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本案系侵犯知情权引发的合同纠

纷。所谓“黄标车”，是高污染排放车

辆的别称，是未达到国Ⅰ排放标准的

汽油车，或未达到国Ⅲ排放标准的柴

油车，因其贴的是黄色环保标志，因此

称为“黄标车”。早在 2013 年底和

2014年8月份，温州及我市关于“黄标

车”限行和鼓励报废的消息就已见诸

报端。本案中，作为经营车辆的车行，

对这种息息相关的信息应当知悉；且

作为经营者，车行有义务全面了解产

品的相关信息。在销售车辆时，车行

应当将车辆的状况特别是“黄标车”状

况，以及存在政策上的“被限行、淘汰”

风险如实告知消费者。

《消法》第8条规定，消费者享有

知情权；第20 条规定，经营者负有如

实告知义务。经营者未履行法定告

知义务，违反诚信原则，侵犯了消费

者的知情权，使消费者在违背真实

意思的情况下订立买卖合同。此类

合同在《合同法》上属于可撤销合

同，消费者有权请求人民法院依法

撤销合同，退还商品。

[案情回放]
去年9月，市民王先生在某车行

购买了一辆车，买来后才发现这是

辆“黄标车”，不能在市区行驶，车等

于白买了。王先生觉得车行隐瞒了

这一情况，属于欺诈行为，要求退

车。但车行表示事先也不知情，不

存在隐瞒，且这辆车是当年9月1日

后过户的，不符合瑞安“黄标车”淘

汰补贴的申请条件，如果同意退车，

车行则要承担全部损失。

[调解处理]
在消保委工作人员的耐心调解

下，最后车行同意退回车辆，但车价

减去折旧的费用。

[律师评析]

买了辆“黄标车”没法上路，退车

经营者应履行如实告知义务

这是一起美容院强制消费的

案例。美容行业强制消费多以“免

费”体验为幌子，以发放免费体验

卡或 VIP 消费卡为名，招揽女性到

会所进行所谓“免费体验”。在消

费 者 体 验 过 程 中 多 采 取 蛊 惑 、恐

吓 、限 制 人 身 自 由 等 手 段 强 制 消

费。《消法》第 9 条第一款规定，消

费者享有交易自主权；第 16 条第

三款规定，经营者负有诚信经营的

义务，不得设定不公平、不合理的

消费条件，不得强制交易。强制交

易侵害了消费者的交易自主权和

公平交易权，是侵权行为，以此订

立的消费合同可认定无效，消费者

有权要求经营者退还所收费用；若

产生损害后果的，经营者需承担损

害赔偿责任。

[案情回放]
去年11月初，王女士经过仙降街

道康乐街某美容店，经店员诱导，做了

一个面部免费护理。在“免费面部护

理”做到一半时，王女士被美容师告知

要用专业药水洗，否则脸上会留下疤

痕。在美容师的“劝导”下，王女士只

得购买了1瓶价值510元的药水。事

后，王女士向市消保委仙降分会投诉。

[调解处理]
经仙降分会工作人员调解，经

营者退还 300 元给王女士，双方表

示满意。

[律师评析]

“免费美容”遭强制消费，退钱

强制交易侵害消费者交易自主权

本文案例由浙江玉海律师事务所律师林奕荣评析 （记者 金邦寅 整理）

市消保委发布2014年度消费维权典型案例
律师评析，教你如何辨别消费侵权和依法维权

2014 年，市消费者权益保护委员会共受理消费者投诉 4146 件，处置 4072 件，调处率 98%，为消费者挽回经济损失 600 多万元。昨日，市消保委发布了 2014 年消费维权典型案例。“我们特邀请浙江玉海律师事务所林奕荣律师对九大典型案例加以评析，以便更好地帮助消费者辨别消费
陷阱，提高维权意识，加强自我保护能力，并警示经营者自律。”市消保委秘书长陈美俊表示。

手机两次维修仍故障，换！

《消费者权益保护法》（以下简称

《消法》）第24条规定：“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7日内退

货；7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。”

《移动电话机商品修理更换退货

责任规定》第13条规定：“在三包有效

期内，移动电话机主机出现附录3《移

动电话机商品性能故障表》所列性能

故障，经两次修理，仍不能正常使用

的，凭三包凭证中修理者提供的修理

记录，由销售者负责为消费者免费更

换同型号同规格的移动电话机主机。”

