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2013年度消费维权典型案例。这些案

例涉及百货、旅游、电视购物、生活娱

乐、医疗美容等各个消费领域，且均由

工作人员成功调解。

“LV”保养遭“变脸”

2012年7月底，游先生将一个价格

1万多元的“LV”真皮包送到漳州市区某

干洗店保养。一开始经营者收费50元，

后又打电话称其店中无法保养，需送到

上海保养，要求其增加到350元，游先生

表示同意。送洗了近3个月，游先生才

拿到包，他发现经营者提供的包包与自

己送的不同，正品应有的标识没有了。

游先生多次与经营者协商未果，只好请

求消委会和工商局12315帮助处理。

漳州市芗城区消委会介入调解，

经查看，该“LV”皮包确实没有应有的

标识。游先生提供了该皮包的照片以

及发票，照片上有标识，发票是新加坡

开的。经营者解释称其没有保养材料

才送上海保养，后来上海方面也因材

料使用完而转送浙江，该包最后是从

浙江保养回来的，因此才拖延了很长

时间。浙江方面解释称，该包因保养

洗涤问题导致标识墨迹、痕迹的丢失，

浙江方面称在收包时也有进行拍照，

并通过QQ发照片回来。

工作人员经过对比，发现浙江发送

的照片与现场的皮包一致，均没有标

识。因该包经过物流运送转手多个地

方保养，确实存在被调包的可能性。

2013年1月19日,经芗城区消委会进行

协调，双方达成一次性赔偿协议。游先

生从经营者手中得到赔偿金3800元。

台风迫使游客取消行程

龙海市消费者蔡女士一家原本计

划国庆去浙江省普陀山游玩，因受“菲

特”台风影响，所有行程取消。旅行社

称因蔡女士取消行程退机票损失的

50%手续费和机票损失的1220元全部

都由蔡女士自行承担，并坚持按照新旅

游法规定承担责任。蔡女士觉得不合

理，要求旅行社按照旅行合同合理分担

损失，因双方多次协商未果，2013年10

月9日，蔡女士到龙海市工商局12315

服务台和龙海市消委会请求帮助。

经协商，双方达成一致协议：由旅行

社承担已向地接支付的费用、预定住宿的

费用等损失500元，由消费者承担机票退

票的损失1220元，旅行社将扣除机票退

票损失的余款全部退还给消费者。

团购电影票成“废纸”

漳浦县消费者陈女士向消委会

投诉，称其通过某网站团购了两张电

影票，现去使用时却被影院告知是七

夕无法使用，可网站上明明标注“节假

日通用”。其认为经营者的做法不合

理，请求漳浦县工商局 12315 帮助解

决。经12315工作人员耐心调解，该电

影院与团购网站业务员协商同意由网

站退还消费者购票款56元。

医疗美容致人身损害

2013年8月，刘女士在武夷山市某

美容院做激光脱毛手术的过程中，手臂

多处被烫伤，经营者称只需涂抹其提供

的药水就会好，可是几天过去了伤口却

留下疤痕，经营者拒绝消费者退还手术

费的要求。经武夷山市消委会调查，消

费者投诉属实，且该美容院不具备医疗

美容的资质。经调解，美容院最终愿意

退还其手术费并承担在医保定点医院

所产生的医疗费1360元。

汉堡内惊现蟑螂

2013 年 10 月 14 日 晚 ，南 靖 县

12315 服务台接到消费者简先生投诉

称：其晚上和家人到南靖县某汉堡店消

费就餐，用餐时发现汉堡内有一只蟑螂，

简先生立即叫服务员过来查看并要求

更换一份套餐。服务员查看后立即抢

走汉堡，并不予以处理，简先生遂找该店

店长交涉，要求对事情给个说法，店长了

解情况后不承认汉堡内的蟑螂是店方

造成的，拒绝消费者提出的要求，交涉未

果后，简先生遂向12315投诉。

经调解，最终店长意识到自己的

错误并承认汉堡内的蟑螂是店方造

成，之后态度诚恳地向简先生赔礼道

歉，并一次性补偿给简先生350元。

（据《法制日报》）
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1 1新闻关注·焦点遇到消费纠纷，你会不会维权？维权要消耗多长时间？要

花多少经济成本？近日，江苏省消协、南京市消协等37家消
费维权单位联合发布了《消费领域维权成本大调查报告》，央
视网站3·15晚会专题也对维权成本进行了网络投票调查。

