2016年消费维权典型案例
一、加拿大客人餐厅摔倒 消协协商化纠纷
2016年1月6日下午三点，来自加拿大的消费者江先生一行四人到桂林市消费者协会投诉，反映其一行6人到桂林访友，元月5日在桂林市某饮业有限公司用餐时，因餐厅湿滑，其妻子张女士摔倒在地上，造成腰部软组织挫伤，无法起身。该公司为其叫了120救护车，并帮其出了医药费，检查费。1月7日下午江先生一行原计划要飞往广州，再转机多伦多，但因为江先生妻子的意外摔伤，影响了亲友帮其安排的旅游行程，故非常着急的要和商家协商处理此纠纷。商家却对江先生提出的20000元赔偿金，一直没予回应。江先生无奈向桂林市消费者协会求助。

对于这起紧急投诉，桂林市消协非常重视，工作人员立即致电该公司负责人，约他到桂林市消协协商解决。经过两次耐心细致的沟通、调解，该公司负责人的态度从非常坚决不接受调解，希望消费者到法院起诉，到答应到桂林市消协接受调解；从双方暴脾气，充满火药味，该公司对江先生提出的20000元赔偿金不予理会，要求江先生拿出赔偿20000元的依据，到最终握手言和，由该公司赔偿5500元给江先生，双方无异议。达成一致后，该公司的负责人黄先生与消费者江先生还成了朋友，付清赔偿款后，黄先生愉快的请江先生一家吃饭去了。

纠纷解决后，来自加拿大的江先生对桂林市消协的工作人员赞不绝口，声称感受到了中国工作作风的转变。在毫无预约，两次调解都超过下班时间的情况下，桂林市消协的工作人员坚守岗位，急人所急，为消费者解决纠纷，让他深受感动！（桂林市消费者协会提供）

二、餐厅高空坠物伤人  消协调解获赔
2016年10月31日，在桂林市消费者协会的协调下，被高空坠物砸伤的消费者柳先生终于和桂林市某连锁餐厅达成一致：除去之前该餐厅为柳先生支付的医药费，检查费4000余元外，餐厅再一次性赔偿柳先生1000元现金和500元购物券。

事发于2016年10月5日，消费者柳先生在市内某连锁餐厅用餐时，一个装满水的大桶和一块吊顶装修吊板从将近4米的高空坠落，砸中柳先生的头部，当时他头皮发麻，右边的头部出现严重红肿。餐厅负责人随即将其送至桂林市医学院做了CT检查，医院检查没有明显的骨折，但可能有脑震荡，医院针对柳先生的病情开了7天的输液和药物治疗，后期还需要继续观察，由于每次输液4-5瓶，柳先生常常晚上12点钟才能回到家。后柳先生又感觉头晕难受，去医院复查，经医生诊断，要求继续输液吃药，该餐厅负责人却表示不再负责其医药费，只出于爱心给予300元购物卡作为补偿。由于不能接受此赔偿方案，10月25日，柳先生到桂林市消费者协会投诉。

经桂林市消协了解，柳先生在餐厅被砸伤，是因为该餐厅空调漏水，于是餐厅工作人员用一个大桶放在吊板上接水，后因接水过多，吊板承受不了，于是大桶和部分吊板一起跌落，刚好砸到了坐在下面的柳先生。存在如此安全隐患，餐厅却没有做任何安全提示。10月31日，经多次调解，双方终于握手言和：除去之前该餐厅为柳先生支付的医药费，检查费4000余元外，餐厅再一次性赔偿柳先生1000元现金和500元购物券。（桂林市消费者协会提供）

三、超市保管起争执   消费者死亡谁之责

2016年11月17日，桂林市全州县消费纠纷巡回法庭判决：桂林市全州县某超市因未尽到安全保障义务，造成消费者唐女士存放在超市储物筐内的物品丢失，唐女士因情绪激动诱发心源性猝死，在其店内死亡。在此事件中，桂林市全州县某超市应承担相应30%的民事责任，共需赔偿消费者唐女士家属109886.2元。

