
2018年，我市各级
12315工作机构共受理消
费者诉求案件 16934 件，同

比增长10.8%，为消费者挽回经
济损失213.6万余元。根据消费
维权情况，昨天市市场监督管理

局12315申诉举报指挥中心
发布了 2018 年度消费

维权典型案例。
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手机故障难换机

基本案情：2018年 1月22日，
消费者盛先生拨打12315电话投
诉平顶山市宏润电子时代广场，
称在电子时代广场一楼的三星手
机营业厅购买的一部价值 5300
元的手机，使用不久出现故障，经
售后检查认定属质量问题，出具
了换机证明，但经营者拒绝更换。

处理结果：经卫东区市场监
督管理局劳动路市场监督管理所
工作人员调查，证实消费者所说
属实。工作人员首先向经营者宣
传《移动电话机商品修理更换退
货责任规定》第九条“在三包有效
期内，消费者依照本规定享受修
理、更换、退货的权利，修理、换
货、退货应当凭发货票和三包凭
证办理”，第十二条“自售出之日
起第8日至第15日内，移动电话
机主机出现《移动电话机商品性
能故障表》所列性能故障的，消费
者可以选择换货或者修理。消费
者要求换货时，销售者应当免费
为消费者更换同型号同规格的移
动电话机主机”的规定，之后经协
调，最终经营者同意为消费者更
换新机。

衣服掉色不解决

基本案情：2018年 4月 5日，
消费者王女士拨打12315热线投
诉平顶山市卫东区惜褶服装店，
称她 3 月 8 日在万达广场一楼

“惜褶”专柜购买一件价值 3000
元的黑色女装，穿前洗的时候发
现掉色情况严重，与经营者联系，
对方称第一次洗掉色属于正常现
象，王女士穿上开车去郑州，把车
座、价值1800元的内衣以及酒店
的沙发都染上了黑色，回来后与
经营者联系要求退货并赔偿有关
损失，经营者称确属质量问题，需
要与生产厂家联系，但厂家却不
解决。

处理结果：卫东区市场监督
管理局建中市场监督管理所工作
人员接到投诉后，分别与消费者
和经营者取得联系了解情况，一
方面向经营者宣传《消法》第十一
条“消费者因购买、使用商品或者
接受服务受到人身、财产损害的，
享有依法获得赔偿的权利”，第四

十条“消费者在购买、使用商品
时，其合法权益受到损害的，可以
向销售者要求赔偿。销售者赔偿
后，属于生产者的责任或者属于
向销售者提供商品的其他销售者
的责任的，销售者有权向生产者
或者其他销售者追偿”的规定；另
一方面组织双方进行调解。经过
调解，经营者退还消费者货款
3000元并赔偿损失2200元。

木门与样品不符

基本案情：2018年 3月 9日，
消费者景女士拨打12315热线称：
2017年10月6日在郏县文化路中
段美心家美木门订购型号为
3658和3659型的实木门各6套，
价值64000元。景女士收到货后
发现与看到的样品不符，与经营
者多次商量要求退货，得不到解
决。

处理结果：郏县市场监督管
理局工作人员接到案件后，立即
与消费者联系了解情况。工作人
员向经营者和消费者宣传了《消
法》第二十三条第二款“经营者以
广告、产品说明、实物样品或者其
他方式表明商品或者服务的质量
状况的，应当保证其提供的商品
或者服务的实际质量与表明的质
量状况相符”的规定，经调解，最
终使双方达成协议，经营者全额
退付消费者货款64000元。

影楼关门拍不成照

基本案情：2018年11月1日、5
日消费者程女士和赵女士分别拨
打12315热线投诉郏县大光明婚
纱摄影店关门一事。程女士说她
2018年 3月 1日在郏县东大街大
光明婚纱摄影店交300元订金拍
个人写真，赵女士说她6月份交
799元订金为宝宝拍百天照，结
果两人在秋季到店拍照时，发现
该店不再营业，也联系不上经营
者。

处理结果：经郏县市场监督
管理局调查，该婚纱摄影店确实
已经停止经营，工作人员几经周
折了解到经营者的住址，与经营
者进行沟通。工作人员耐心向经
营者宣传《消法》第五十三条“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；并应当承担预付款的利息、消
费者必须支付的合理费用”的规
定，与此同时，与双方多次沟通，
最终双方达成协议：经营者联系
另外一家照相馆，负责完成两位
消费者的后续服务。

地板砖四边发黄退货难

基本案情：2018年3月15日，
新华区市场监督管理局建设路市
场监督管理所接到消费者石先生
的投诉称：2017年 5月21日在新
华区西建材市场鸿达陶瓷商店，
购买价值一万多元的地板砖，当
年10月份安装时发现，地板砖四
边渗污发黄，找经营者协商要求
退货退款，却被拒绝。

处理结果：建设路市场监督
管理所工作人员接到案件后立即
展开调查，查看了经营者提供的
消费者购买的地板砖的《检验报
告》，《检验报告》证明地板砖质量
合格。在此情况下，工作人员积
极组织双方进行协商，最终双方
达成协议：经营者愿意支付消费
者3500元，作为该产品出现问题
的补偿，消费者对此表示满意。

