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黑骏马健身长宁店
拒不按约提供服务

■案情简介：!"#$年! 市消保

委接到 $%余件关于黑骏马健身长

宁店 "上海新奥体育健身发展有限

公司#的投诉!其中不少消费者反映

该公司以泳池为卖点销售健身卡$

但是! 黑骏马健身长宁店迟迟未按

约开放泳池提供游泳服务! 消费者

要求退卡也遭其拒绝$ &月至 #%月

间! 市消保委与长宁区消保委先后

约谈黑骏马健身长宁店! 要求该公

司诚信履约或及时退还相关服务费

用$但该公司百般推脱!并扬言要消

费者自行打官司解决$ ##月 #$日!

市消保委依法支持消费者向长宁区

人民法院提起集体诉讼$通过诉讼!

黑骏马健身长宁店退还了消费者相

关费用! 消费者的合法权益得到有

效维护$

◎消保委点评:经过法院的审
理认定，首先，无论是根据双方签订
的会籍合同，还是黑骏马使用的店
面招牌，均将游泳放在首要位置。另
根据广告宣传单来看，黑骏马多次
以较大篇幅在突出位置重点宣传游
泳服务项目，对游泳项目的宣传远
远超出对其他项目的宣传力度。因
此，消费者提出系考虑到黑骏马可
以提供游泳服务才订立合同的诉称
具有合理性，故游泳可以认定为双
方之间服务的主要义务。其次，游泳
项目属于高危险性体育项目，根据
国务院《全民健身条例》的规定，经
营高危险性体育项目应向县级以上
地方人民政府体育主管部门申请行
政许可，但黑骏马至今未获取相关
行政许可文件，致其无法按约为消
费者提供游泳服务。对此，黑骏马应
为明知，显然负有过错。最后，在 !

月 "#日约谈会上，黑骏马明确承诺
$月 %&日前按约提供游泳服务，若
未能按约提供则全额退款。但黑骏
马在期限届满后仍未能履行游泳义
务。根据法律规定，当事人一方延迟
履行主要债务，经催告后在合理期
限内仍未履行的，当事人可以解除
合同。故消费者据此要求解除合同
的诉请具有事实和法律依据。合同
解除后，尚未履行的终止履行。黑骏
马应当退还消费者已经支付的会籍
费。且根据《中华人民共和国消费者
权益保护法》的规定，经营者以预收
款方式提供服务的，若未能按约提
供，则应按照消费者的要求履行约
定或者退回预付款。

舜品移动商城
设置消费返利陷阱

■案情简介：#'"( 年 ! 月!市

消保委集中接到 %'余名消费者关

于微信网店舜品移动商城 "上海舜

品电子商务有限公司%的投诉$消费

者反映舜品移动商城宣称 &买多少

返多少'!消费者信以为真后充值消

费!事后却无法正常消费和返现$%'

余名消费者的充值金额为 )'''元

至 ))万元不等!累计金额达 %'$万

余元$消保委接到投诉后!采用多种

方式均无法有效联系该公司$事后!

执法部门介入调查$

◎消保委点评:本案中，舜品移
动商城全额返现的商业模式有悖于
等价有偿、公平交易的市场原则。同
时，该公司不履行有关承诺的行为
是对消费者的不诚信。近年来，少数
不法商家打着“免费赠送”、“高额返
利”、“全额返现”等口号，借助各种
网络平台设置消费陷阱，牟取不法
利益。对此，市消保委提醒消费者，
天下本无免费午餐，消费者要提高
警惕，避免遭受损失。

“淘在路上”
平台突然停运

■案情简介：!%#$ 年 $ 月!市

消保委集中接到淘在路上 (上海雀

沃信息技术有限公司# 的投诉 &'

件$ 消费者通过淘在路上平台预定

酒店住宿)景点门票)机票等第三方

旅游产品后! 突然接到通知订单被

取消$ 淘在路上平台允诺消费者将

会在 #至 (个工作日内退还相关款

项$但是!该平台不仅未按期兑现承

诺!还突然停运&失联'$消保委通过

多方渠道联系无果后! 将该平台违

法线索移送至相关部门$

◎消保委点评:作为提供第三
方服务的在线旅游平台，淘在路
上应当诚信履约。在收取住宿、机
票、旅游等相关服务费用后，淘在
路上平台就应当按照与消费者的
约定如实给付第三方。#'%(年，在
线旅游服务平台“关门跑路”的事
件时有发生，导致大批量消费者
既享受不到服务，又拿不到退款。
这些平台截留、挪用消费者的款
项用于维系自身经营，严重违背
诚信原则。