2016年8月23 日，消费者唐女士和同伴到桂林市全州县某超市购买东西。在超市入口处，唐女士将原已购买的葡萄放在入口处的塑料筐内保管。当其从超市出来的时候，发现放在塑料筐内的葡萄不见了，随即向超市工作人员询问。超市工作人员告诉唐女士另一个筐内有一袋葡萄，唐女士打开一看，认为该葡萄并不是自己买的，于是和超市工作人员发生争执。争吵中，情绪激动的唐女士倒在了地上。唐女士的同伴和超市工作人员立即拨打120急救电话，但当全州县人民医院医务人员赶到时，唐女士已经死亡。事后，唐女士的三个儿子向全州县人民法院起诉，全州县消费纠纷巡回法庭审理了此案。该法庭认为《中华人民共和国消费者权益保护法》第七条规定：“消费者购买、使用商品和接受服务时享有人身、财产安全不受损害的权利。”《中华人民共和国侵权责任法》第三十七条规定：“宾馆、商场、银行、车站娱乐场所等公共场所的管理人或者群众性活动的组织者，未尽到安全保障义务，造成他人损害的，应当承担侵权责任”。因此，全州县某超市应承担相应的民事责任。判决书已于12月4日送达，在15个工作日内，被判赔超市没有提起上诉。
据悉，桂林市全州县消费纠纷巡回法庭成立于2014年4月23日，由全州县人民法院和全州县消费者协会的工作人员联合组成。这起案件由桂林市全州县消费纠纷巡回法庭审判，全州县消费者协会的张秘书长以人民陪审员的身份参与了审判。这是全区首个由消协秘书长以人民陪审员的身份参与审判的巡回法庭调解成功的案例，也是桂林市全州县消费纠纷巡回法庭自成立以来调解成功的第一起案例。    （全州县消费者协会提供）
消协提醒：根据新《消法》第七条 “消费者在购买、使用商品和接受服务时享有人身、财产安全不受损害的权利。消费者有权要求经营者提供的商品和服务，符合保障人身、财产安全的要求。”第十八条“经营者应当保证其提供的商品或者服务符合保障人身、财产安全的要求。对可能危及人身、财产安全的商品和服务，应当向消费者作出真实的说明和明确的警示，并说明和标明正确使用商品或者接受服务的方法以及防止危害发生的方法。宾馆、商场、餐馆、银行、机场、车站、港口、影剧院等经营场所的经营者，应当对消费者尽到安全保障义务。”商家在提供商品或者服务时，应尽量做到消除让消费者可能受伤的隐患，并对存在可预期风险的地方做出必要的提示。消费者自身，特别是老年消费者、婴幼儿消费者及监护人，在消费场所中，也应该注重保护好自身的人身安全，谨防伤害。上述三个案例中，三家公司皆在保护消费者人身安全方面存在疏漏或者存在过错，故必须承担相应的责任。消费者遇到此类纠纷，应及时收集相关证据向向消费者协会或12315投诉。
四、网上成功付费订房  入住时却被告知没收到订单
消费者陈先生于2016年1月在去哪儿网预订恭城某大酒店的双人房一间，入住时间为2016年1月12日和13日两晚，并在网上支付了住宿费376元。1月12日，陈先生来到酒店入住时，被要求再交600元押金。1月14日，陈先生在退房时告知酒店前台人员，自己已经在网上预订过房间并已付款，要求退还600元押金。酒店前台人员却告诉陈先生，由于网络问题，酒店方面并没有收到去哪儿网的订单信息，因此需要按房价228元/晚扣除住宿费后，退还剩余押金144元。陈先生认为，酒店方面没有收到网上订单信息是酒店自身的责任，而酒店进行二次收费是对自己的消费欺诈，于是陈先生于2016年1月22日向恭城县消费者协会投诉，要求恭城某大酒店退还押金600元并作出补偿。

