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诚信文明守法经营，持续提振消

费信心。厦门市消费者权益保护委

员会和厦门市市场监督管理局始终

聚焦消费投诉重点、难点和热点，坚

持源头治理，全市消费者满意度不断

提升，在全国百城消费者满意度测评

中连续三年居全国前列。

今天是“3·15”国际消费者权益

日，厦门市市场监督管理局、厦门市

消费者权益保护委员会联合在五一

广场举办“3·15”活动。现场将表彰

通报2022十佳维权人物、维权网点、

维权ODR企业，发布2022年度十大

维权案例。

去年挽回损失8000余万
2022年1月1日至12月31日，

厦门市市场监督管理局12315热线

共登记各类信息41.92万件，其中咨

询24.23万件、投诉12.2万件、举报

5.48万件。

在各类投诉中，商品类投诉7.02

万件、服务类投诉5.17万件。商品类

投诉中，服装鞋帽类、食品类、计算机

类、家居类、交通工具类这五类投诉，

位居前列。服务类投诉中，餐饮住宿

类、文化娱乐类、美容美发洗浴类、教

育培训类、互联网服务类这五类投诉，

位居前列。卫生保健类也成为举报中

的热点问题。美容、口腔诊疗机构违

规宣传产品功效、承诺效果与实际不

符等，是消费者最为关心的。

厦门市市场监督管理局持续向

消费乱象“亮剑”，带动整体消费环境

净化提升，去年共为消费者挽回经济

损失8000余万元。

多元化系统调解消费纠纷
传统的消费纠纷调解需要市场

监管部门介入，商家、消费者、调解员

三方见面或电话调解，调解成本较

高。随着网购日益发展，越来越多的

消费者希望通过线上方式与企业协

商解决纠纷，实现“一次也不用跑”。

为此，厦门市场监管部门不断完

善线上消费纠纷解决机制，积极将重

点领域、重点企业引入ODR（在线纠

纷解决）机制。同时，监管部门对企

业进行点对点的指导帮扶，对企业线

上消费纠纷处理情况进行定期回访，

提高线上消费纠纷处置效率。目前，

全市已有 149 家 ODR 企业，通过

ODR机制处理投诉25000多件，占

投诉处理量的20.7%，化解率位居全

省第一。

此外，市场监管部门在重点商

圈、景区、超市等设置了多个12315

维权网点，让消费调解进一步前移。

在市场监管部门指导下，不少维权网

点设立了“首办制、首问责任制、先行

赔付机制”等多项调解机制，以实际

行动努力树立企业诚信经营形象。

华强方特(厦门)文化科技有限公司

厦门喜盈门经营管理有限公司

上海红星美凯龙品牌管理有限公司厦门湖里分公司

厦门永辉民生超市有限公司集美杏滨万科店

厦门润瑞商业有限公司

厦门市中闽百汇商业有限公司

厦门市天地资产管理有限公司

厦门市鸿润福企业管理有限公司

厦门永辉民生超市有限公司禹洲店

厦门市人人乐商业有限公司翔安购物广场

让我们通过一些消费典型案例，了解更多消费权益保护及消费
维权知识吧！

为消费者挽回损失8000余万
厦门2022年消费投诉热点出炉，十大消费维权典型案例发布

案例一：虚假宣传保健品误导购买案

案例二：龙虾掉包案

案例三：销售不符合国家强制标准电动自行车蓄电池案

案例四：游客遭遇旅行社“一日游”套路案

案例五：单方面变更活动规则侵害消费者权益案

案例六：篡改三文鱼生产加工日期侵害消费者权益案

案例七：珠宝店隐瞒商品质量信息误导消费者案

案例八：纸尿裤七日无理由退货案

案例九：医疗美容致脸部创伤纠纷案

案例十：出租车司机故意绕道侵害消费者权益案

周丹蓉(思明区市场监督管理局中华市场监督管理所)

章继荣(思明区市场监督管理局莲前市场监督管理所)

白 胜(湖里区市场监督管理局)

官友金(湖里区市场监督管理局禾山市场监督管理所)

吴志斌(集美区市场监督管理局灌口市场监督管理所)

林毅菁(海沧区市场监督管理局)

洪伯钦(同安区市场监督管理局)

林小丽(翔安区市场监督管理局)

韩玉玲(厦门市市场监督管理局消费者权益保护处)

万 莉(厦门市市场监督管理局计量处)

