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消费者遇纠纷“打官司”维权
看烟台这几位消费者的维权案例

消费
警示

齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 钟建军
通讯员 金子 周艳
李佳 马振 亚萍

一些消费者在权益
受到侵害时，会毫不犹
豫地向人民法院提起诉
讼，维护自己的合法权
益。烟台这几位消费者
遇到纠纷时就通过诉讼
的方式维护了自己的合
法权益，他们遇上的纠
纷涉及网络购物、商品
购买等方面。

原告李某某与被告广州市某
公司因网络购物合同纠纷一案于
2020年7月诉至莱阳市人民法院。
莱阳法院受理后，依法适用简易程
序，公开开庭进行了审理。

2017年12月9日，李某某在被告
开设在天猫的旗舰店里购买了其销
售的哥伦比亚麒麟果12份(6个装为
一份)，付款3588元。李某某认为，涉

案哥伦比亚麒麟果属于我国禁止进
口、销售的食品，没有依法经过我国
的检验检疫，不符合食品安全标准。
要求赔偿损失外，生产者、销售者支
付价款十倍或者损失三倍的赔偿金。

被告公司辩称，涉案的麒麟果
(黄皮火龙果)为国产水果，而非进
口水果。从正规市场上购买然后销
售给原告的。原告系职业打假人，

不属于消费者。
法院经审理，被告辩称原告不具

备消费者身份，系职业打假人，对此
未提供证据予以证实，不予采纳。被
告明确表示其向原告出售的水果系
在国内培植并从市场上购买的，但其
在网上店铺宣传中却明确注明水果
产地为哥伦比亚，认定被告存在虚假
宣传的情形，构成消费欺诈。根据《中

华人民共和国消费者权益保护法》相
关规定，被告应向原告支付购买商品
价款三倍的赔偿金。因原告购买的水
果现已被消耗，无法返还给被告，原
告主张要求被告退还货款3588元的
诉讼请求，法院不予支持。

判决被告广州市某公司给付
原告李某某赔偿金10764元。驳回
原告的其他诉讼请求。

>>国产水果冒充进口水果，消费者获三倍赔偿

消费者在日常消费中，经常混淆
定金和订金的概念，在发生消费纠纷
时，常常使自己处于不利的处境。

2020年6月，原告在被告处定做
防盗门，向被告交付了1200元定金，
后因被告未能按时安装防盗门，造
成原告的装修工程进度拖延，故要

求被告返还1200元定金，双方协商
无果后诉至芝罘区人民法院。

该院只楚人民法庭法官孙积
星受理该案后，利用向被告送达诉
状及开庭传票的机会了解具体案
情，在了解双方均有调解意向后便
组织双方到庭调解。

经过法庭对原告释明“定金”的
相关法律规定，原告得知其向被告交
付的定金已无法收回。由于被告已将
涉案防盗门出售并获得相应价款，表
示其自愿退还原告定金，最终双方达
成一致调解意见并当场履行。

法官解释说：经济交易中，买

家履行合同后，定金应当抵作价款
或者收回；若买家不履行合同，无
权要求返还定金，卖家不履行合同
的，应双倍返还定金。而订金不是
一个规范的法律概念，它具有预付
款的性质，只是一种支付手段，并
不具备担保性质。

>>定金订金惹纠纷，法院调解促和谐

2018年8月3日，陈某某从蓬莱
某超市购买了青岛某集团公司生
产的(有动物检疫合格证明)带耳猪
头等生猪产品，回家处理并煮熟食
用。因出现寒战、发烧等症状，于8
月7日到医院就诊。8月11日其脑脊
液培养报告显示猪链球菌阳性。后
医院向蓬莱疾病中心报告其接诊
一例发热脑炎病人，临床确诊该患
者为人感染猪链球菌病。8月15日，

烟台市食安办作出烟食安办函
[2018]11号关于某集团生猪生产发
生人感染猪链球菌病例的通报。8
月16日烟台市疾病预防控制中心
进行复核检测，细菌培养结果为猪
链球菌阳性。8月19日，经山东省疾
病预防控制中心进行复核检测，最
终检测结果为猪链球菌14型。

发病后，陈某某多次住院治疗，
其间被告某集团垫付部分医疗费。

后因陈某某与某集团、某超市就赔
偿问题协商未果，诉至蓬莱区法院。

法官称，根据山东省、烟台市两
级疾病预防控制中心对原告脑脊液
培养物的复核检测结果，原告应为人
感染猪链球菌的确诊病例。烟食安办
函[2018]11号通报，系相关职能部门
依照法定程序作出，该通报依据流行
病学调查结果，已经作出了初步调查
结论，应当认定原告已经初步证明其