恭城县消费者协会接到此投诉后，立即调查了解事情的经过，确认了消费者陈先生通过去哪儿网预订成功的事实。经恭城县消费者协会调解，恭城某大酒店向消费者陈先生赔礼道歉。由于陈先生已自行在去哪儿网上申请退款，该酒店退还陈先生剩余押金及入住差价224元，同时为陈先生提供一间房价为568元/晚的套房，免费让其入住一晚。陈先生表示满意。（恭城县消费者协会提供） 

五、网购苹果机出故障 消协调解唯品会退款

消费者黄女士于2016年10月19日在唯品会下单购买一部iphone 7 128GB金色 全网通手机，价格5799元。2016年10月23日收到货，使用两天后突然死机，黑屏，再也无法开机。黄女士打电话到唯品会客服，唯品会客服却说不予退换，让黄女士自已去桂林象山苹果售后部检测。双方协商不果。

2016年10月28日，黄女士到恭城县消费者协会投诉此事。经恭城县消费者协会工作人员了解，消费者黄女士在唯品会购买的手机确实处于无法开机的状态，外观也没有任何损坏，于是恭城消费者协会的工作人员跟唯品会客服联系，根据《移动电话机商品修理更换退货责任规定》第十一条规定：“自售出之日起7日内，移动电话主机出现性能故障的，消费者可以选择退货、换货或者修理。”经调解，唯品会答应退货、退款。2016年11月7日，黄女士收到了唯品会的退款5799元。（恭城县消费者协会提供）
消协提醒  2017年消费维权年主题是“网络诚信 消费无忧”，这是对网络经济中损害消费者利益的不诚信经营行为的抵制，也是对建设放心无忧网络消费环境的呼唤。上述两个案例皆属于网络消费，事关网络诚信，所幸在恭城县消协的调解下，都获得了圆满解决。如今很多消费者喜欢在网上购物，但和实体商店一样，我们也可能被一些不良商家欺骗，但网购毕竟不同于实体店，其维权理赔投诉方式与实体店有着许多的区别。在网购中，消费者应注意保留实物、聊天记录、发票、交易记录等证据，当合法权益被侵犯时，可以向网络平台相应的投诉机构或者向平台所属地工商局的12315投诉。

六、水漫新居 几经调解终获赔
2016年9月26日，消费者宾先生与桂林市七星区某家电经营部负责人在桂林市消费者协会办公室签订了投诉调解协议书。至此，一起历时近三个月的消费纠纷，经过桂林市消费者协会的调解，画上了圆满的句号，消费者获得37600元赔偿。

2016年6月29日，桂林市消费者协会接到消费者宾先生投诉，称自己新居购买的某品牌洗衣机，因售后工作人员安装不当，6月18日洗衣机进水管从龙头上脱落，家里各房间积水约10厘米。家里新装的复合木地板，新买的红木家具、板式家具、洗衣机、电冰箱及家里珍藏多年的老邮票、老照片全部被水浸泡，造成严重财产损失。水流向门外，导致本单元电梯进水不能运行，3户邻居家里也不同程度进水，造成财产损失。宾先生为此多次向桂林市七星区某家电经营部要求赔偿，协商未果，故向桂林消费者协会寻求帮助。

