
【案情简述】消费者吴先生来电
投诉其入住万宁市东澳镇半岛酒
店，由于把房卡弄丢，结账时，酒店
以已在住客须知明确丢失房卡赔偿
数额为由，要求其赔偿100元。吴
先生认为价格过高，不合理，请求工
商部门协助处理。

【工商调解】经万宁东澳工商所
工作人员现场调解，商家收取50元
房卡丢失费用。

【工商点评】《民法通则》第一百

一十七条规定：“损坏国家的、集体的
财产或者他人的财产的，应当恢复原
状或者折价赔偿。”恢复原状主要适
应于对财产损害程度较轻的情况，经
过修理可以发挥原有功能。折价赔
偿是指被损坏的财产无法恢复原状
时，将原财产的价值折合成相应数量
的人民币给付受害人。本案中，消费
者因过失弄丢了酒店的房卡，应承担
相应赔偿责任，但赔偿价格不能由宾
馆单方说了算。宾馆酒店业经营者

利用自己提供服务的优势，以住客
须知等方式单方要求消费者付出高
于市场价数倍赔偿，违背公平和等
价有偿的原则，属于《合同违法行为
监督处理办法》第十条第（一）项所指
的经营者在格式条款中加重消费者
责任“违约金或者损害赔偿金超过法
定数额或者合理数额”的霸王条款。

【消费提醒】消费者遭遇“霸王
条款”要大胆维权，及时拨打12315
投诉热线维护合法权益。

丢1张房卡赔100元，霸王条款！
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【案情简述】定安消费者符女士
投诉，通过韵达快递公司将衣服从
海口寄往东莞途中被快递弄丢，要
求照价赔偿遭商家以《邮政法》及其
配套规章的规定“最高赔偿金额不
超过所付邮费的二倍”为由拒绝。

【工商调解】经定安定城工商所
工作人员现场调解，快递公司同意
等额赔偿消费者损失。

【工商点评】寄递邮件或物品
时有丢失，经营者常以《邮政法》
及邮政部门的规定：未保价邮件
发生丢失、损毁、短少时，应按实

际损失赔偿，但最高赔偿金额不
超过所付邮费的二倍。事实上，
《邮政法》及其配套规章同时规
定，保价邮件的赔偿限额和未保
价邮件的赔偿比例，仅适用于邮
寄服务中的邮政普遍服务，而不
适用于其他邮政服务。本案中，
快递公司提供的邮寄服务不属于
邮政普遍服务范围，因此，其赔偿
不适用《邮政法》及相关规章的规
定，应当适用《合同法》的规定，快
递公司须按符女士实际损失进行
赔偿。经工商执法人员多次调

解，消费者终获与丢失衣服价值
等额的190元赔偿。

【消费提醒】消费者在填写快递
单据时，要看清快递单背面条款，不
要急于在寄件单上草率签名，应将
贵重物品名称、数量、规格、价值等
内容填写完整，主动对贵重物品进
行保价。如有可能，在寄递贵重物
品时，最好签合同约定。此外，在接
收快递物品时，一定要当面检查核
对物品，如果物品有破损或缺失现
象，应当场要求快递员做出物品损
坏或丢失证明。

快递物品丢失，也可获等额赔偿

【案情简述】赵先生投诉，在海
口市东沙路新西源家俱广场雅林
轩家俱店支付 500 元定金订购一
款价格800元梳妆台，由于个人原
因不再买梳妆台，要求退定金遭
拒，请求工商部门调解。

【工商调解】金盘工商所现场调
解，商家同意赵先生买另一款梳妆
台可少收120元，如果退现金只能
退款340元，消费者表示不同意，一
定要退款500元，调解失败。建议
消费者走法律途径。

【工商点评】定金是合同签订
后，为保证合同的履行，当事人按照
合同资金额度的一定比例，预先给
对方的金钱或者其他替代品。给付
定金一方不履行合同的，无权要求
返还定金；收受定金的一方不履行
合同的，应当双倍返还定金。本案
中，作为交付定金的一方，消费者赵
先生因个人原因违约，无权要求返
还定金。但是，根据《担保法》规定，
定金的数额不得超过标的额20％，
此次交易，双方谈好800元价格，商

家最多只能收取160元定金，500元
超过标准。因此，商家应退回多收
的340元。

【消费提醒】消费者购买商品或
接受服务，考虑不成熟不要轻易下
定金。如确需下定金，不要轻易接
受经营者单方面设定数目，具体数
目要与经营者协商，不要超过标的
额20%，下定金前，不但要对所购买
的商品或所接受的服务有充分了
解，还应仔细阅读要签的合同是否
暗含霸王条款。

