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本版文图均由自治区市场监管局提供

内蒙古2022年度
消费维权十大典型案例
围绕2023年消费维权年主题“提振消费信心”，自治区消费者权益保护中心聚焦消费者的

“急难愁盼”问题，全力提升消费者投诉便利度，加大投诉问题的解决力度。3月 10日，内蒙古
2022年度消费维权十大典型案例公布。

网购黄金疑受骗
消协调解获退款

2022 年 5 月，包头市李先生在网络直播中购买了
3890 元的黄金珠宝饰品，商品宣传为黄金且有鉴定证
书。李先生到实体店咨询后却得知所购商品可能并非真
正黄金，联系商家退货却遭拒绝。于是，李先生的家人向
包头市消协求助。

接诉后，包头市消协与经营者取得联系，对方称所售
商品为999足金，只有表面一层镀金，直播时已经告知。
但据消费者所述，直播时商家只称商品为黄金，并无其他
介绍。并且，商品包装及鉴定证书也没有相关说明。经
协商，最终经营者全额退款。

企业关门注销
预付款退还难

2021年 9月，一消费者在莫力达瓦达斡尔族自治旗
尼尔基镇二掌柜火锅店共购买 25张 30元的代金券，使
用期是一年。2022年 4月份商家关门，消费者联系商家
退款却被挂断电话。后经莫力达瓦旗消费者投诉调解办
工作人员调查核实情况属实，约谈经营者后，最终给消费
者退回未消费的代金券费共计750元。

买房遭遇“霸王条款”
消协介入退还房款

2022年，李女士到乌兰浩特市消协投诉，称自己在
2021年 11月缴纳 31.8万元预付款认购了一套住宅，双
方签订的认购协议书中标明购房方应分 2次缴纳 30万
元余款，如不缴纳则先期缴纳的31.8万元不予退还。且
认购协议中规定，无论消费者以任何理由和原因拒绝与
开发商签订《商品房买卖合同》，预交款均不予退还。李
女士反映目前楼盘未能按期交工、未签订网签合同，因此
要求退款，但开发商不同意。

该认购协议书存在“霸王条款”，房地产公司延期交
工违约在先，拒绝退还预交款项的行为侵害消费者合法
权益。经消协工作人员调查调解，开发商全额退还了李
女士预购房款31.8万元。

广播购药缺斤短两
及时维权终获赔偿

2022 年 3月，元宝山区市场监管局接到 84岁周女
士投诉，称其通过广播电台得知河北省保定市某公司
的“六味生脉片”“交通心肾胶囊”具有养血活血、补气
养阴以及治疗老年疾病等功效，于是花费 1000元购买
了两种药品。但收到药品后发现，两种药品均与标注
规格不符，存在“缺斤少两”的情况。于是，老人要求退
货退款。

接诉后，经协调，该公司同意返还扣除快递费后的
药品款 980元。

诱骗老年人消费
消协出面帮维权

2022年 6月—8月，锡林浩特市消协陆续接到李先
生等 5位消费者投诉，称家中老人在锡林浩特市贝子庙
爽林通讯店以高价购买了低配置的学习机，且商家在出
售学习机时赠送的加油卡根本无法使用，请求维权。

经核实，工作人员发现该店铺已处于关门状态。后
通过房屋租赁方联系到手机店负责人，但对方拒不露面
且不予配合。经多方努力，最终为 5位消费者退回购机
款累计13495元。

农机具瑕疵纠纷
消协介入终退款

2022年 6月，兴和县消协接到消费者雷先生投诉，称
其于6月 1日在兴和县雷沃农机销售部花费16600元购
买旋耕机一台，使用11天就出现故障，商家表示只维修，
不退货退款，遂向消协寻求帮助。

工作人员调查发现：消费者所购农机具无合格证，商
家也未能提供正规的商品信息资料。对此，消协认为商
家存在违规经营行为，要求商家退还消费者购买农机具
款16600元。最终，消费纠纷得到解决。

养生按摩需谨慎
消费纠纷终解决

2022年 11月，李某某在巴彦淖尔市某养生保健店
按摩颈椎过程中休克，被送往医院救治后脱离危险。经
医院检查，心电图、脑核磁、颈椎核磁均无异样，未能反映
休克由按摩导致。医疗检查费共1700元，消费者要求经
营者承担费用并赔偿，双方对此产生分歧。

巴彦淖尔市消协受理后调查发现，消费者未提前声
明对疼痛较敏感，要求按摩师控制手法力度，按摩师也未
充分了解消费者体质情况。经调解，经营者主动承担医疗
检查费1700元，并赔偿500元，消费者表示满意。

