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□半岛全媒体记者 王媛

3月 14日，青岛市消保委公布了
2017年度消费领域10大案例，涉及老
年人购物、汽车房屋交易、预付款消费、
低价装修、早教机构等领域，同时给予案
情分析和点评，有类似经历的市民或可
借鉴一二。

“旅游+礼品”为饵
交上会员费傻眼了

消费者范女士，74岁，近两年一直
在青岛某养生公司购买保健品，累计花
费近3万元。2016年4月，该公司“邀请”
她成为会员，赠了一张有效期为2年的
会员卡，以及围巾、舞茸精片、虾油、床垫
等礼品，还组织了威海旅游。之后，便要
求范女士交纳7920元的会员管理费，承
诺“公司对会员将定期开展丰富多彩的
活动”。
交钱后，该公司再没组织过任何活

动，眼看会员卡到期，范女士要求退回会
员费，遭到拒绝。经市消保委调解，该公
司取消范女士的会员身份，收回赠品、扣
除威海旅游费后，将会员费退回。

点评：天下没有免费的午餐，面对眼
花缭乱的所谓“会员”制，老年朋友一定
要擦亮眼睛，提高警惕，商家不是慈善机
构，都是以营利为目的，该公司所推出的
会员卡，实际上是以半强制的手段强迫
消费。按照《消费者权益保护法》，本案
中，养生公司在消费者毫不知情的情况
下，将会员卡强加于人，收取会费后不履
行约定义务，侵害了消费者合法权益，消
费者有权要求退费。

低价装修做噱头
不给加钱不开工

2017年6月，王女士买房后接到某
装修公司的电话推销，称原价13万元的
装修费用正在搞促销活动，降到10 . 68
万元，其中包括地板、瓷砖、厨具、卫生间
等所有装修项目以及设计费用，并赠送
成套家电（空调、冰箱、电视、热水器等），
可直接拎包入住，一次性交费，不需要再
加任何费用。王女士感觉很划算，便刷卡
3 . 7万元作为定金和预付金，并仓促在
装修合同上签了字。
9月份，装修公司出具设计图后，提

出再交2 . 8万元才开始装修，并告知装
修合同上约定的厨具尺寸不够、瓷砖需
要加钱斜铺、厨房小凉台不算装修项目
等。王女士认为该装修公司出尔反尔，遂
向装修公司提出退款，要求解除合同，遭
装修公司拒绝。经消保委调解，装修公司
退费3 .4万元。

点评：本案中，装修公司让消费者先
交定金和预付金后再签合同，侵犯了消
费者的知情权；另外，装修公司凭借口头
的诱人承诺吸引消费者后，却在随后提
供的格式合同中，对具体装修事项及收
费标准约定不清，开工后擅自加价，既违
背了最初的承诺，又涉嫌误导消费。

轻信保健品“排毒”
七旬老太陷昏迷

淄博消费者万先生投诉，2016年9
月78岁的母亲购买了青岛某保健品公
司特许加盟经销商淄博张店服务部销售

的保健品，服用后连续出现腹泻、呕吐等
症状，询问经销商后其答复，腹泻、呕吐
属于“正常排毒反应”，可以继续服用。七
八天后老太陷入昏迷，被诊断为电解质
紊乱、多器官衰竭，病情危急。
万先生认为是经销商在保健品服用

上的错误指导，致使老人延误了最佳就
医时间，遂要求其支付医疗费、护理费等
各种赔偿45万元。事发后，因该保健品
在淄博张店的服务部关门，无人承担责
任，消费者只好投诉至青岛某保健品公
司要求赔偿。经青岛市消保委耐心细致
地调解，最终保健品公司本着人道主义
原则，同意补偿3万元。

点评：老年朋友不要轻信保健品所
谓的“排毒”疗法，身体不适应该及时就
医，不能仅依靠保健品售后人员的指点，
在家中擅自处理，以免贻误治疗时间危
害健康。本案中，青岛某保健品公司与淄
博张店服务部属于特许加盟合作关系，
双方在合同中已明确约定独立承担法律
责任，严格意义上说，青岛某保健品公司
可以不承担赔偿责任。但是，淄博张店服
务部在经营中，宣传用品、产品包装上容
易给消费者造成与青岛某保健品公司
“一家人”的错觉，市消保委敦促青岛某
保健品公司本着人道主义原则，积极配
合处理。