消费违约，定金该扣多少？

【案情简述】消费者刘女士投
诉，在海口市解放西路阿明美容店
美发时，店方大力宣传“办卡可享
受七折优惠”，便预付 200元购买
一张美发充值卡，但第二次去消费
时，美容店以老板更换为由拒绝其
充值卡继续使用，也拒绝退还卡里
预付款。

【工商调解】经海口西庙工商所
工作人员现场调解，商家同意退款。

【工商点评】消费者付了款，商

家给了充值卡，双方形成了服务
合同关系。美容店更换老板，消
费者应当分清经营主体是否发生
变化。如果经营主体属于延续状
态，经营者应延续之前的合同关
系，消费者之前的充值卡有权继
续消费，经营者若拒绝就是违反
合同法；如果经营主体发生变化，
经营者就没有承担消费者充值卡
后续消费的义务。

【消费提醒】从省工商 12315 中

心受理的消费纠纷情况看，有关预
付式消费的投诉不断增多，主要集
中在美容美发、健身娱乐、汽车消费
等行业，均是由于店主停业、转让或
其它原因将导致原卡不能再使用。
因此，消费者在办卡时，不要盲目地
因商家的优惠较大而忽视潜在风
险，特别是办理金额较大的预付式
消费卡时，不要轻信商家的口头承
诺，尽可能与商家签订“一对一”书
面合同，明确双方权利与义务。

美容店换主，充值卡不作废

【案情简述】王先生反映在海
口南海大道一汽大众奥迪4S店交
5万元订金订购一辆家庭乘用车，
并于当场一次性付清车身价全款
41万多元，但提车时，4S店要求购
买商业保险 1.3 万元和车膜 4000
元，否则不给提车。消费者认为不
合理，想退订车辆或者按协议提取
车辆遭拒。

【工商调解】经海口金盘工商所
工作人员现场调解，奥迪4S店同意
送一次保养及其他维修2次。

【工商点评】本案中，消费者
王先生与奥迪 4S 店之间已经就
车型、车辆价格达成一致，且王先
生也已一次性预付车辆的全款，
买卖双方之间已就车辆买卖形
成约定。买卖双方都应履约。4S
店在消费者提车时以购买配置、
保险为借口变相加价，违反《合同
法》、《消费者权益保护法》的相关
规定，侵犯消费者的公平交易权
和自主选择权。同时，强制加装
车膜方可提车违反《反不正当竞

争法》第十二条规定“经营者销售
商品，不得违背购买者的意愿搭
售商品或者附加其他不合理的条
件。”

【消费提醒】消费者购车前，要
多了解相关信息，对是否存在强制
购买车险、提车日期时间长短等情
况，要询问清楚、仔细考虑后再做
购买决定，并保留好发票、购车合
同、说明书、三包证等凭证。遭遇
强制消费，及时拔打 12315 电话投
诉。

汽车商违约，拒退订金不合理

【案情简述】消费者杨先生来电
投诉，三亚市标旗小东北饺子馆以
事先告知为由强制收取一次性餐具
费1元/人，共计8元，认为不合理，
请求工商部门协助处理。

【工商调解】经三亚东方工商所
工作人员现场调解，商家退还多收
的一次性餐具费8元。

【工商点评】《中华人民共和国
食品安全法》第二十七条第（五）
项：“餐具、饮具和盛放直接入口食

品的容器，使用前应当洗净、消毒，
炊具、用具用后应当洗净，保持清
洁”；《中华人民共和国食品安全法
实施条例》第三十二条第二款：“餐
饮服务提供者应当按照要求对餐
具、饮具进行清洗、消毒，不得使用
未经清洗和消毒的餐具、饮具。”酒
店餐饮业向消费者提供达到卫生
标准的餐具是其应当履行的法定
义务，另行收餐具费用，侵犯消费
者公平交易权。《合同法》第四十条

规定“提供格式条款一方免除其责
任、加重对方责任、排除对方主要
权利的，该条款无效。”因此，即使
餐饮服务企业通过声明或者店堂
告示等方式对消费者事先进行有
偿收费的提示，该提示也不具备法
律效力。

【消费提醒】消费者若遭遇商家
要求使用付费餐具，并收取餐具费
的 ，消 费 者 可 保 留 相 关 证 据 ，向
12315进行投诉或举报。

一次性餐具费，事前明示也不能收

【案情简述】2014年1月8日，
执法人员在互联网上检查发现，三
亚向日葵快捷酒店在网上销售酒店
客房，提供住宿服务，工商系统查
询，没有该酒店登记信息。经查明，
当事人在未取得特种行业经营许可
证、消防安全合格证、卫生许可证的
情况下，擅自提供住宿服务，在网上
销售客房。其行为违反《无照经营
查处取缔办法》有关规定，构成无照

