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义乌市市场监督管理局

2022年度消费维权十大案例

全媒体记者 王婷 通讯员 陈旭龙

2022年全年我市市场监管系统共接收消费投诉举报163889件，总数较之2021年度上升18.1%，其
中消费投诉93111件，举报70645件，涉及争议金额共计610.76万元，挽回消费者经济损失258.02万元。
从投诉类别分析，商品类占比前四分别为家居用品16940件、服装鞋帽11734件、儿童用品7991件、化妆
品5951件；服务类占比前四分别为餐饮住宿服务2182件、美容美发洗浴服务458件、制作保养和修理服
务413件、销售服务325件。为发挥案件的教育警示作用，切实保护消费者的合法权益，提高公众的消费维
权意识，现将全市2022年度消费维权十大典型案例通报如下：

【案情简介】消费者王某在某大型商场购买Dior口红一支，价格为278元，事后因价格及样式问
题，怀疑该产品非正品，要求退一赔三。市消保委核实后发现，该化妆品系进口化妆品，进货凭据、出
入境检验检疫证明、进口非特化妆品凭证、海关进口货物报关单、商家的营业执照等材料齐全，无法
证明其为假货。但该店为浙江省放心消费单位，承诺其商品未拆封且不影响二次销售的情况下，可
以实行七天无理由退货。最终商家和消费者达成协议，同意退货退款。

【消费提醒】化妆品为重点监管行业，进货查验记录制度可
以有效对商家销售的产品进行监管，也可以有效帮助解决纠纷。
浙江省放心消费单位承诺的七天无理由退货，可以有效解决消
费者一时冲动消费带来的纠纷。消费者在购物时应科学理性消
费，购买前可以向商家印证产品的相关信息，增强消费信心，提
高消费满意度。

【案情简介】消费者王某在义亭某门窗店买了一扇防盗门，但上门安装时发现门的大小出现偏

差，导致无法准确装上，同时消费者已经将原来的大门拆下来折旧卖掉，面临着家中无门的尴尬情

况。经过协商，双方达成一致，门窗店先将另一扇大小尺寸合适的门安装上，待重新制作后，再安装

上原先定制的防盗门，双方均表示满意。

【消费提醒】经营者提供的商品或者服务不符合质量要

求的，消费者可以依照国家规定、当事人约定退货，或者要

求经营者履行更换、修理等义务。没有国家规定和当事人约

定的，消费者可以自收到商品之日起七日内退货；七日后符

合法定解除合同条件的，消费者可以及时退货，不符合法定

解除合同条件的，可以要求经营者履行更换、修理等义务。

【案情简介】消费者李先生在义乌市某商场的电器专柜参与了一项抽奖活动，抽中一台笔记本电
脑，商家在兑奖的同时要求消费者在其所有的APP充值6800元，声称可以用于该APP内消费。后消费
者通过比较发现该款APP内所销售的商品价格普遍较高，且很多是不知名小牌子。消费者认为受到
了欺骗，找商家协商要求退款，商家只同意退款70%，因此产生纠纷。辖区市场监管所调查后发现该款
APP确实存在价格虚高、质量参差不齐等情况，商家有误导消费者的嫌疑。经过工作人员耐心细致的
沟通与协调，最后商家将剩余的30%费用退还给消费者。

【消费提醒】消费者在遇到各类促销打折活动时，要保
持理性，按需消费，充分了解活动规则，避免因贪图便宜
购买来历不明的商品。商家应充分尊重消费者的知情权，
明示促销活动的内容，不得在消费过程中设置各种“套路”

“陷阱”。

【案情简介】消费者朱某花费 15000 元在市区某黄金珠宝店购买了一只手镯，回家后发现
手镯品牌为“金生金”。消费者觉得当初购买的时候是冲着“梦金园”的招牌买的，结果到手
却是其他牌子，感觉受到了欺骗，要求退货退款。接到投诉后，经消保委工作人员核实，该
店铺之前头门招牌用的是“金生金”，近几年受多种因素影响，生意不景气，商家为招揽生
意，把店招改成了“梦金园”。最终经调解，该金店同意朱先生的退货诉求，退还投诉人购物
款 15000 元整。

【消费提醒】经营者向消费者提供有关商品或者服务的质
量、性能、用途、有效期限等信息，应当真实、全面，不得作虚假或
者引人误解的宣传。商家在销售商品或提供服务的过程中，不得
在重要信息上对消费者进行误导。消费者也应提高自我保护意
识，在付款之前对商品重要信息进行核实查验。

【案情简介】消费者石先生在佛堂镇某手机店买了一只手机，使用不到 2 天，就出现自动
关机甚至无法开机的故障，无奈之下提出退款的诉求。辖区市场监管所工作人员调查后认
为，消费者购买的手机使用不到一周，就多次出现了自动关机、无法开机的情况，严重影响正
常使用，且商家多次维修依然无法解决问题，应承担相关的退货退款义务。最终通过调解，商
家同意退货退款。

【消费提醒】本案中，消费者所购手机多次出现质量问题，虽
经商家维修仍无法处理。关于界定是质量问题还是人为损坏，应
按照《中华人民共和国消费者权益保护法》第二十三条第三款关
于耐用商品六个月内举证责任倒置的规定实行，由商家承担有
关瑕疵的举证责任。