桂林市消协工作人员接到投诉后，及时与该家电经营部负责人张先生取得联系，了解情况。消协廖副秘书长还亲自到宾先生家中查看了受损情况。

该家电经营部的张先生认为，此次漏水事故是因为用户家的水龙头旋钮盖帽脱落造成，与本经营部无关。而消费者宾先生认为，该经营部工作人员安装时没有使用洗衣机专用龙头，不规范，应该负全责，双方各执一词，僵持不下。消协工作人员耐心做工作，前后多次在电话里和双方沟通，并四次将双方约至消协办公室调解，一次约双方到消费者家实地调解。经过多次耐心细致的调解，双方最终达成一致：桂林市七星区某家电经营部赔偿宾先生37600元，宾先生负责电梯维修费用及3户邻居的赔偿。宾先生对此结果表示满意。（桂林市消费者协会提供）
消协提醒  根据新《消法》第七条 “消费者在购买、使用商品和接受服务时享有人身、财产安全不受损害的权利。消费者有权要求经营者提供的商品和服务，符合保障人身、财产安全的要求。”第十一条 “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。”第十八条 “经营者应当保证其提供的商品或者服务符合保障人身、财产安全的要求。”商家在销售商品、提供服务的时候，应该保证商品和服务的安全性，有服务标准的则应严格按照标准操作，否则将承担因此带来的后果。此案例中，因为该家电经营部提供的安装服务有瑕疵，造成消费者家“水漫金山”，故该家电经营部需酌情赔偿消费者损失。消费者遇到此类纠纷，应及时收集相关证据向消费者协会或12315投诉。
七、车行无车可提且迟迟不退预付款  消协成功调解
    2016年2月24日，消费者卢女士到灵川县消费者协会投诉，称其于 2015年12月12日，与桂林某汽车销售服务有限公司签订汽车购销合同，双方约定，消费者交纳人民币10000元预付款，订购一款进口吉普品牌2015版新自由光2.4L专业版黑色汽车，车行应于2016年1月10日将所订汽车交付客户。但是由于车行的原因，于约定时间无法向客户提供其所订购的汽车。2016年1月24日，卢女士提出终止双方签订的购销合同，并要求当事人立即退还已付的预付款人民币10000元。车行表示认可，并在收回客户的《桂林某汽车销售服务有限公司汽车购销合同》及预付款收据后，重新开具收条，承诺立即帮客户办理退还预付款的相关手续。但直至2016年2月24日，卢女士投诉时止，车行仍未将预付款退还。

灵川县消费者协会认为，桂林某汽车销售服务有限公司在消费者提出退还预付款要求后，超过15日仍未退还预付款的行为属于《侵犯消费者权益行为处罚办法》第十条所指的故意拖延行为，经调解，车行已将10000元预付款退还给消费者。该车行故意拖延的行为已转由灵川县工商质监局另案处理。（灵川县消费者协会提供）
消协提醒：根据《侵犯消费者权益行为处罚办法》第十条 “经营者对消费者提出的合理退款要求，明确表示不予退款，或者自约定期满之日起、无约定期限的自消费者提出退款要求之日起超过十五日未退款的，视为故意拖延或者无理拒绝。”消费者在生活中遇到类似的事情时，因果断投诉商家，维护自己的合法权益。
八、人在桂林 卡在身边 被盗刷谁之责 

      2016年12月13日下午，消费者吴女士致电桂林市消费者协会，告知桂林某银行已垫付了其之前被盗刷的钱款9980.20元，吴女士对桂林市消费者协会表示感谢。据悉这是广西消协组织成功调解的第一起因消费者银行卡被盗刷的投诉。

     事发于2016年11月2日早上，消费者吴女士起床上班的时候，发现自己的手机在1日晚23点54分至56分，收到四条来自106902999299的短信，提示其尾号为4176的账户在自助设备取款四次，有三次是2749.67元，一次是1731.27元，共9989.20元。吴女士大惊，自己的卡是工资卡，而且是已经升级的芯片卡，据说比较安全，一直都在身边，怎么会被盗刷呢？于是赶紧去银行的柜员机查询，确认其惠工卡在没有离身的情况下被取走9980.20元，懂法的吴女士立即在柜员机上操作，被吞卡，然后向该银行的城中支行反映了情况，拿到了被吞的银行卡，并立即向110报案。在向桂林市公安局秀峰分局百梓派出所报案的过程中，该银行城中支行打来电话，称其被盗刷的4笔款的取款地址是加拿大，并承诺第二天有总行的人会和吴女士联系，但吴女士却一直没有等到消息。2016年11月3日下午，吴女士到桂林市消费者协会投诉，要求桂林市消费者协会维护自己的合法权益。

     桂林市消费者协会接到此投诉后，非常重视，在第一时间就和该银行负责处理投诉的相关部门取得联系，请他们尽快、认真的处理。针对吴女士的情况，市消协的工作人员多次与该行进行沟通。最后，该行于12月13日将吴女士被盗刷的9980.20元垫付给她，并表示，银行将向真正的盗刷者追责。