经营行为。依据《无照经营查处取
缔办法》第十四条第一款规定，责令
当事人立即停止违法行为，并处罚
3000元，上缴国库。

【工商点评】消费者在网络交
易中常是以“图片+文字”来对商品
进行认知，一些网络经营者就对

“三无”商品改头换面，通过图片和
文字美化诱使消费者交易。在未
取得消防安全合格证等许可证情

况下，擅自以酒店名称开展旅馆经
营活动，存在消防、卫生等方面安
全隐患，消费权益很难得到有效保
障。

【消费提醒】消费者在互联网订
购相关商品时，要注重了解商家的
经营资质，通过工商部门的官网查
询商家的登记注册情况；如果到现
场发现经营资质有问题，要及时投
诉举报。

网上无照经营旅馆 罚处3000元

【案情简述】2014年3月25日，
消费者举报称海口报业网络传媒有
限公司网站“××牌骨疏康”广告违
法。经查，该广告宣称“独特的专利
中草药配方，改善骨内微循环，保证
血液畅通……甚至使已经坏死股骨
头重焕生机。”其行为违反《食品广告
发布暂行规定》第七条“食品广告
……不得直接或者间接的宣传治疗
作用。”依据《食品广告发布暂行规
定》第十五条有关规定，海口工商局

责令当事人停止发布违法宣传，并作
出罚款8000元行政处罚，上缴国库。

【工商点评】《食品广告发布暂
行规定》第七条“食品广告……不得
直接或者间接的宣传治疗作用，也
不得借助宣传某些成份的作用明示
或者暗示该食品的治疗作用”的禁
止性规定。本案中的当事人直接或
间接地宣传保健食品具有治疗作
用，无论真实与否，都不能在广告内
容中出现。现在一些网络传媒往往

重视广告效益，而对广告内容的合
法性没有履行审查义务，结果造成
违法广告时有出现。

【消费提醒】互联网中食品类违
法广告非常多，一些消费者对食品的
疗效非常关注，相信奇迹会发生在自
己身上，而忽视了商品本身的基本属
性是食品。消费者在订购相关食品
药品时，要注意查看国家食药监局的
批准文号，区别商品的属性，以免被
虚假夸大的宣传用语所误导。

保健品使坏死骨头重生？骗人

【案情简述】2014年9月2日，
三亚工商执法人员在互联网上进
行检查时，发现海南巴黎经典
婚纱摄影有限公司在网站有涉嫌
虚假宣传。经查，2010年 1月，当
事人在未参加任何实际评比活动
情况下，以1500元（每件证书500
元）向自称是“中国品牌质量管理
评价中心”和“中国中小企业名牌
培育工作委员会”的工作人员，换
取“全国诚实守信示范单位”“中
国婚纱摄影行业十大影响力品牌”

“全国重质量、守信用品牌企业”三

个证书，并将无效证书中内容放在
其网站，在网络上进行引人误解的
虚假宣传违反《反不正当竞争法》
第九条第一款有关规定，依据《反
不正当竞争法》第二十四条第一款
有关规定，三亚市工商局责令当事
人立即停止违法行为，并作出罚款
40000元行政处罚，上缴国库。

【工商点评】本案难点在于当
事人获得的证书是否有效。当事
人通过花钱来换取证书的行为，根
据《国务院办公厅转发监察部等部
门关于清理评比达标表彰活动意

见的通知（国办发〔2006〕102号）》
有关要求，上述的评选结果和证书
都是无效的，不得对外进行宣传或
作为宣传的依据，当事人将花钱买
的证书进行宣传其企业，是虚假宣
传。

【消费提醒】消费者在订购相关
服务时，不要被商家各种夸大或虚
假宣传所吸引，要注重了解商家的
经营资质、合同格式条款的约定是
否公平合理、价格中包含的服务项
目以及自选收费项目、违约责任、退
款条件等。

买证书网上吹牛 不正当竞争

【案情简述】2014 年 11 月 24
日，执法人员发现海南美都投资
有限公司在其微信企业公众号上
发布抽奖式的有奖销售信息，内
容为“11月 3-9 日凡在京华城任
意品牌消费200元即可参加抽奖，
特等奖Iphone6（以任意一部手机
换 领）”等 。 经 调 查 ，特 等 奖
Iphone6 时价超过 5000 元，其行
为属于《反不正当竞争法》“第十
三条：经营者不得从事下列有奖
销售：（三）抽奖式的有奖销售，最