根据上述法律规定，本案中的手机

商场应当按袁先生的要求为其更换手

机，这是经营者的法定义务，法律赋予

消费者的权利，当商家销售的商品不符

合质量要求的，消费者在7日内一般可

无条件退货，7日后可有条件退货，7日

后不享有退货权的可在三包期限内要

求经营者修理、更换。

牛奶霉变仍出售，赔！

维权工作室也许基于社会和谐以

及双方当事人的意愿，协调当事人达

成上述调解方案。其实上述处理方案

对超市过于宽容。本案中，超市营业

员明知牛奶霉变，谎称没变质，误导消

费者购买；其故意隐瞒真实情况，作虚

假陈述，构成欺诈。同时超市的欺诈

消费涉及食品安全，其法律责任更加

严厉。超市的违法行为不仅触犯《消

法》第55条第一款规定的消费欺诈惩

罚性责任、第二款规定的消费欺诈致

消费者人身损害的惩罚性责任，第49

条规定的多项损害赔偿责任，而且触

犯了《食品安全法》第96条规定的销售

明知不符合食品安全标准的食品的惩

罚性责任。

超市在本案中应承担的民事法律

责任为：（1）消费欺诈责任，依法应退还

牛奶价款72元，赔偿牛奶价款的3倍即

216元，因不足500元，为500元。（2）销

售明知不符合国家食品安全标准的食

品的责任，依法应退还牛奶价款72元，

赔偿牛奶价款的10倍即720元。上述

（1）（2）责任竞合，按《食品安全法》执

行。（3）消费欺诈致消费者人身损害责

任，应当赔偿医疗费、护理费、误工费、

交通费等，且惩罚性赔偿最高为2倍。

根据我国民法的规定，10周岁以

上的未成年人是限制民事行为能力

人，可以进行与他的年龄、智力相适应

的民事活动；其他民事活动由他的法

定代理人代理，或者征得他的法定代

理人的同意。《合同法》第47条第一款

规定：“限制民事行为能力人订立的合

同，经法定代理人追认后，该合同有

效，但纯获利益的合同或者与其年龄、

智力、精神健康状况相适应而订立的

合同，不必经法定代理人追认。”而且

第二款规定，法定代理人未作表示的，

视为拒绝追认。

本案中，李女士的12岁儿子是我

国法律规定的限制民事行为能力人，

购买价值数千元的手机、玩具枪支、

游戏点卡与其年龄智力状况不相符；

且事后未经监护人同意和追认，因此

其购买行为在法律上视为无效，家长

提出的退货要求获得支持。此案例

有警示意义，提醒经营者在和未成年

人交易时，应慎重对待，多一份社会

责任感，不要轻易向单独的未成年人

销售价值较高的商品。而家长也应

加强对未成年孩子的教育与监护，引

导孩子树立正确的消费观，避免与其

年龄、智力不符的消费行为。

“熊孩子”花万元买物品，退货

[案情回放]
去年3月16日，陶山李女士向市

消保委陶山分会投诉称，刚满12周岁

的儿子瞒着家长，偷偷拿了家中的万

元现金到不同商店分别购买了一部

2000元的手机、一把1600元的玩具枪

和6400元的游戏点卡。事后，李女士

到各家商店要求退款，均遭到拒绝。

[调解处理]