商家无法交付车辆
消协调解终退订金

2022年 4月，柴先生向乌海市消协投诉，称其 2022
年 3月在乌海市风行商贸有限公司订购一辆价值25980
元的摩托车，并交付2000元订金，双方约定2022年 4月
10日前交付摩托车。4月12日车行表示，因疫情管控原
因，摩托车没到货。于是双方重新约定：如果 2022年 4
月底前仍无法到货，车行退还订金。4月24日，销售人员
告知柴先生 4月底前无法交付车辆，需等到疫情结束后
才能确定交货日期。柴先生要求车行退还订金被拒绝。

乌海市消协认为，虽然消费者在订购时，该摩托车组
装地上海市未实施疫情管控措施，但是双方于4月 12日
重新约定时，上海市已实施疫情管控措施，经营者仍做出
了交付承诺，应按照约定为消费者退还订金。最终商家
退还了全部订金。

定制家具测量错误
商家最终修改安装

2022年3月，何先生向乌海市海勃湾区凤凰岭市场监
管所投诉，称其2022年2月在乌海市海勃湾区海洋吊顶经
销店预定橱柜，总价6500元并全额支付。3月到货后发现，
因商家尺寸量错导致无法安装，商家不修改也不退货，修改
需要再支付2000元。何先生认为经营者不遵守合同约定，
于是寻求帮助。接到投诉后，发现尺寸为经营者测量，消
费者并无过错，商家测量失误造成损失应由其自行承担，
后经营者及时对橱柜进行修改安装。

购买食品无生产日期
消协维权获千元赔偿

2022年 7月，正镶白旗市场监管局接到投诉，消费者
在正镶白旗老七超市二店购买酸奶，每瓶价格为 10元，
饮用后一直腹泻，检查酸奶外包装发现，生产日期只标注
了2022年，没有标注具体日期。消费者认为存在食品安
全问题，请求消协维权。

经调查，消费者投诉情况属实。调解后经营者一次
性赔偿消费者1000元。

20222022 年年，，全区消保机构通过全国全区消保机构通过全国 1231512315
平台共接到消费者咨询平台共接到消费者咨询、、投诉投诉、、举报举报 3232..5656 万万
件件。。其中投诉其中投诉 1111..2222万件万件，，同比增长同比增长 1111..1010%%，，
涉及商品类涉及商品类55..9797万件万件，，涉及服务类涉及服务类55..2525万件万件；；
举报举报22..8888万件万件，，同比增长同比增长4343..6060%%，，涉及商品类涉及商品类
11..3939万件万件，，涉及服务类涉及服务类11..4949万件万件。。截至目前截至目前，，
投诉举报共办结投诉举报共办结 1414..0101万件万件，，办结率办结率 9999..3636%%。。
涉及争议金额涉及争议金额 44..2424 亿元亿元，，为消费者挽回经济为消费者挽回经济
损失损失11..5858亿元亿元。。咨询咨询1818..4646万件万件，，主要涉及服主要涉及服
装鞋帽装鞋帽、、交通工具交通工具、、售后服务售后服务、、商品质量鉴定商品质量鉴定，，
经营者与供货商纠纷问题经营者与供货商纠纷问题，，查询投诉举报案件查询投诉举报案件

办理进度办理进度、、食品监管食品监管、、计量计量、、化妆品化妆品、、价格监督价格监督
以及药品等问题以及药品等问题。。

全年投诉举报总量相较上年呈上升趋势全年投诉举报总量相较上年呈上升趋势，，
主要原因是主要原因是20222022年自治区先后多次发生新冠年自治区先后多次发生新冠
疫情疫情，，防防疫物资供不应求疫物资供不应求，，致使市场出现部分致使市场出现部分
防疫物资价格上涨防疫物资价格上涨、、质量不合格问题质量不合格问题；；消费者日消费者日
常生活也受到不同程度影响常生活也受到不同程度影响，，旅游旅游、、机票机票、、住宿住宿、、
餐饮和教育培训等多方面投诉举报大幅增长餐饮和教育培训等多方面投诉举报大幅增长；；
另外另外，，消费者维权渠道畅通消费者维权渠道畅通多样多样，，可通过小程可通过小程
序序、、APPAPP等多渠道向全区消保机构提交投诉等多渠道向全区消保机构提交投诉
举报信息举报信息，，消费维权意识的自主性提升消费维权意识的自主性提升。。

商品类投诉量排前五位的分别为一般食商品类投诉量排前五位的分别为一般食
品类品类2315523155件件，，服装鞋帽类服装鞋帽类55955595件件，，交通工具交通工具
类类 40494049件件，，家居用品类家居用品类 34173417件件，，烟酒和饮料烟酒和饮料
类类 25712571件件；；服务类投诉量排前五位的分别为服务类投诉量排前五位的分别为
销售服务销售服务1583415834件件，，餐饮和住宿服务餐饮和住宿服务85518551件件，，
教育培训服务教育培训服务 60116011 件件，，美容美发洗浴服务美容美发洗浴服务
29722972件件，，文化娱乐体育服务文化娱乐体育服务27342734件件。。