【案情简介】消费者傅女士在国际生产资料市场某商家定制一个价值11600元的淋浴房，后因
其他原因，该店铺更换了负责人，导致傅女士之前订好的淋浴房无法交付，于是新的负责人找来其
他商家给傅女士制作淋浴房，价格是8800元。交付后傅女士发现淋浴房质量不好，材质也差，而且
生产的厂家和之前说好的完全不一样。最终经过辖区市场监管部门的调解，最终双方达成一致，商
家退还给傅女士差价2800元，并同意免费给傅女士更换淋浴房玻璃，纠纷得到圆满解决。

【消费提醒】《中华人民共和国消费者权益保护法》第四十一
条规定，消费者在购买、使用商品或者接受服务时，其合法权益
受到损害，因原企业分立、合并的，可以向变更后承受其权利义
务的企业要求赔偿。新企业不能以产品费用未收取为由拒绝消
费者的合理诉求，对于产生的相应损失，可以向原企业负责人要
求补偿。

【案情简介】家住大陈的吴先生打算修整庭院，经人介绍在本地一家瓷砖店采购了一批地砖，商
家上门测量的庭院用料面积为46.7平方米。商家送货上门后，吴先生对地砖进行了测量计算，相加
后发现竟然只有35.78平方米。协商时，商家表示地砖是较大的整块按需切割，存在损耗，应按照
15%的损耗计算，退还了吴先生843元费用。但吴先生认为商家事先未说明损耗情况，且损耗度太
高，于是产生纠纷。经市消保委调查核实后认为，地砖的切割存在损耗在所难免，损耗比并没有法律
规定，但可以依据行业内通用比进行计算，最终经过调解，商家
再多退还500元，消费者表示满意。

【消费提醒】购买商品或接受服务的行为均属合同，对容易产
生分歧矛盾的合同细节应当在合同订立前由双方加以明确，也可
以在发票中予以标注，以免产生不必要的争端。商家在处理产品损
耗问题时，应遵循行业市场惯例，避免侵犯消费者的合法权益。

【案情简介】消费者华先生携怀孕妻子在大陈镇某快餐店用餐。在用餐过程中发现部分菜品内
有昆虫残肢，感到气愤并与店方理论未果。后因妻子感到身体不适，华先生先行带妻子到卫生机构
进行检查后投诉到辖区市场监管所要求赔偿。经调查了解，菜品卫生问题属实，调解中店方充分考
虑到孕妇的特殊情况，最终同意补偿消费者合理支出及其他费用共计3000元，双方再无异议。

【消费提醒】食品安全重于泰山，根据《食品安全法》及
《中华人民共和国消费者权益保护法》规定，餐饮经营者除
要确保自身经营的食品安全，也要及时响应消费者的合理
诉求；对消费者而言，如自行协商不成，也可以向消保委、市
场监管部门等有关部门投诉主张自己的合法权益，同时注
意对相关费用或凭证予以保留作为证据。

【案情简介】消费者陈女士在某家电商行购买了一台智能冰箱，价值5900元。4个月后在使用中
发现冰箱制冷失效。经售后人员第一次维修后，冰箱仍不能制冷；第二次维修时，售后人员通过剪除
冰箱内两条管子短暂解决了制冷问题。陈女士对该治标不治本的维修方式不认可，向商家提出换货
要求。市消保委接到投诉后，立即展开调查，发现陈女士所诉情况属实。经调解，经营者免费为陈女
士更换同款智能冰箱。

【消费提醒】该案是关于家用电器类产品“三包”问题的
典型案例。根据《中华人民共和国消费者权益保护法》第二
十四条和《部分商品修理更换退货责任规定》第十一条，“三
包”有效期内，修理两次，仍不能正常使用的产品，凭修理者
提供的修理记录和证明，由销售者负责为消费者免费调换
同型号同规格的产品。

【案情简介】消费者傅女士在某美容美体养生中心种植假睫毛，消费88元。2个月以后又到该店
补种脱落的假睫毛。经营者王某某在这次操作过程中，不慎将沾假睫毛的胶水滴在了傅女士的额头
上，导致傅女士额头皮肤灼伤，后虽经王某某用修复产品反复治疗，但效果不明显，几个月后傅女士
的额头上仍可见明显红色疤痕。傅女士想到其他医院治疗，要求经营者王某某补偿后续治疗费用2
万元，双方协商未果投诉到消保委。最终经过多次协商，经营者
同意赔偿消费者6000元，后续治疗由傅女士自己负责。

【消费提醒】根据《中华人民共和国消费者权益保护法》第十
一条规定：“消费者因购买、使用商品或者接受服务受到人身、财
产损害的，享有依法获得赔偿的权利。”本案中，经营者因操作不
当给消费者造成了人身伤害，依法应当赔偿消费者相应损失。

怀疑化妆品非正品 无理由退货解烦忧

防盗门尺寸偏差 市场监管及时维权

充值抽奖有套路 及时维权止损失

经营务必要诚信 误导消费要担责

厘清消费权责 保护消费者合法权益

更换负责人维权难 市场监管及时介入解决

庭院铺地砖有损耗 商家多收钱不合理

孕妇饭店用餐后不适 经营单位承担检查费用并给予补偿

电器二次维修仍有问题 应予免费更换

美容变毁容 商家应赔偿