35m2新房只有24m2

家电家具也“蒸发”

2017年9月初,60多岁的徐女士在
朋友推介下参观了青岛某房地产一处精
装 loft公寓样板间，朋友为该地产销售
人员，承诺买一套35平方米的房子实际
能得到54平方米，并承诺样板间内所有
设施物品均随房配备，交房后物业还可
代为出租，每年徐女士可得到5万元租
金。徐女士决定支付92万余元购买一套
公寓，并全权委托朋友代办。
房子网签后，她仔细翻阅购房合同

以及交付标准时，发现购房前说好的35
平方米实际面积只有24平方米，样板间
的家具、家电等设施并不在交付标准内，
徐女士要求退房遭到拒绝。经消保委调
解，双方达成意见，一是开发商同意退房
退款，并配合提供相关手续材料，会同消
费者共同去房产交易中心办理退回房屋
网签，待批复后，次月二十号前退回92
万元购房款及相应款项；二是消费者自
愿承担退房造成的相关费用。

点评：本案中，徐女士全盘委托朋友
代办购房手续，存在考虑不周、冲动消费
等问题，但在徐女士提供的证据和收款
单据中，开发商存在部分收款项目与消
费者交待不清等行为，侵犯了消费者的
知情权；而且，销售方在卖房过程中存在
不切实际的承诺，片面夸大了购房的投
资回报率，其行为涉嫌夸大宣传。

签合同后房子出问题
退房被索要违约金

2017年3月12日，市民卢女士与某
知名房屋连锁中介签订了一份购房交易
合同，并交纳中介费5万元、定金5万元、
维修基金和网签费600余元，共计10万
余元。交房时，卢女士发现房屋有严重渗
漏现象，遂要求终止交易，并要求中介返
还其交纳的全部费用。中介认为，买卖双
方已经签订了购房合同，如果卢女士终
止交易，就构成单方违约，按照合同约

定，卖方还要主张总房款（39万元）20%
的违约金。
在进退两难的情况下，卢女士向市

南区消保委湛山分会求助。湛山分会受
理后认为，中介虽然已告知卢女士房屋
有渗漏现象，但在提供的照片中并没有
反映出房屋渗漏的真实情况，导致对房
屋的真实情况存在重大误解。最终，该中
介同意退还卢女士交纳的费用10万余
元，并向房东支付5万元的违约金。

点评：根据《合同法》，本案中，中介
没有如实、全面地向消费者介绍房屋真
实情况，影响了消费者是否购买的决定，
消费者有权要求解除合同。

摔倒受伤欲退卡
健身房拒绝还恐吓

2017年1月至4月，西海岸新区消
保委连续6次接到消费者谢女士的投
诉，反映其在西海岸新区某健身房办理
了5000元的健身卡（有效期3年），当时
店家赠送了一张50元的体验卡，自己将
体验卡送给家人使用，家人在健身房洗
澡时，因浴室地面太滑，导致摔倒受伤。
受人身伤害事件的影响，谢女士要求退
卡，不但遭到拒绝，还受到商家的呵斥和
恐吓。经调解，健身公司最终同意全额退
回会员卡费用。

点评：本案中，谢女士家人在接受健
身房服务时，因浴室地面太滑导致摔伤，
该健身房并未完全尽到安全保障义务，
在安全管理方面存在隐患，应该对产生
的后果承担相应的责任；事发后，健身房
在处理谢女士的投诉时，态度粗暴恶劣，
对消费者造成了一定的心理伤害，因此
消保委认为，谢女士提出的赔偿医药费
以及退卡要求，应该得到支持。

钻戒保养疑遭调包
检测机构测出真相

消费者李女士于2016年在西海岸
新区某大型商场柜台购买一枚钻戒，价
格为10233元，2017年送到店内进行免
费保养，取回钻戒时发现，白金戒托已磨
损变形、变黄，而且钻石的形状、大小也
变了样。李女士怀疑店家在保养过程中
私自更换了钻石，商家坚称保养服务不
存在任何问题。
经检测，李女士的钻石克数确实变