戴尔(中国)有限公司

安井食品集团股份有限公司

厦门见福便利店商贸有限公司

九牧厨卫(厦门)有限公司

后古电子商务(厦门)有限公司

厦门吉家物业管理有限公司

厦门市盈众汽车销售有限公司

厦门集美三李城万达广场商业管理有限公司

厦门京东东和贸易有限公司

厦门锦宝汽车销售服务有限公司

十佳消费维权网点

十佳ODR(在线纠纷解决)企业

十佳消费维权人物

十大消费维权典型案例

苏某与集美区某美容专柜就祛斑美

容服务签订协议。店员（持有美容师职业

资格证书）采用牙签沾“XX祛斑液”药水

点涂面部斑痕的方法进行祛斑，术后苏某

面部出现肿、痛、痒的症状。苏某向该专

柜反馈后，又在该专柜购买了一系列修复

产品并接受修复护理。因持续未见好转，

苏某遂至医院多次就诊。双方因此发生

纠纷，苏某因此起诉至法院。在诉讼过程

中，经法院委托鉴定，苏某构成九级伤残。

集美区法院经审理认为，美容专柜的

经营范围为非医疗性美容，不具备从事医

疗美容的资质条件。其采用具有侵入性

的医学技术方法对苏某进行治疗，造成苏

某面部创伤，其服务与苏某伤残的后果具

有直接因果关系，应承担70%的责任。然

而，由于苏某在接受祛斑治疗前已存在面

部潮红问题，未如实告知自身情况，亦没

有对美容机构的选择、美容方法等尽到审

慎注意义务，判承担30%的责任。一审

后，双方均提起上诉，并在厦门市中级法

院的组织下达成调解定分止争。

■律师点评：
上海锦天城（厦门）律师事务所律师

张志瀚表示，常见的祛斑、纹眉、去眼袋、

割双眼皮以及注射水光针、玻尿酸等，均

属于医疗美容的范围，消费者有上述需求

的，应选择正规的医学美容机构。

2022年3月23日，消费者张某花270

元在某网购平台购买了婴儿纸尿裤，实际

到货两箱，每箱两袋。因在使用中发现漏

尿问题，张某申请七天无理由退货，此时

另一箱内两袋纸尿裤尚未拆封。然而，商

家表示，纸箱已拆开，不能退货。张某认

为不合理，投诉至12315投诉举报中心。

同安区市场监督管理局投诉台受理

了投诉。消费者张某表示，他只拆封了一

箱，另一箱仅拆开了运输外包装的纸箱，

甚至连纸箱都还未扔掉，不影响二次销

售，要求退货。经工作人员调解，商家同

意退货退款。

■律师点评：
福建天衡联合律师事务所律师陈珂

表示，在本案中，消费者发现纸尿裤存在

漏尿问题，主张无条件退货。而且，消费

者退货的纸尿裤，只是拆封了用于运输的

包装纸箱，并未拆封纸尿裤的包装袋，不

影响二次销售，商家拒绝退货没有依据。

《消费者权益保护法》第二十五条规

定，一方面七天无条件退货的商品不属于

定做的、鲜活易腐的等不宜退货的商品，

另一方面，消费者退货的商品应完好。对

消费者而言，无条件退货并非真正的“无

条件”，应依法行使后悔权。对商家而言，

亦应严格履行法律规定或约定义务，共同

打造良好的网购环境。

纸尿裤
七日无理由退货案

医疗美容
致脸部创伤纠纷案

单方面变更规则
侵害消费者权益案

2022年9月，集美区市场监督管理局

陆续接到30余起12315投诉。消费者反

映：在厦门某信息科技公司的微信小程序

购买“365天奖学金制度”的读书会员卡

（共365元），当时销售方宣称，每月提供

一张购书免单券，同时每日完成打卡积攒

1元，连续打卡30日或31日即可逐月返

现。后来，商家突然通知，因经营问题取

消奖学金制度，账号内剩余的奖学金无法

提现，强迫消费者在折价退费和更新权益

中二选一。消费者认为不合理，诉求商家

返还未提现的奖学金余额。

接到投诉后，执法人员约谈了企业负

责人。执法人员告知企业负责人，企业随

意取消奖学金提现活动属于违约行为，消

费者有权在完成打卡后要求按约定给予

返现。经劝导，企业负责人认识到了错

误，双方达成调解协议，商家返还消费者

未提现的奖学金余额。

■律师点评：

福建重宇合众律师事务所律师陈福

猛表示，根据民法典相关规定，当事人订

立合同，可以采取要约、承诺的方式。承

诺生效时合同成立。不过，当事人协商一

致，可以变更合同。本案中，商家与消费

者之间已然存在合同关系，但商家变更双

方约定时未经消费者同意，故其单方变更

的内容不能约束消费者。
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