网之易公司
随意封停游戏账号

■案情简介：!%#$年! 市消保

委接到网之易公司 (上海网之易网

络科技发展有限公司% 投诉 !)%(

件$其中!涉及该公司随意封停游戏

账号的投诉近 #*""件$ 消费者反

映!++月 ++日!网之易公司突然在

官网上发布&处罚公告'!声明对 +!

万个使用&兄弟外挂'的账号实施了

严厉打击!采取冻结账号!没收游戏

装备) 充值点数等虚拟财物的处罚

措施$ 大量消费者表示该公司未提

前告知!要求解封账号!遭到公司拒

绝$ 对此! 市消保委屡次约谈该公

司!但其坚持原有做法!拒不整改到

位$同时!对于消费者的投诉作统一

模糊回复$ 市消保委已将相关情况

向政府部门反映$

◎消保委点评:网之易公司此
次大规模封停网络游戏账号，采取
封停行动在前，发布封停公告在后，
且不向消费者出具封停依据，违反
了《网络游戏管理暂行办法》第二十
四条“网络游戏经营单位根据法律
法规或者服务协议停止为网络游戏
用户提供服务的，应当提前告知用
户说明理由”的规定，以及第二十六
条关于网络游戏经营单位负有向实
名注册用户依法举证责任的规定。
同时，该公司始终模糊回应消费者
诉求的行为，违反了《中华人民共和
国消费者权益保护法》第二十条第
二款“经营者对消费者就其提供的
商品或者服务的质量和使用方法等
问题提出的询问，应当作出真实、明
确的答复”的规定，严重侵害了消费
者的合法权益。

“米到财来”
网暂停运营

■案情简介：!"+$年! 市消保

委共计接到 !",件关于&米到财来'

网(上海天下粮仓米业有限公司%的

投诉$消费者集中反映自 !"+,年年

底起!手持的&米到财来'卡无法通

过&米到财来'网正常订购大米)五

谷杂粮等产品!网站不定期出现下

单订购出错)大面积无货)无法按

约送达等异常情况!最后直接暂停

运营$ 对此!市消保委和浦东新区

消保委前后约谈该公司!要求公司

诚信经营!按约提供产品!保障消

费者的合法权益$ 目前!该公司已

向消保委承诺! 尽快筹集米源资

金! 将于 !"+'年 ,月重新开始兑

付米卡$

◎消保委点评:根据《中华人
民共和国消费者权益保护法》第
五十三条规定：“经营者以预收款
方式提供商品或者服务的，应当
按照约定提供。未按照约定提供
的，应当按照消费者的要求履行
约定或者退回预付款。”现公司
无法按约提供产品，即应及时退
还消费者的预付款。公司暂停网
站和客服服务的行为是对消费者
的不负责。

“麦兜旅行”
突然停业

■案情简介：!"+$ 年 , 月!市

消保委集中接到麦兜旅行 (北京悦

果国际旅行社有限公司上海分公

司%的投诉 ("余件$ 消费者反映的

问题包括预订旅游产品临时被取

消) 前期支付旅游钱款迟迟无法退

回)签证未能如期办理却不退费)护

照无法拿回等$ 麦兜网由于资金链

原因暂停业务! 牵涉的旅游产品约

("""份!涉及金额 +"""多万$ 消保

委及时向主管部门通报! 主管部门

已介入调查处置$

◎消保委点评:经营者因自身
的原因停止提供商品或者服务应当
考虑消费者的利益，事先告知消费
者停止提供商品或者服务的原因。
对消费者生活带来不便的，还应当
作出妥善安排。这是诚信经营原则、
承担社会责任的体现。麦兜旅行突
然停业，一走了之，不但造成消费者
的经济损失，而且使得消费者的重
要证件难以取回，违反了《上海市消
费者权益保护条例》第二十八条第
一款“因经营者自身的原因停止提
供商品或者服务的，经营者应当事
先告知消费者，并作出妥善安排”的
规定。