主张的损害与购买、食用涉案生猪产
品具备因果关系，二被告虽以涉案生
猪产品取得动物检疫合格证明为由
进行抗辩，法院不予支持，二被告应
当依法承担侵权责任。

判决某集团赔偿陈某某医疗费
等各项损失608126 . 11元，某超市承
担连带赔偿责任。判决后，二被告不
服提起上诉，审理中双方达成和解，
某集团同意补偿550000元。

>>从超市买生猪产品煮熟食用后染病，获赔55万

一封来自上海的感谢信
中国银行异地社保存折更换业务小记

近日清晨，中国银行
莱山支行值班大堂经理在
例行营业前的检查时，发
现一位老人独自坐在门前
台阶上呕吐。该员工忙跑
过去，第一时间上前询问
状况，并立即通知综管部
负责人。

客户虽清醒但脸色泛
白，凭借多年的工作经验以
及对中老年疾病的了解，综
管部谭主任敏捷反应，到达
现场后立即启动应急预案，
细心询问客户有无既往病
史、家属联系方式等信息。
与家属取得联系后，客户通
过手机能正常与家人进行
交流。等待家属前来的时间

里，谭主任一直陪在客户身
边，又从厅堂内接来一杯热
水。

考虑到客户家距离网
点较远，家属到来的时间
会比较长，而且客户呕吐
症状并没有明显改善。事
关生命安危，谭主任和大
堂经理当机立断，一边安
慰客户情绪，一边拨打120
急救电话。救护车随即赶
到，该行工作人员马上协
助医生及时将客户送往医
院，并及时通知其家属。

事后，客户的家人专程
到银行致谢。原来是该老年
客户突发颈部血管瘀堵，因
送医及时，目前已无生命危

险，其家人对银行员工积极
救助客户的热心行为和专
业素质表示了感谢。

只是刚好遇到，但我
们的举手之劳对于他人来
说是极大的帮助。一次看
似平常的营业前检查，一
场可能危及生命的突发事
件被成功处置，背后是该
行日常严格执行工作流
程、多次应急演练的恪尽
职守，是各岗位员工之间
的密切配合。烟台中行将
始终坚持“客户至上”的服
务理念，不断提高服务能
力，优化服务细节，从而提
高客户满意度，践行社会
责任担当。

客户突发疾病 烟台中行员工热心救助

近日，中国银行烟台南大街
支行收到了一封来自上海客户亲
手书写的感谢信，对中行员工暖
心、用心的服务点了一个大大

“赞”。
原来客户牟女士常年居住在

上海，名下的医保存折不慎丢失，
因为医保存折业务是山东烟台市
的特色业务，不仅需要本人办理，
而且上海的中行无法挂失补办。
由于两地路途较远，加上身体状
况不方便返回烟台，因此牟女士
十分焦虑，无奈之下致电烟台中

行南大街支行营业部，寻求解决
办法。该行的业务主管接听电话
后，详细了解了客户的需求、困
难，以及客户在烟台的亲属情
况……

在接听电话过程中，一个虽
然复杂但清晰的解决方案逐渐
成型——— 异地见证办理补新业
务。

牟女士确定了住所附近方便
办理业务的中行网点后，烟台中
行工作人员立即与该网点取得联
系，沟通业务缘由和办理细节。在

中行员工的细心指导下，牟女士
带齐身份资料前往，很快在当地
网点采集好了异地见证的相关材
料。

随后，该行又指导牟女士依
法委托其居住在烟台的妹妹代为
办理业务，帮助准备需要的材料，
预约业务办理时间……

一通电话，两地联动。最终，
在烟台、上海两地中国银行的无
缝配合下，在多名员工的共同努
力下，牟女士顺利补办了医保存
折。

拿着崭新的医保存折，牟女
士难掩心中的喜悦与感激，在寄
给烟台中行南大街支行营业部的
感谢信中写道：“我深深地体会到
贵行全心全意为客户服务的宗
旨，体会到贵行想客户所想、急客
户所急的工作作风，特别是对吕
老师、张老师的工作点一个大大
的赞！”

收到这封感谢信后，该行的员
工表示十分意外，他们觉得只不过
是在做自己应该做的工作，却收获
了意外的感动。这封感谢信不仅是

对他们工作的肯定，更是对他们的
鞭策和鼓励。

“以客户为中心”是烟台中行
始终坚持的工作宗旨。这已经不
是南大街支行第一次处理此类业
务，作为社保代发网点，承担着大
量烟台市区老年人社保工资发放
业务。该行经常会接到来自全国
各地的业务咨询电话，营业部员
工们默默地为每一位来电客户处
理着各式各样复杂的业务，只为
给客户提供更贴心、更便捷的服
务。
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