士在城区某工作室预缴专
业培训费 3000元。工作室承诺随到随学，
三年上课地点不会变更。消费者从交费
起工作室说天冷上不了，2021年说再找新
地点，一节课没上，要求退还费用。

市消委工作人员进一步了解到：张女
士曾向行业主管部门反映过，至今无处理
结果。市消委工作人员立即到事发现场
调查取证，发现工作室已是人去楼空；工
作人员只好从企业登记信息入手，掌握了

联系方式。
在对经营者与消费者双方的调解过程

中，消委调解人员明确地告知经营者，双
方已形成了消费合同关系，其擅自关门停
业违反了合同约定，应承担违约责任。在
停业前，经营者应充分听取消费者的意
见，妥善处理应有的课程。经过一段时间
的调解，工作室同意退还费用。

【案例评析】

这是一起涉及消费合同纠纷的投诉事
件，其焦点是违约方责任的承担。

根据《中华人民共和国合同法》的相
关规定，违反合同承担法律规定的或合同
约定的违约责任主要有继续履行、支付违
约金、损害赔偿、支付定金等措施。经过
调解，该培训机构采取了退费的补救措施

作为承担违约责任。
根据《湖北省消费者权益保护条例》

第二十六条 非学历教育培训服务业经营
者应当如实告知消费者办学性质、教育项
目、课程设置、师资情况、教学地址及设
施、收费项目、收费标准、发放证书的认可
机构等信息。法律法规对其有资质资格
要求的，应当依法取得资质资格。

有下列情形之一，消费者有权要求经
营者退还有关费用：（一）不具备合法资格
招收受教育者；（二）以招生简章、招生广
告等方式作虚假或者引人误解的宣传、允
诺；（三）擅自提高收费标准或者增加收费
项目；（四）未按照规定安排具备相应资质
的人员从事教学活动；（五）不能提供保障
人身安全和符合教学要求的场所、设施设
备；（六）颁发的证书与承诺不一致；（七）

有辱骂、体罚受教育者等严重违反教育规
范的行为；（八）法律法规规定的其他侵害
消费者合法权益的行为。

此案中，该培训机构作为经营者擅自停
业的行为，违反了以上规定，消费者要求其
退费的诉求符合法律规定。(十堰市消委)

【案情简介】

2021 年 5 月 8 日，消费者彭先生到市
消委投诉称：因新友相聚，在城区某酒
店签订了餐饮协议，并支付了1万元的保
证金。可亲友即将赴宴时，酒店突然通
知彭先生，因职员在交接工作时的疏
忽，导致酒店已将餐厅租给也人使用。
彭先生对酒读卡器的解释和处理结果表
示十分不满意，要求饭店按照合同承担
违约责任。

【处理过程及结果】

消委工作人员在接到投诉后，立即与

饭店负责人取得联系，饭店负责人承认是
自己的失误，但是无法挽回事实，为表示
对彭先生的歉意，酒店愿帮助彭先生协调
其它酒店供其使用，每桌的费用降低 100
元。但彭先生坚决不同意，要求饭店支付
违约金。饭店负责人称，酒店只能将彭先
生的订金全额退还；如果彭先生一定要主
张赔偿，那么只能通过到法院起诉来解
决。

为保护彭先生的合法权益，工作人员
多次与饭店负责人进行协调沟通，最终饭
店负责人同意在全额退还订金的基础上
再赔偿彭先生 2000元，彭先生也同意了饭
店的赔偿意见。

【案例评析】

根据《消费者权益保护法》第四十条
规定：“消费者在购买、使用商品时，其合
法权益受到损害的，可以向销售者要求赔
偿。销售者赔偿后，属于生产者的责任或
者属于向销售者提供商品的其他销售者
的责任的，销售者有权向生产者或者其他
销售者追偿。”根据本条规定，消费者在购
买商品或接受服务过程中，合法权益受到
损害的，有权向经营者要求赔偿。本案
中，饭店因为工作人员的疏忽导致彭先生
无法使用饭店大厅举办婚礼，已经影响到
消费者的计划，属于“提供服务使消费者

受到损害的”，消费者可以据此向经营者
主张相应的损害赔偿。

《消费者权益保护法》第五十三条规
定：“经营者以预收款方式提供商品或者
服务的，应当按照约定提供。未按照约定
提供的，应当按照消费者的要求履行约定
或者退回预付款；并应当承担预付款的利
息、消费者必须支付的合理费用。”根据本
条规定，经营者无法难找约定提供预收款
商品或服务的，应当退还相应费用，并承
担相应的利息等附加费用。本案中，经营
者无法按照约定提供大厅，因此应当退还
彭先生定金，并支付相应的利息等费用。

(十堰市消委)
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