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海口市市场监督管理局公布10宗消费维权典型案例

物业多收电费被罚 余元

本报讯 3·15国际消费者权益日来临之际，海

口市市场监督管理局整理公布近期发生的10宗消

费维权典型案例，为消费者提供更多消费警示，昭

示更多实用消费维权知识与方式方法。记者 李波

市民集赞领礼品，被告知
礼品已送完

李女士在朋友圈看到某眼镜店转发集赞送眼
镜的促销广告，广告称：活动期间，关注眼镜店官方
微信公众号，转发推文至朋友圈，集满99个赞可免
费领取399元全套防蓝光配镜。该推文后备注“活
动最终解释权归百视惠眼镜店所有”。李女士转发
推文并集了上百个赞，前往海口某商场眼镜店领取
眼镜，却被告知当日的免费领取名额已经送完，需
第二天过来排队领号，不少市民前往该眼镜店领取
眼镜时也遇到同样的情况。李女士认为，该店在未
提前告知消费者的情况下，擅自实施限时限量发放
免费眼镜的行为不合理。

接到投诉后，海口市市场监管局工作人员立即
联系李女士了解情况。该局工作人员责令经营者要
按照消费者参与活动的有效日期兑现活动承诺，商
家表示同意，并对给消费者造成的困扰表示了歉意。

案例 22
直播间买手表不走时无法退货

2月23日，市民通过12345热线反映，其在抖
音一主播“某某钟表”的直播间购买了一块手表，主
播销售时承诺：手表质保10年，可享受7天无理由
退货服务。但其收到货后发现手表不走时，向抖音
平台申请退货。根据平台提供的售后信息，消费者
多次拨打售后电话一直无人接听，担心邮寄商品至
虚假地址无法退货。消费者希望相关部门能根据
该商家公示的营业执照信息，到经营者住所处进行
核查，帮忙协商退货事宜。

海口市市场监督管理局执法人员接到投诉后，
找到直播间营业执照地址，现场核查确认注册地址
不存在。该局建议消费者再联系抖音平台介入或
走司法途径维权，并将该经营者列入海南信用信息
经营异常名录。

案例 44
物业公司多收电费被罚

2020年1月起，陆续有某小区业主反映，该小
区物业服务公司以0.83元/度的价格向业主收取电
费，高于政府定价标准，存在多收费用问题，小区业
主委员会与物业公司多次协商，物业公司依旧按
0.83元/度的价格收取电费，协商无果。

根据某小区业主诉求，海口市市场监督管理局
于前往该物业公司总部及小区物业服务中心调查取
证，查明该小区存在多收费行为，责令小区物业退回
多收取的费用，并处罚款4319.46元的行政处罚。

案例 55
会员卡到期商家不退卡内余额

2019年底至2020年初，海口市市场监管局陆
续接到陈女士等消费者通过 12345 热线、全国
12315平台、省消费者委员会的投诉。

2016年，消费者与某旅居公寓管理公司签订合
同办理“养老会员卡”，该公司工作人员告知消费者
三年后如不再续卡，可退还卡内未消费的款项。陈
女士等消费者表示，在使用该旅居服务的过程中，
该公司没有按照约定及时安排会员入住酒店（基
地），且该公司存在部分会员提出退款要求后，拒不
退款的情况。陈女士等消费者多次与该公司工作
人员沟通无果，工作人员一直在推诿，侵害了消费
者的合法权益。

接到投诉后，海口市市场监管局工作人员对陈
女士反映的情况展开调查核实。经了解，该旅居公
寓管理公司与多家公司以承租方式签订合同，租赁
公寓作为旅租经营。2016年，该公司推行长短旅租
VIP会员制，与会员签订“会员协议书或会员合同
书”，成为会员可享受该公司提供的“候鸟式”旅居。