商品类投诉与上年相比商品类投诉与上年相比，，一般食品类投诉一般食品类投诉
稳居首位稳居首位，，同比增长同比增长3434..6161%%，，涉及主要问题是涉及主要问题是
食品过期食品过期、、变质变质、、虚假宣传虚假宣传、、价格及食品成分违价格及食品成分违
反国家标准等反国家标准等；；烟酒饮料上升至第五位烟酒饮料上升至第五位，，同比同比

增长增长 99..6868%%，，涉及主要问题为质量涉及主要问题为质量、、退换货退换货、、
虚假宣传等虚假宣传等。。服务类投诉与上年相比服务类投诉与上年相比，，文化文化、、
娱乐娱乐、、体育服务排名下降至第五位体育服务排名下降至第五位，，同比减少同比减少
1717..5555%%，，主要原因是受疫情影响主要原因是受疫情影响，，娱乐场所娱乐场所
大都处于歇业状态大都处于歇业状态，，消费下降导致投诉有所消费下降导致投诉有所
减少减少。。

按所涉及问题分类按所涉及问题分类，，掺杂掺假掺杂掺假、、以假充真以假充真、、
以次充好以次充好、、不履行合同约定不履行合同约定、、不履行三包义务不履行三包义务、、
价格投诉价格投诉、、存在安全隐患存在安全隐患、、利用虚假广告欺骗利用虚假广告欺骗
误导消费者等问题较为突出误导消费者等问题较为突出。。

商品类举报中商品类举报中，，一般食品类以一般食品类以 59975997件排件排

在首位在首位，，占商品类举报的占商品类举报的4343..0303%%，，举报主要涉举报主要涉
及肉及肉及肉及肉制品制品、、乳制品乳制品、、蔬菜蔬菜、、烘焙食品烘焙食品、、水果水果、、
米面制品等米面制品等。。其他举报较多的商品包括非特其他举报较多的商品包括非特
殊用途化殊用途化妆品妆品、、中西成药中西成药、、电梯电梯、、白酒等白酒等。。

服务类举报中服务类举报中，，销售服务类以销售服务类以 54035403件居件居
首位首位，，占服务类举报的占服务类举报的 3636..2020%%。。其他举报较其他举报较
多的服务主要有餐馆服务多的服务主要有餐馆服务、、美容美发服务美容美发服务、、技技
能培训服务能培训服务、、物业服务物业服务、、洗浴按摩服务等洗浴按摩服务等。。

按所涉及问题分类按所涉及问题分类，，违法广告违法广告、、价格违法及价格违法及
收费问题收费问题、、食品安全标准食品安全标准、、侵害消费者权益侵害消费者权益、、产产品品
质量质量、、不正当竞争行为等问题较突出不正当竞争行为等问题较突出。。

20222022年内蒙古消费者投诉举报办结率达到年内蒙古消费者投诉举报办结率达到9999..3636%%

预防诈骗展台预防诈骗展台，，消费者消费者
学习如何鉴别真假包装学习如何鉴别真假包装。。

二 连 浩 特 市 举 办二 连 浩 特 市 举 办
““33··1515””国际消费者权益国际消费者权益
日主题宣传活动日主题宣传活动，，现场现场
为消费者讲解如何识别为消费者讲解如何识别
假冒伪劣产品假冒伪劣产品。。

中国石油展台中国石油展台。。

33月月1616日上午日上午，，内内
蒙古计量院与呼和浩蒙古计量院与呼和浩
特市市场监管局开展特市市场监管局开展

“‘“‘33··1515’’国际消费者权国际消费者权
益日计量助力乡村振益日计量助力乡村振
兴兴””主题活动主题活动。。计量院计量院
工作人员为附近商户工作人员为附近商户
免费检测血压计等计免费检测血压计等计
量器具量器具。。

““33··1515””国 际 消国 际 消
费 者 权 益 日 宣 传 活费 者 权 益 日 宣 传 活
动中动中，，呼伦贝尔市市呼伦贝尔市市
场 监 管 局 工 作 人 员场 监 管 局 工 作 人 员
为 消 费 者 提 供 免 费为 消 费 者 提 供 免 费
检测服务检测服务。。

满洲里市满洲里市““33··1515””国际消费者权益日宣传活动现场国际消费者权益日宣传活动现场，，企业设立名优产品企业设立名优产品
展台展台，，集中展示地产食品集中展示地产食品、、进口食品进口食品、、地方特色饮食地方特色饮食、、名优产品名优产品。。

蒙字标展台蒙字标展台，，消费者消费者
正在观看包装正在观看包装。。


