
3月13日，山东省政府新闻办举办新闻发布会，
会上山东省消协公布了全省2017年消协组织受理消费
者投诉的十大典型案例，为消费者维权提供参考。

一、免费旅游被忽悠 消协现场讨

公道

济南市70多岁的所老太太，2017年11月15日向山
东省消费者协会投诉，反映她和老伴参加了由山东某
保健品有限公司组织的赴南方免费旅游活动，旅游期
间，该保健品公司举办所谓的健康知识讲座，在讲师
的多次“洗脑”诱导下购买了180瓶、价值69900元的
某品牌保健品。回来服用后出现腹泻等不良反应，遂
与该公司联系要求退货，公司辩称旅游期间购买的产
品与己无关，不予退货。省消协受理后立即进行调
查、核实，并会同济南市历下区消协、区市场监管局
东关所前往该公司现场调解，最终该公司登门将未服
用产品取回，退回货款34950元。

二、购买“缺证车” 消协调解退

定金

东营市消费者李先生，在东营某汽车4S店看中一
辆价值10万余元的轿车，遂与4S店签订《订购合
同》，交付2000元定金。合同约定：2017年1月10日前
提车，如4S店原因导致推迟交付，需在规定交付日期
后的第5天开始，每天向李先生赔偿车价的0 . 3‰。
2017年1月9日，4S店通知车已到，李先生立即带着剩
余车款前去提车。然而，当办理交车手续时，4S店说
车辆合格证在银行，只有付了全款，才能拿回合格
证。李先生认为购车手续齐全才能办理提车，协商无
果，李先生投诉至东营市消费者协会。消协受理后，
通过调查了解，4S店不能随车提供车辆合格证，并辩
称先付购车款才能取得合格证，显然不符合法律规
定。经调解，4S店双倍返还李先生定金4000元。

三、儿童游乐场摔伤 消协依法助

维权

2017年8月7日，定居英国的王先生在回国探亲
中，带着3岁的儿子到烟台某公司的游乐场游玩，在

孩子进入游乐场时被游乐设施绊倒摔伤，随即将孩子
送往医院诊治。经诊断孩子上牙龈撕裂，下嘴唇咬
伤，两颗门牙晃动，不仅影响孩子正常吃饭，且后期
需进行牙齿根管治疗。王先生找到游乐场要求解决问
题时，该游乐场以孩子是自己摔伤为由拒绝赔偿。王
先生求助于烟台市消协，帮其维权。市消协人员经过
实地察看，认为游乐场未能给消费者提供安全放心的
娱乐环境，应当承担赔偿责任。先后多次跟游乐场进
行沟通，宣讲有关法律法规，但该游乐场拒不接受。
为此，9月13日，市消协邀请省消协专家、市消协法
律专家、律师团律师、消费者代表、驻烟有关媒体，
对该企业负责人依法实施了公开约谈。最终，游乐场
与王先生达成协议，赔偿王先生3万元。

四、忽悠预缴美容款 消协维权给

退还

潍坊市潍城区赵女士于2017年3月份在一次逛商
场时，被商场内一美容店导购员“热情”拉到店内。
导购员极力推荐各种美容项目，并以优惠大酬宾且能
退款为诱导，赵女士在极不情愿的情况下，办理了一
张3000元会员卡。回家后，老公说被忽悠了，当天下
午赵女士就去美容店要求退卡。导购员说款已经上
缴，要退款得先申请，最快一周左右。几周过后，导
购员不是说还未批，就说领导出差不在，根本无诚意
退款。无奈之下，赵女士投诉到消协。经调查，赵女
士反映的情况基本属实。调解后，美容店负责人向赵
女士道歉，并把款全部退还。

五、净水机漏水泡地板 消协调解

获赔偿

2017年2月，消费者蔡先生在济宁市微山县某商
业街购买一台某品牌净水机，到家安装好后，蔡先生
与安装人员一同离开。数小时后蔡先生返回家中发现
新铺的木质地板、家具全部浸泡在水中，经检查是新
安装的净水机接水管脱落造成的，商家愿意为蔡先生
重新安装一台新的净水机，并当场赔偿1000元。蔡先
生对此赔付不满意，向县消协投诉，消协工作人员立
即与该品牌净水机经销商进行联系。经双方协商，同
意聘请具有资质的水管安装技师进行现场测试，测试
结果是因为安装人员的疏忽造成接水管脱落漏水的，