合同或协议规定：合同有效期满后10个工作日
内可如数退还未消费完的会员费（旅居租金）余额；
合同有效期内要求退还会员费（旅居租金）要扣总
卡全额的15％作为违约金。该旅居公寓管理公司
在实际经营中，不按其与会员的实际有效期履行与
出租人房租支付约定，因欠缴租金被出租人单方面
终止合同。截至2020年4月24日，共有178名会
员通过省消费者委员会投诉。该公司负责人在调
查中承认与消费者签订合同（协议）中的责任和义
务。为维护好消费者合法权益，海口市市场监管局
对该公司进行立案调查。

案例 77
消费满50元才能买口罩

市民通过海口12345热线反映，其在海口中山
南路某药店购买口罩时，被要求必须购买满50元的
药品才能购买口罩。该市民在药店内购买了2盒药
品、一盒椰王烟和3个口罩，后觉不合理要求退款并
举报该药店捆绑销售。接到消费者反映的情况后，
海口市市场监督管理局工作人员赶往现场调查。
工作人员现场发现，该药店还存在未按规定明码标
价经营药品的行为。经立案调查，做出责令当事人
立即改正，没收经营口罩违法所得6元，罚款30元，
未明码标价罚款5000元的行政处罚决定。

案例 88
KTV包厢设最低消费遭质疑

市民某女士到海口金龙路某KTV消费，KTV
工作人员告知包厢的最低消费标准为1080元。该
女士觉得不合理，同时对娱乐场所能否设置低消存
在疑问。经海口市市场监管局工作人员到场了解，
该KTV的包厢定价是1080元包含啤酒畅饮项目，
而店内有明确标示是包厢的价格，并不是最低消费
的价格。工作人员回复投诉人，商家有明码标价，
且提前告知了价格，可自行选择是否消费，该女士
表示理解。

家具变形开裂，商家拒绝退款
韩先生在海口龙华区某家具店全款购买“原木

家具三件套”等一批家具。家具送到家中后，韩先
生发现家具存在板面变形、底板空鼓、多处开裂等
质量问题。韩先生多次与店家交涉要求退货退款，
均被拒绝。接到投诉后，海口市市场监管局工作人
员进行详细调查。经过多次现场调解，商家同意退
货退款的要求，双方达成一致，商家当面退清货款。

案例 66

健身房转手，新老板不认
可健身卡延期使用

某女士通过海口12345热线反映，其在新城吾
悦广场某健身房购买了两年的健身卡，2020年，该
健身房因经营不善转手，由其他经营者接手。转手
前，原健身房向该女士承诺，后续接手经营的健身
房在原会员健身卡的有效期限内可延期使用三个
月，只需办理转卡就可继续健身。但后续接手的经
营者却告知该女士，不认可原健身房延期三个月的
承诺。该女士多次与后续接手的经营者协商，均遭
态度强硬拒绝，协商无果。

经海口市市场监督管理局工作人员多次调解，
后续接手的经营者同意按原健身房承诺，延期使用
三个月。消费者表示满意。

案例 33

订立合同不合规被罚12000元
海口市市场监督管理局接到12345热线转来

件：海口某文化传播公司为搞活动拉票，承诺活动
完成后会退还消费者所交的2万元定金。消费者投
诉该公司以已签订合同定金不能退为由拒退定金，
商家疑存在欺诈行为。经该局工作人员多次协商，
消费者同意该公司提出的扣除违约金4000元，将
余款退到消费者账户，赠送一套1800元艺术照。
该公司合同格式条款因违反《合同违法行为监督处
理办法》，该局作出没收违法所得4000元，罚款
12000元的行政处罚。

案例 99

退货未在承诺时间内收到退款
某市民通过海口12345热线反映，其在免税店

花8800元购买了两件上衣，回家后发现一件衣服的
图标脱胶，多次向免税店售后反映无果。后经厂家
鉴定，确定是衣服本身存在质量问题。消费者要求
退货退款，并将衣服寄回。免税售后客服承诺收到
衣服后20天内退款，但已超售后承诺时限，消费者
未收到退款。海口市市场监督管理局工作人员接到
投诉后，联系免税店售后服务部了解情况。相关工
作人员表示，由于免税商品退货需向海关部门申请
审批，导致退款时间延迟。免税店通过为消费者加
急处理，最终消费者收到退款并表示满意。

案例 1010