经消保委工作人员再三调解和宣

传教育，手机店和文具店的经营者都

按照一定比率的折旧费退还了大部分

钱款；游戏币充值网点的老板也愿意

退款，但由于游戏币属于虚拟货币，且

充值的6400元游戏币已经用得所剩

无几，所以无法退款。

[律师评析] 商家和未成年人交易应慎重

目前越来越多的商家开展微信

营销，“集赞送礼”是微信营销的典

型方式。在《广告法》中，微信营销

这种新的营销方式属于商业广告，

但在“集赞送礼”类的商业广告中，

内容具体确定，构成《合同法》上的

要约。活动参与者接受其要约而付

诸 集 赞 行 动 ，集 齐 一 定 数 量 的

“赞”，即构成了对要约的有效承

诺，双方之间就订立了一个合法有

效的合同。《消法》第 16 条第二款规

定：“经营者和消费者有约定的，应

当按照约定履行义务，但双方的约

定不得违背法律、法规的规定。”即

规定了约定优先规则。本案这种合

同不违背法律规定，商家应当履行

合同约定的义务，向参与人即消费

者发放礼品。若商家没有按约兑现

奖品，则构成违约，符合条件的消费

者有权向其主张权利，追究其违约

责任。

[案情回放]
去年5月3日，市消保委莘塍分会

接到多起投诉，都是针对同一家商店，

称该店不遵守活动规则，存在欺诈顾

客的行为。原来一家灯饰店“五一”期

间开展微信集赞活动，集满“28个赞”，

即可到店兑换一份小礼品，并限每天

前50名。投诉人梁女士说，前面明明

才25人在排队，轮到她时，店方却称

礼品已经被领完了，商家有欺诈顾客

之嫌。工作人员进一步调查发现，因

商家组织不到位，排队过程中出现代

领现象，一人领取多份礼品，导致后面

排队的消费者没有领到礼品。

[调解处理]
经调解，商家承诺在活动结束

后，对已达到领取礼物条件的18名

活动参与者每人发放一份小礼品。

消费者对处理结果表示满意。

[律师评析] 商家应按约兑现奖品

本案属于消费欺诈案例。所谓

消费欺诈行为，是指经营者在提供

商品或者服务中，采取虚假或者其

他不正当手段欺骗、误导消费者，使

消费者的合法权益受到损害的行

为。修订后的《消法》第 55 条第一

款规定：“经营者提供商品或者服务

有欺诈行为的，应当按照消费者的

要求增加赔偿其受到的损失，增加

赔偿的金额为消费者购买商品的价

款或者接受服务的费用的 3 倍；增

加赔偿的金额不足 500 元的，为 500

元 。 法 律 另 有 规 定 的 ，依 照 其 规

定。”修订后的《消法》加码消费欺诈

赔偿，不仅将惩罚性赔偿由“退一赔

一”改为“退一赔三”，而且还对赔偿

的最低数额进行确定。

上述案例中，超市的行为构成欺

诈，根据修订前的《消法》，何先生只能

要求退还15.8元，赔偿15.8元；而根据

修订后的《消法》，何先生可要求退还

15.8元，赔偿500元。修订后的《消法》

更好地保障了消费者的合法权益，提

高了不法商家的违法成本。

“退一赔三”保障消费者合法权益[律师评析]