高奖的金额不得超过五千元”规
定。依据《反不正当竞争法》第二
十六条有关规定，责令当事人立
即停止违法行为，并作出罚款
10000元的行政处罚，上缴国库。

【工商点评】无论是实体商家还
是互联网商家，开展有奖销售活动
是较好的也是常见的促销手段，消
费者也从中获利，但是有奖销售活
动不能触犯法律底线，即最高奖的
金额不得超过五千元。无论是开办
实体店、网店还是微店，无论采用什

么样的促销手段，一定要遵守国家
的法律法规，否则都会受到约束和
惩罚。

【消费提醒】由于微博微信的受
众日益广泛，不少商家纷纷开起微
店，或利用朋友圈推销商品，其中商
家的资质和商品质量鱼龙混杂，在

“朋友圈”吃亏的消费投诉也日益增
多。消费者无论在什么样的环境中
消费，一定要擦亮眼睛，不要冲着大
奖购买没有经营资质以及没有质量
认证的商品。

苹果6手机做奖品促销，违法

【案情简述】2014 年 6 月 12
日，海口工商执法人员发现海南瑞
韩医学美容中心网站上发布“局部
注射BOTOX-A型肉毒素美容除
皱瘦脸，有效率达99%以上，疗效
维持5—10个月，重复注射可达到
永久效果”的宣传广告。经查，当
事人在互联网登载上述内容的情
况属实。《医疗广告管理办法》第七
条第一款“医疗广告的表现形式不
得含有以下情形”的第（三）项：“宣
传治愈率、有效率等诊疗效果的；”

依据《医疗广告管理办法》第二十
二条有关规定，海口工商局责令当
事人立即更改网站上违法宣传，并
作出罚款10000元的行政处罚，上
缴国库。

【工商点评】随着生活水平不断
提高，整形美容业快速发展，医疗美
容安全问题日益突出，成为工商系
统监管重点区域。《医疗广告管理办
法》第七条第一款明确规定医疗广
告的表现形式不得含有的 8种情
形，是禁止性规定，包括保证治愈、

宣传治愈率等诊疗效果的情形。这
类广告往往有虚假或夸大宣传的成
份，而忽略医疗手术中存在的风险，
一旦术后没有达到消费者的心理预
期，容易出现消费纠纷。

【消费提醒】实践中网络违法医
疗广告较为常见，消费者订购相关
服务时，不要被所谓的“有效率”“治
愈率”所迷惑，应当注重了解商家的
经营资质、操作人员的执业资格、产
品的批准证书、手术的风险，以及是
否提供医疗保险等。

美容除皱有效率99%，违法宣传！

商事制度改革，
海南工商创新体制
机制，全方位多层次
维护消费者合法权
益，全年调解处理消
费 者 投 诉 举 报
11359起，不仅成功
为消费者挽回经济
损失2000多万元，而
且有效净化海南消
费环境，有力促进地
方经济发展。值一
年一度 315 国际消
费者权益日到来之
际，摘编一批消费维
权典型案例，普及相
关法律知识，震慑不
法商家。

打
击
侵
权
行
为

净
化
消
费
环
境

海
南
工
商2

0
14

年
调
解
处
理
消
费
者
投
诉
举
报11 359

起

本版文字/光明

2015年3月15日 星期日A10 主编：张成林 美编：张昕关注·12315专题

【案情简述】2014年 5月12日
上午，琼海工商执法人员检查发现，
在琼海同城易购网首页，点击任意
商品，就出现“马上抢购”提示框，进
入后又出现“本单购买须知”和“本
单特别提示”：1、本单不支持“未消
费24小时内退款”；2、本单不支持

“过期未消费48小时内退款”；3、本
单需在有效期内使用完成，过期自
动作废/不能使用/不能退款。经
查，当事人行为涉嫌在格式合同中
作出排除或者限制消费者权利，违

反《网络交易管理办法》第十七条有
关规定。

依据《网络交易管理办法》与
《合同违法行为监督处理办法》有关
规定，琼海工商局责令当事人停止
违法行为，并对其作出罚款3000元
处罚，上缴国库。

【工商点评】由于网络交易具有
即时性和信息不对称性，一些互联
网商家利用格式合同条款排除或者
限制消费者权利、减轻或者免除经
营者责任、加重消费者责任的违法

行为时有发生。无论是《消费者权
益保护法》还是《网络交易管理办
法》，对这类违法行为都有严格的规
制，互联网商家应当自觉遵守，严格
落实管理责任和义务。

【消费提醒】 消费者在网上购
物时经常只关注商品或服务的品质
和宣传内容，而忽略格式合同条款
中对消费者权利义务的设定。网络
购物时，如果出现相关条款，一定要
仔细阅读，确认自身的合法权益是
否受到侵害，才能点击确认。

格式合同不得排除消费者权利