小，而且内部出现了轻微裂痕。消保委认
为，商家钻戒保养服务过程中出现质量
问题，理应承担违反服务合约的民事责
任，店家最终同意给消费者免费更换钻
石。

点评：该投诉属于典型的服务质量不
合格引发的纠纷，商家对消费者提供的钻
戒保养服务有瑕疵，理应承担违反合同约
定的民事责任。同时，因珠宝检测机构出
具的鉴定报告已检测出钻石的克数变小
和轻微裂痕，消费者提出恢复钻戒原状的
可能性已经不具备，因此商家应当承担
“修理、重做、更换”的民事责任。

新车现质量问题
4S店应换新车

2017年4月11日，消费者宗女士在
平度全款15 . 8万元购买一辆新车。4月
15日，宗女士到店验车时发现车辆起
步、一档进二档时车身抖动，销售顾问解

释称，因厂家属于南方城市，抖动可能是
因为出厂时加的汽油存在南北方差异。
但宗女士再次加油后问题依然存在，经
4S店检测，车辆离合器存在故障，4S店
提出换离合器总成并补偿人民币5000
元。宗女士认为应更换新车。经平度市消
保委调解，4S店同意为消费者更换新车
并补偿2000元。

点评：本案中，双方的焦点是车辆
物权转移前的质量缺陷由谁负责，消
费者在验车环节发现车辆存在问题
后，及时提出退车要求，并未在验车单
上签字，经营者不能以税费已缴纳和
办理了车辆挂牌为由，剥夺消费者比
较、鉴别和挑选质量合格车辆的合法
权益；至于消费者签字的购车确认单，
仅是对该车型号、配置、赠品等车况基
本信息的确认，并非是对内在质量的
确认，消费者在验车环节发现的质量
问题，理应由车行承担责任。

50升油箱加出58升
加油站3倍赔偿

2017年十一黄金周期间，何先生驾
驶一辆江苏牌照汽车，在即墨区204国
道贾家庄村附近某加油站加92号汽油，
平常加满一般为 50升，但这次加了
58 . 63升，何先生认定加油机有猫腻。经
消保委调查，该加油机截至当年10月7
日已超期未检。经技术检定，投诉涉及的
加油机铅封被破坏，加油机示值误差为
0 . 43%，示值误差超出正负0 . 3%的国
家标准。在证据面前，该加油站无法自圆
其说，给予了购买商品价款3倍的赔偿，
即900元。

点评：依据《消费者权益保护法》，加
油站在销售汽油时，未按照《加油站计量
监督管理办法》的规定对加油机进行检
定，并且故意破坏铅封，致使加油机计量
不准，超出国家规定误差，给消费者造成
了损失，属于欺诈行为，应当依法给予3
倍价款的赔偿。

早教机构敛财“跑路”
苦了400余会员

2017年上半年，青岛市市南区某
早教机构突然关门停业，市南区消保
委珠海路分会陆续接到68名学员家长
的投诉，会员卡无法消费，要求退费。
面对突如其来的群诉群访案件，珠海
路分会立即展开对该早教机构的调查
取证工作，在确认其已经停止经营、法
定代表人无法联系的情况下，及时将
有关情况移交行政主管部门，由其对
该公司的登记信息进行锁定并纳入经
营异常名录。
鉴于该早教机构停业前已有会员超

过400多人，为化解社会矛盾，分会工作
人员促成另外一家正在扩容、对生源有
迫切需要的早教机构成功接纳原有会
员。目前，408名原早教机构的会员成功
转会，累计课时17122个，按照现有早教
机构的收费标准，累计金额285万余元。

点评：本案中，被投诉方关门停业
后，相关负责人已经无法联系，分会可以
不受理，同时建议消费者向公安部门报
案或者通过诉讼程序维权。但为减轻会
员损失，促成另外一家早教机构成功接
纳原有会员，既最大限度地保护了消费
者的合法权益，又为新接手企业扩大了
生源，实现了消费者和经营者双赢。

轻信保健品“排毒”，老人陷昏迷
市消保委发布2017年消费领域10大案例，仔细看看可别再入“坑”
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