七成网友维权成本超过商品原价

其中，央视网的调查显示，有

96.1%的网友在消费过程中遇到了侵

权现象，而八成人解决纠纷需要超过

一个月的时间，七成人耗费的经济维

权成本超过了商品或者服务的原价。

餐饮业禁带酒水惹人烦、网购虚

假描述最骗人、互联网金融风险提示

不充分、快递物流赔偿标准不合理，都

是消费者诟病较多的问题。

耗时长、花费多成维权“拦路虎”
在央视网站的调查中，80.07%网

友耗费的维权时间都超过1个月。从

这个数据看，仅仅时间成本，就让不少

消费者“耗不起”。至于经济成本，

71.55%的网友支付的维权成本超过所

买的商品或服务价格。

消费侵权“四个最”
最易受侵权：网购

在调查中，消费者不仅认为网络

消费最容易遭受侵权，还认为网购投

诉最难解决。42%的网友认为，实物与

描述不符是网购中出现最多的问题。

此外，承诺七天无条件退货反悔、个人

信息被泄露、网站单方面取消订单等

都是投诉热点。

最雾里看花：网上买理财

《消费领域维权成本大调查报告》

显示，超过六成网友碰到过“网络理财产

品风险提示不充分”的情况，有两成人还

曾遭遇过“网络理财收益未达标”的情

况。此外，还有18%的网友遭遇网银资

金被盗或者P2P网贷平台“跑路事件”。

最耗时：快递公司推诿扯皮，一成

人维权时间超半年

随着网购的兴起，快递投诉已占

居了“投诉排行榜”的前列。

调查显示，在遭遇快递侵权时，消

费者最常遇到的现象是不让验货与投

递延迟，这两种情况都占到了被调查

人数的31%，而包裹损坏和遗失分别占

比 28%和 10%。消费者诟病最多的是

赔付问题。79%的网友认为，遭遇侵权

时快递行业赔付标准很不合理。

消费者在维权过程中，快递物流

公司常常推诿扯皮，49%的网友表示维

权时间超过一周，33%的网友维权时间

超过1个月，有11%的网友维权时间超

过半年。

最惹人烦：餐饮行业霸王条款

调查中，在“消费者认为最容易遭

受侵权的行业”中，食品餐饮行业位居

14 个行业前列。消费者最反感的是，

消毒餐具另收费和禁止自带酒水。另

外“丢失物品概不负责”，消费者对此

意见也很大。

（据《现代快报》）

LV皮包被掉包 团购电影票成废纸
福建发布201 3年度消费维权典型案例

为推动各行业和领域改善消

费维权环境，在对消费领域维权成

本进行大量网络调查之后，36省市

消协日前联合发表了消费维权观

点：信息不对称推高维权成本。

互联网金融须构建风控体系
目前互联网理财产品存在风险

提示不充分、收益往往与预期存在较

大差异等问题，互联网网贷平台跑路、

网上木马病毒盗取消费者网银资金事

件也时有发生。由于互联网金融维权

环节多、举证难，往往难以及时找到侵

权人，导致互联网金融维权成本高企。

36省市消协发布消费维权观点称，互

联网金融能否防控风险和持续发展，

关键在于有效加强互联网金融消费者

权利的保护。在互联网时代，应以金

融消费者权利为出发点和落脚点，构

建互联网金融的风险控制体系。金融

机构或互联网企业，应恪守金融风险

的底线原则，杜绝利用业务优势和技

术优势侵害消费者的合法权益。

网络商家须加强自律
伴随着网购等新渠道的快速发

展，消费维权领域出现新的趋势。一

些不法网商利用网购消费者和商品难

以直接接触的特征侵害消费者的合法

权益，导致网购消费纠纷频发。在此

次调查中，消费者不仅认为网络消费

是最容易遭受侵权的行业，而且还认

为网络消费是投诉最难解决的行业。

针对网购纠纷高发的情况，36省市消

协发布消费维权观点认为，新《消法》

的实施无疑为网购消费者提供了一定

的保障，但法律是底线，维护网购的秩

序，不仅靠法律的约束，也要靠道德的

自律。作为市场主体，维护契约精神、

保护市场环境、促进社会发展，是企业

的责任，网络卖家也不能例外。

餐饮业应改变经营方式
2月 12日，最高人民法院在回

答《中国消费者报》记者书面采访时

表示，餐饮行业中的“禁止自带酒

水”、“包间设置最低消费”属于服务

合同中的霸王条款，是餐饮行业利用

其优势地位，在向消费者提供餐饮服

务时作出的对于消费者不公平、不合

理的规定，违反了相关法律规定，属

于霸王条款。对于违反《合同法》与

《消费者权益保护法》的条款，消费者

可请求人民法院确认霸王条款无效。

36省市消协发表消费维权观点

认为，餐饮行业经营者有义务维护消

费者平等、公平、透明享受就餐服务

的权利。行业规则必须符合法律和

公平正义，行业协会不能为餐饮企业

护短，否则必将导致整个行业形象受

损，进而损害整个行业的利益。

（据《深圳商报》）

信息不对称推高维权成本