Hi维修误导消费者购买
延保服务且拒不履约担责

■案情简介：!"+$年! 市消保

委共计接到 -.维修 (上海英梦网

络科技有限公司%投诉 (,件!反映

该公司在延保产品服务中存在不到

位) 不负责的情况$ 经市消保委调

查!发现该公司存在两大问题!一是

将普通延保服务产品包装成 /011

的碎屏险* 二是未能按照合同约定

向消费者诚信履行碎屏免费更换义

务$ 就上述情况!市消保委于 !%+'

年 !月 !+日公开约谈 -.维修$ 事

后!-.维修公司认识到自身的错误

行为! 于 !月 !(日作出公开道歉!

并作出承诺$

◎消保委点评:网络诚信至关
重要。因为网络消费多是跨地域的，
主体关系复杂，所以消费者往往无
法了解真实的情况，容易受到经营
者的误导。而且经营者会利用网络
的虚拟推脱责任，使消费者无从着
手维权。

“上海博翰堂中医药”
设置保健品营销陷阱

■案情简介：消费者梁先生投
诉称!他参加一家自称&上海博翰堂

中医药'的保健品公司免费旅游!并

花费五千多元购买一款&参灵草'保

健品! 商家允诺若该产品对消费者

身体健康无作用可向厂家提出全额

退货$后经使用后发现身体不适$经

查!消费者胆红素明显偏高!退货受

阻$ 目前!推销员无法联系!店面也

已搬迁$ 消保委通过多种途径联系

该公司未果后! 已将相关情况向相

关部门反映$

◎消保委点评:目前，不法保健
品经营者假借专家咨询、健康体检、
免费旅游之名，打着“公益”旗号推
销保健品。他们大打所谓的“亲情
牌”，骗取老年消费者的信任。同时，
这些不法保健品经营者还使用虚高
价格、虚编疗效、虚夸品牌等伎俩，
严重侵害老年消费者的合法权益。

中景宾德公司未真实
披露二手车里程数信息

■案情简介：消费者曹先生投
诉称!!%+$年 ,月 &日! 其与中景

宾德公司 (上海中景宾德汽车销售

有限公司#签订+二手机动车销售合

同,!并购买二手车一辆$ 车辆表显

里程 !2'万公司! 价值 )&2!万元$

!%+$年 $月 ++日! 曹先生发现所

购车辆公里数实为 !2'万英里 (即

)2)万公里%$ 中景宾德公司未详加

核查所售车辆的里程数及单位!误

导消费者购买车辆! 理应承担赔偿

责任$在多次调解不成后!消保委支

持消费者向法院起诉$

◎消保委点评:消费者依法享
有知情权。二手车销售与新车销售
有很大区别，特别是车辆里程数是
足以影响消费者选择和判断的重要
因素。中景宾德公司作为二手车的
专业销售者，应当秉承诚信、专业、
尽责的原则，采取必要的技术手段
核查车辆各项信息，并全面、真实地
告知消费者。否则，就应当向消费者
依法承担责任。

优宝教育培训公司设置
障碍不予及时退还钱款

■案情简介：消费者钱先生投
诉称! 其于 !%+$年 ,月 !*日花费

++!%%元为孩子报名参加优宝教育

培训公司 (上海优宝教育培训有限

公司%的数学辅导班!学时共 )%节

课!每节课 +小时$但在实际授课过

程中! 钱先生发现该公司未按约提

供服务!遂要求基于&若学生中途不

满意!可随时退出学习!只扣除实际

辅导课时费用! 剩余费用退还给家

长'的规定与公司协商解除合同$公

司虽同意解除合同! 却延迟退还

*&%% 元学费$ 在消保委多次督促

下! 最终在 !%+'年 +月 +&日才退

还消费者钱款$

◎消保委点评:目前，市场上教
育培训机构的违约行为集中表现在
擅自变换教师、调换课程、更改授课
地点等行为，致使孩子的教学质量
难以得到有效保证。在与消费者协
商解除合同后，教育培训机构还设
置退款障碍不予及时退款消费者钱
款，侵害消费者的合法权益。

提高保护意识 消费留个“心眼”
上海市消保委发布2017年3·15投诉披露案例