强制收取保险费

基本案情：2018年 3月 6日，
消费者杨先生通过全国12315互
联网平台投诉称，他2月21日带
孩子去尧龙湾温泉水上乐园（以
下简称“水上乐园”）玩，结账时发
现水上乐园在收取120元门票时
加收 10元儿童保险费。杨先生
认为水上乐园即没有提前告知、
也未在醒目告示栏告知需要缴纳
保险费，向其收取保险费的行为
属于欺诈行为。

处理结果：经鲁山县市场监
督管理局库区市场监督管理所的
工作人员到尧龙湾温泉水上乐园
调查核实，消费者投诉情况属
实。工作人员向经营者宣传《消
法》第四条“经营者与消费者进
行交易，应当遵循自愿、平等、公
平、诚实信用的原则”，第八条“消
费者享有知悉其购买、使用的商
品或者接受的服务的真实情况的
权利”的规定，经营者认识到他们
的这种行为侵害了消费者的知情

权，向消费者道歉并退还了保险
费，消费者对此表示满意。

持卡洗车遭拒

基本案情：2018年3月19日，
消费者闫先生拨打12315热线投
诉称：其在叶县叶鲁路与平桐路
交叉口西南角中国石化加油时，
工作人员称加200元油可以免费
洗车一次，随后消费者持卡洗车
时，遭到经营者拒绝。

处理结果：叶县工商局任店
工商所工作人员对消费者反映的
事件进行调查调解，经营者负责
人称闫先生持卡洗车时为阴雨天
气，合作的洗车点停业，无法为闫
先生提供服务。工作人员一方面
向经营者负责人讲解《消法》第十
六条第二款“经营者和消费者有
约定的，应当按照约定履行义务，
但双方的约定不得违背法律、法
规的规定”，第三款“经营者向消
费者提供商品或者服务，应当恪守
社会公德，诚信经营，保障消费者
的合法权益”的规定；另一方面对
消费者进行解释，最终双方和解，
经营者为消费者免费洗车一次。

网上预约门票不能用

基本案情：2018年9月24日，
舞钢市工商局受理一起消费者短
信投诉案件。消费者吕先生称，他
在中秋节期间使用网上预约的免
费门票进入舞钢市灯台架景区，
被安保人员阻拦，要求出示门票，
在多次交涉无果的情况下，吕先生
一行58人交了1160元（每人20元）
购买了门票才进入景区。消费者投
诉经营者，要求退还购买门票的款。

处理结果：舞钢市工商局工
作人员联系消费者，了解核实情
况，消费者提供了在网上预约的景
区免费门票等有关资料，确认消费
者投诉属实。工作人员随即与经营
者进行沟通，耐心向其讲解《消法》
第四条“经营者与消费者进行交
易，应当遵循自愿、平等、公平、诚
实信用的原则”，《网络交易管理办
法》第十四条“ 网络商品经营者、
有关服务经营者提供的商品或者
服务信息应当真实准确，不得作
虚假宣传和虚假表示”的规定，最
终经营者认识到错误，同意退还
收取消费者的1160元门票款。

市市场监督管理局发布
我市2018年度消费维权典型案例

用餐被烫不道歉

基本案情：2018年6月21日，湛
河区市场监督管理局开源南路市场
监督管理所接到12315热线分转的
一起投诉案件。消费者呼先生称，
2018年6月21日他在湛南路曹帅羊
肉胡辣汤店被烫伤，要求经营者道
歉，遭到拒绝。

处理结果：接到投诉后，工作人
员马上与经营者取得了联系，并
于 2018年 6月 26日组织双方进行
调解。经营者认为消费者烫伤完
全是自己不小心所致，与自己无
关，拒绝道歉。消费者称是在消
费时烫伤的，经营者必须负责。
调解人员耐心细致地对双方进行
调解，向经营者宣传《消法》第十
八条第二款“宾馆、商场、餐馆、银
行、机场、车站、港口、影剧院等经
营场所的经营者，应当对消费者
尽到安全保障义务”，第四十九条

“经营者提供商品或者服务，造成
消费者或者其他受害人人身伤害
的，应当赔偿医疗费、护理费、交
通费等为治疗和康复支出合理费
用，以及因误工减少的收入”的规
定。最终双方达成和解：经营者
向消费者道歉、赔偿烫伤药膏一
支并退早餐费8元。

彩金耳坠无凭证不维修

基本案情：2018年7月16日，消
费者刘某拨打 12315 热线投诉称，
2017年6月底在万达广场一楼的平
顶山市卫东区金领饰品行买彩金耳
坠一对，今年5月底耳坠三个连接
点断了一个，要求维修，经销商承认
耳坠是该店售出的商品，但以顾客
无发票为由拒绝维修。

处理结果：卫东区市场监督管
理局建中市场监督管理所工作人
员了解情况后，向消费者和经营
者宣传《河南省黄铂金及珠宝玉
石消费争议解决暂行办法》第九
条第二款规定：“黄铂金饰品自销
售之日起，凭销售发票保修一年，
所修饰品成色、重量、品名须与发
票内容相符”，以及《消法》有关规
定，组织双方进行调解，最终经营
者为消费者的耳坠进行维修。通
过此案件，消费者受到了教育，表
示在今后的消费中，一定注意向
经营者索要发票。

□本报记者 杨岸萌