已经升级的芯片卡为何还是会被盗刷？桂林市消费者协会据此向该行发函，提请该行建议消费者如何安全使用银行卡（芯片卡）。根据该行的回函，桂林市消费者协会已经在相关媒体发布消费警示，提醒消费者注意用卡安全。（ 桂林市消费者协会提供）
消协提醒  根据新《消法》第十八条 “经营者应当保证其提供的商品或者服务符合保障人身、财产安全的要求。”此案中，消费者及时证明自己人在桂林，卡在身边，排除了自己“监守自盗”的可能，而银行没有尽到提供安全有效的电子银行服务的义务，应承担相应的赔偿责任。万一您的银行卡被盗刷，一定要保持冷静，尽快采取措施，收集证据：（一）拨打银行客服电话冻结或挂失银行卡；（二）向银行或支付机构客服反映情况，核实交易，越早致电越有希望挽回损失；（三）及时报警，由于警方对案件有属地规定，建议您前往派出所报案前先拨打110咨询。
九、4S店修汽车暗藏“猫腻”消协出面成功调解

2016年3月，消费者毛先生的汽车方向盘出现问题，经专业人员检测是方向柱有问题，需要更换方向柱。于是，毛先生将汽车送到秀峰区一家4S店维修。然而，当毛先生从4S店提车时，发现他的爱车除了被更换需要修理的配件方向柱外，同时被迫更换方向柱电机一个，总共花费9570元。事后，他将换下来的旧方向柱电机拿给专业人士检测，发现并无损坏迹象。于是毛先生要求4S店将完好的旧方向柱电机换回继续使用，并扣除相关费用，结果该4S店工作人员以各种理由推脱不换。无奈，毛先生来到桂林市消协秀峰分会丽君联络点投诉。得知这一情况后，联络点工作人员来到这家4S店进行调查，4S店工作人员表示毛先生更换的是旧款的方向柱没有单独的配件，因此只能“打包”更换。但事后工作人员了解到，旧款的方向柱和电机是可以分开的，且新款的方向柱有单独的配件，也可以分开卖。经过调查了解核实后，丽君联络点认为，因该4S店违反了《中华人民共和国反不正当竞争法》和《广西壮族自治区反不正当竞争条例》相关规定，遂将该案转由秀峰区工商局共同处理，经过对消费者毛先生和4S店数次耐心的调解。最终，该4S店同意赔偿毛先生4000多元，并补偿毛先生8瓶汽车机油，毛先生表示同意。据悉，秀峰区工商局对此案的涉事商家进行了相应的行政处罚。
（桂林市消协秀峰分会丽君联络点 桂林市秀峰区工商局提供）
　   消协提醒   根据新《消法》》第八条 “消费者享有知悉其购买、使用的商品或者接受的服务的真实情况的权利。”第十条“消费者享有公平交易的权利。消费者在购买商品或者接受服务时，有权获得质量保障、价格合理、计量正确等公平交易条件，有权拒绝经营者的强制交易行为。”此案中，该4s店隐瞒消费者把可以拆开卖的方向柱和电机“打包”更换，侵犯了消费者的知情权和公平交易权，让消费者多付了零件费，无疑应该退款。消费者若遇此类纠纷，可及时向消费者协会或12315投诉。
十、叶面肥致果树枯黄  消协调解成功获赔

2016年7月4日恭城县莲花竹山村刘某等六位消费者联名向平乐县消费者协会投诉，称年初在平乐县某农资店购买了9件（60包/件）荷皇硼叶面肥，价格355元/件，共付货款3195元，用于自种柿树施肥。使用该叶面肥后果树出现叶卷、枯黄并落果，农户怀疑是使用肥料有质量问题，与经销商协商赔偿未果，遂向平乐县消费者协会投诉，要求销售商赔偿经济损失5万元。