对此，双方表示认可。经县消协多次调解，经销商同
意赔偿蔡先生木质地板重作、修理、家具损毁等费用
共计40000元。

六、老板失信老人忧 消费维权解

人愁

新泰市李先生、张女士、仇女士等33位老人于
2017年3月6日，在新泰市某商业中心的一家保健食品
经营部举行的保健食品展销会上，经推销人员推荐，
让每人各交500元保证金分别带走一套益生菌，并且
承诺保证金分3个月返还，前两个月各返还200元，最
后一个月返还100元。当第二个月老人们去要保证金
时，发现经营部关门停业，下落不明。无奈，向市消
费者协会投诉。消协人员高度重视，立即组织人员进
行调查。首先，工作人员根据投诉线索登录“山东省
工商综合业务系统”调取了该经营部及经营者李某的
登记资料，然后到该经营部登记的经营场所进行了核
查。经多次沟通调解，李某认识到自身错误，向老人
们返还了5700元的保证金。

七、新车接连出故障 投诉调解解

烦忧

2017年3月3日，高女士在日照某品牌4S店购买了
一辆汽车，一个月后，接连发生了车灯、巡航仪器失
灵、倒车雷达失效等故障。购买的新车在短短一个月
接连发生故障，高女士对该车质量产生怀疑，要求退
车或换车未果。7月25日到日照市消协投诉。经调
查，消费者反映情况属实，消协两次当面调解未达成
一致意见。高女士认为，其购买的新车在一个月接连
出现故障，应当退车或换车；4S店认为，该车出现的
故障属“三包”问题，给予检修并免费更换了后视镜
总成、多功能方向盘开关，升级了导航软件。在第三
次调解时，双方同意4S店免费送两次价值约1600元保
养的方案，双方对此表示满意。

八、农药使用不当致减产 消协调

解助农挽损失

2017年4月份，临沂市兰陵县矿坑村村民李某购
买了含量为45%的毒死蜱乳油3箱，喷洒后导致黄烟减

产，造成了较大经济损失。李某到农资店与经营者进
行沟通，要求经济赔偿，但该农资店老板认为自己经
营的农药无任何质量问题，黄烟减产是因为烟农农药
使用不当造成的，不承担赔偿责任。随后，李某到县
消费者协会投诉，县消协委托县农业局派专家进行鉴
定。专家组现场调查后，鉴定结论为“毒死蜱乳油不
存在质量问题，黄烟异常是因农药使用不当引起
的”。本案中，农药经营者虽然售卖的毒死蜱乳油不
存在任何质量问题，但因未能履行经营者的商品使用
说明告知义务，而造成李某农药使用不当致使黄烟减
产，故经营者也需要对李某进行经济赔偿。县消协经
与双方多次调解，最终达成一致意见，由农药经营者
赔偿李某50000元。

九、婚房交付引争议 消协调解终

圆满

2016年4月，消费者张某在德州市宁津县城某商
品房开发公司购买了一套商品房，准备给儿子结婚时
使用，一次性交清房款100万元，并与开发商签订了
《商品房屋买卖合同》。双方在合同中约定，交房时
间为2017年8月，但交房时限已到，商品房却不能如
期交付，张某多次找开发商交涉未果。无奈，他来到
宁津县消保委投诉。县消保委多次找到开发商，督促
开发商认真回应处理消费者的投诉，并走访咨询了律
师、房管局、法院等单位。经过多方努力，开发商终
于同意退还张某购房款100万元，并赔偿了10万元的
利息等其它费用。

十、快递物品遭损坏 消协调解获

赔偿

2017年5月，家住菏泽市牡丹区的史先生不小心
将自己网购的笔记本电脑屏幕摔碎了一个角。经与销
售方沟通，可以旧换新。随后，史先生致电某快递公
司上门取件，并在电话中提醒取件人员捎带包装箱与
防碰撞泡沫。但收件员仅使用了快递塑料袋，造成该
电脑损坏严重。与快递公司多次协商未果，史先生向
市消协投诉，消协人员与该公司多次沟通协调，最终
双方达成协议：快递公司按照该电脑现有的市场价
格，减去原本维修需要的费用1250元，剩下的差价由
快递公司全部承担，共计3750元。
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