本案中，冯女士母女在游乐场游

玩，与游乐场间形成一种消费合同关

系。作为合同当事人，《消法》第7条规

定，消费者享有人身、财产安全不受损

害的权利；第11条规定，消费者享有依

法获得赔偿的权利；第18条规定，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。

本案中作为经营者的游乐场，应当

保证其提供的场所或者服务符合保障

人身、财产安全的要求。女孩在游乐场

内下巴磕到的台阶是一个棱角90度的

木料，缺乏保护措施，游乐场管理者应

当预见这种设施存在危险和损害，采取

改进或防范措施避免损害后果的发生，

以保障消费者人身、财产安全。现由于

游乐场设施存在致害因素使消费者受

到损害，游乐场依法负有赔偿责任。

女童游乐场磕破下巴，获赔4.5万元

[案情回放]
去年 7 月 20 日，市民冯女士陪

女儿在安阳某儿童游乐场游玩，女儿

不小心踩到海洋球，下巴磕到了 40

厘米高的台阶上，导致其下颌皮肤挫

裂伤，上唇系带撕裂，缝了 9 针。冯

女士说，女儿不仅身体上受到了伤

害，精神上也受到了惊吓，下巴将近

7厘米的伤口直接影响容貌，该经营

场所设施存在安全隐患，应承担相应

的责任。经营者承认场所存在隐患，

但双方对赔偿金额协商不成。冯女

士向市消保委安阳分会投诉。

[调解处理]
安阳分会工作人员调查核实，女

孩在游乐场内下巴磕到的台阶是一

个外面只包裹着一层薄薄的塑料皮、

棱角呈 90 度的木料，该棱角没有打

磨也没有包裹安全泡沫，确实存在较

大安全隐患。经多次协商，双方当事

人达成调解协议：游乐场经营者当面

向小孩父母表示歉意，全额支付受伤

者医疗费7000元、整容费1.3万元、

护理费 7000 元、精神损失费 1.8 万

元，合计4.5万元。

[律师评析] 游乐场应当保证设施安全

本案系啤酒爆炸致消费者损害

的产品责任案件，这里既有消费法

律关系，又有产品质量法律关系。

因《产品质量法》也以保护消费者权

益为目的，故消费法律关系与产品

质量法律关系很多是重叠的。啤酒

的生产商、供应商、零售商都是《消

法》上的经营者。《消法》第7条规定，

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；第11 条规定，消费者受到人

身、财产损害享有依法获得赔偿的

权利。《产品质量法》第43条规定，因

产品存在缺陷造成人身、他人财产

损害的，受害人可以向产品的生产

者要求赔偿，也可以向产品的销售

者要求赔偿。

本案中，啤酒的经营者需为其

产品质量负责。啤酒爆炸致消费者

损害，经营者即生产商、供应商、零

售商都负有赔偿责任，消费者可择

一或者全部责任方主张权利。经营

者若主张免责，须就法律规定的免

责事由承担举证责任。

[案情回放]
去年 7 月 29 日，新居民侯女士

在飞云街道横河村一间便利店购买

了一箱某品牌啤酒。回到家后，她

将啤酒一瓶瓶放进冰箱，不料其中

一瓶啤酒突然爆炸，炸飞的玻璃碎

片将侯女士左手小手臂划出一道大

口子，鲜血直流。经诊治，侯女士的

手臂共缝了13针。医生说，因伤口

过大，完全愈合至少需要两个月，期

间要注意休养，防止愈合的伤口再

次裂开。面对一大笔医药费和伤愈

期 间 的 误 工 费 ，侯 女 士 拨 打 了

12315维权热线。

[调解处理]
市消保委飞云分会工作人员召

集了侯女士、便利店负责人和啤酒供

应商代表面对面调解，最终达成协

议，由供应商一次性赔偿侯女士医药

费 3147 元、误工费 4275 元、路费等

其他补偿1980元，3项合计9402元。

[律师评析]

啤酒爆炸伤人，赔了9402元

消费者因产品缺陷受“损害”有权获赔

[案情回放]
去年 1 月，家住飞云街道的袁

先生从某手机商场购买了一部某

品牌手机，手机在保修期内时常出

现小毛病，修了两次也未好转。于

是，袁先生找商家换货。起初商家

爽快答应了，但等袁先生去取新机

时，商家又称手机已经修好了，不

能换新的。袁先生向市消保委江

南分会投诉。

[调解处理]
市消保委江南分会立即联系该

手机商场核实情况，并确认袁先生

反映的情况属实。经调解，商场同

意为袁先生更换一部新手机。

[律师评析] 依法给予换货是商家义务

[案情回放]
去年3月15日，市民周女士投诉

称，其在市区某超市花 72 元购买了

一箱某知名品牌牛奶，小孩喝后出现

腹泻现象，怀疑牛奶存在质量问题。

[调解处理]
虹桥路消费维权工作室调查后，发

现该箱牛奶中有几瓶外包装已破损，表

面有发霉迹象。超市营业员承认：销售

时已发现该箱牛奶外包装损坏，并伴有

发霉迹象，但仍称牛奶没变质，可以食

用；超市方表示可能是物流或储存不善

导致。虹桥路消费维权工作室工作人

员召集周女士、超市方和厂方代表共同

调解，最终超市方赔偿周女士医疗费用

319元，并赔付500元作为补偿。

在食品领域玩欺诈，后果相当严重[律师评析]

集满“赞”兑不了奖，补！

国产蓝莓冒名进口，赔了500元

[案情回放]
去年 6 月 19 日，市民何先生在

安阳一家超市花 15.8 元购买了一

盒“智利蓝莓”。吃完蓝莓后，他无

意中揭开蓝莓盒子的标签，发现上

面标注的蓝莓原产地是青岛。何先

生去超市讨说法，商家却以员工失

误挂错牌子轻描淡写带过。何先生

向市消保委安阳分会投诉。

[调解处理]

经调查，该超市将国产蓝莓包

装成智利进口蓝莓销售，并伪造商

品的产地。经调解，当事双方达成

赔偿协议，商家退还15.8元货款，并

另外赔偿500元给消费者。