接投诉后，平乐县消费者协会立即组织人员前往投诉人的果场进行现场堪察固定现场证据，在被诉人及肥料总经销商代表、消费者协商同意的情况下，对涉案肥料进行抽样送检。经法定检验机构检验及复查，该肥料被判定为不合格。经调解，最后达成一致，由此肥料的生产厂家赔偿农户损失3万元。同时，经销商销售不合格化肥一案已转由平乐县工商质监局立案处理。依据《中华人民共和国产品质量法》的相关规定，平乐县工商质监局对被投诉人处以罚款3600元，没收违法所得500元的行政处罚。（平乐县消费者协会  平乐县工商质监局提供 ）

消协提醒：消费者在购买农资产品时应当注意：1、到正规的商家去购买，并保存好购货凭证；2、购买的农药、种子、化肥用了以后把包装袋及说明书保留一定时期；3、发现问题及时向当地有关部门反映或向消费者协会投诉，或拨打投诉电话12315。
十一、农药致砂糖桔落果 消协出面帮维权
2016年10月27日消费者于某到永福县堡里乡堡里街某农资店购买农药，在使用过程中，造成砂糖桔落果，因与商家协商未果，于是到永福县消费者权益保护委员会投诉。

    接投诉后，永福县消费者权益保护委员会立即安排工作人员进行调查。经核实，于某到永福县堡里乡堡里街某农资店购买农药一事属实，同时还了解到在销售农药时，经营者没有明确介绍农药用量及注意事项。由于经营者未能尽到告知义务，消费者的知情权被侵害，造成农户在使用过程中操作不当，砂糖桔落果，导致农民受经济损失。经调解，最终双方达成一致：由经销商一次性补偿于某9000元。（永福县消费者权益保护委员会提供）
消协提醒：根据新《消法》第八条 “消费者享有知悉其购买、使用的商品或者接受的服务的真实情况的权利。消费者有权根据商品或者服务的不同情况，要求经营者提供商品的价格、产地、生产者、用途、性能、规格、等级、主要成份、生产日期、有效期限、检验合格证明、使用方法说明书、售后服务，或者服务的内容、规格、费用等有关情况。”本案中，某农资店未尽到告知义务，消费者的知情权被侵害，造成农户在使用过程中操作不当，砂糖桔落果，导致农民受经济损失，故应按实际情况协商赔偿。消费者若遇到此类纠纷，应收集好相关证据，及时向消费者协会或12315投诉。

十二、商家无故延迟发货 退款又赔偿
2016年2月5日，消费者郑女士住在桂林市恭城县，在网站上预订一台洗衣机，付预订款1149元。当天该网站的线下家电商场门店店长告知郑女士，最晚将于11日送货上门并安装。2月12日该家电商场未通知郑女士洗衣机到货，于是郑女士打电话询问原因，商场解释是因为系统跳单，洗衣机缺货，但公司马上会进货，17号会发货。但直到2月22日，商场仍未发货。郑女士再次打电话询问原因，商场回复说洗衣机3月10日才能到货。对于商场一再拖延发货的行为，消费者郑女士认为这是对自己的消费欺诈，于是到桂林市恭城县消费者协会投诉，要求恭城该商场退预定款并赔偿。
恭城县消费者协会经调查了解，这个家电商场确实存在拖延发货的事实，根据《侵害消费者权益行为处罚办法》第十条 “经营者以预收款方式提供商品或者服务，应当与消费者明确约定商品或者服务的数量和质量、价款或者费用、履行期限和方式、安全注意事项和风险警示、售后服务、民事责任等内容。未按约定提供商品或者服务的，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。对退款无约定的，按照有利于消费者的计算方式折算退款金额。”经调解，恭城这家商场退还消费者郑女士洗衣机预订款1149元，并赔偿损失351元。消费者满意。（恭城县消费者协会提供）
消协提醒  《侵害消费者权益行为处罚办法》于2015年3月15日施行，该处罚办法详细地划定了何种行为属于侵害消费者权益的行为，并制定了相应地处罚办法，消费者若遇到自身权益被侵害的类似行为，可向消费者协会或12315投诉。。
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