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C08 今日枣庄

2011年十大消费维权案例公布
提醒消费者避开消费陷阱，如何维权
本报记者 白雪岩 本报通讯员 刘奇

在3·15消费者权益日即将到来之际，枣庄市消协部门
整理了过去一年中发生的较为典型的十大消费维权案例，
并对外发布，以此提醒消费者注意防范消费陷阱。

案例：66

案例：1100
近日，枣庄市文先生投诉某大型家电

卖场。经了解，文先生在2008年购买了一创
维牌彩色电视，2011年遭到雷击导致电视
机屏幕出现故障，由于已过电视机三包期，
文先生称自己出维修费要求维修，经过维
修人员检测，该电视机损坏的零件，需要交
定金制作，于是文先生交付定金后等待，但
等了两个月都未等到，于是投诉该卖场，要
求尽快维修，保证电视机的正常使用。

经核实，文先生反应情况属实，负责
人称该零件需要定制，具体时间还不能确
定，但承诺零件来到，会立即为文先生维
修，同时消协人员督促经营者要及时与厂
家联系，缩短定制时限。几天后，零件送来
并安装好后，发现电视仍不能正常观看，
原来是显像管损坏，需要重新更换显像
管，但是由于技术更新，文先生的电视机
型号的显像管已停产，考虑到更换一配制
的显像管也不便宜，卖场负责人建议文先
生选购一液晶新机，以低价卖给文先生，
同时送电磁炉赠品，文先生满意而归。至
此，该起投诉圆满解决。

案例：55

案例：99
去年4月初，急于为儿子购置新房

的王某与峄城区某房地产开发有限公
司签订购房认购书并交了30000元的定
金。超过认购书规定的日期后，房地产
开发有限公司既不签订购房合同，也不
交付房子。眼看婚期已过，该公司仍一
拖再拖。王某决定退房，却被告知如果
退房则要扣除5000元现金。多次协商无
果后，王某向峄城区消费者协会求助。

消协工作人员调查情况后，依据
《中华人民共和国消费者权益保护法》
和《山东省消费者权益保护条例》的有
关规定进行调解，双方最终达成和解。
房地产开发有限公司一次性全额退还
王某的定金30000元。消协认为，为避免
此类纠纷的发生，可取消签订商品房认
购书这种形式，消费者在充分考虑好买
房的基础上，直接签订正规的商品房买
卖合同。如果买卖双方非得签订认购
书，提醒购房消费者，最好和开发商协
商，将开发商提供的格式认购书中的

“定金”用“订金”来代替。

案例：88
近日，家住滕州官桥镇的两位村民

与某烟花爆竹的经营者来到滕州消费
者协会，希望就赔偿问题请求消协调
解。

经了解：烟花爆竹经营者公司的一
位业务员卖给两位村民8个烟花爆竹，
当天晚上，便取出一个“吉祥如意”烟花
点燃准备观看，在发射了3发后剩余的
22发一次性全部爆炸，固定烟花用的三
块空心砖也被炸开，并损坏了家用的太
阳能管，于是两位村民找到经营者要求
赔偿，但在赔偿问题上发生了纠纷。

消协人员根据《中华人民共和国消
费者权益保护法》和《山东省消费者权
益保护条例》对经营者进行说服教育，
经过多次调解，最终双方就赔偿问题达
成一致调解协议：1、由经营者一次性赔
偿两位村民人民币4000元整；2、双方就
此事不再追究。

消费者和经营者对处理结果满意，
至此，一起烟花爆竹赔偿案件圆满结
案。

案例：77
近日，家住市中区的闵女士在朋友介

绍下到市内一家美容院准备做美白护理，
在美容师引导推荐下选中了一套一疗程
460元套盒装补水、美白、抗皱护理产品，
并当天下午做了护理，护理过程中闵女士
感觉脸部有灼热感，美容师说这属正常，
然而回家后第二天，闵女士脸部全是鱼泡
状的水泡，面目全非。而美容院则称，从事
美容多年，从未有过这种情况，建议闵女
士暂停使用此产品，等面部恢复再免费换
套产品。闵女士不同意此说法，要求赔偿
其一切损失(治疗费、误工费、精神损失费
及各种费用)5000元，而美容院不同意闵
女士的要求，双方发生争吵各不相让。

市中消协工作人员受理投诉后立即
召集双当事人进行了解、核实，美容院老
板对闵女士反应情况认可，投诉属实。消
协工作人员根据《消法》有关规定，进行依
法调解双方达成以下协议：由美容院一次
性赔偿闵女士各种费用共计3000元，闵女
士同意调解结果。

滕州工商部门在超市、商场检查食品安全。

美白护理造伤害 烟花不正常爆炸 购买新房起纠纷 零件停产电视难修

市中区陈老太称自己于去年4月22日在
某陶瓷建材店购买一卫浴商品，以为物有所
值，很是满意，高兴地回到家安装上，但是于
24日发现该商品中间出现一个很大的裂痕，
于是打电话给该经营者要求更换一件新的
同样的商品，但经多次协商，经营者都以需
要消费者直接和厂家联系为由拒绝给陈老
太更换。于是陈老太来到市消协投诉，希望
能经过消协的调解更换商品。

枣庄市消协工作人员接到投诉后，随
后立即与该陶瓷建材店的经营者联系，然
而经营者仍然坚持称：更换商品需要消费
者直接与厂家联系，该店不负责调换，根
据《中华人民共和国消费者权益保护法》
第二十三条和《山东省消费者权益保护条
例》第二十七条的相关规定，陈老太所买
商品在七日之内出现严重的质量问题，有
权要求经营者予以更换，经营者应该严格
按照规定，履行经营者义务，与消费者形
成一个和谐的销售关系。工作人员对经营
者进行了严厉的批评教育，经过多次与经
营者沟通协商，最终，经营者同意给陈老
太太更换一件同样的商品。

商家拒承担“三包”
枣庄市王先生与某电讯经营商签订

套餐合同于2011年2月份到期，王先生要
求更换套餐，被告知更换套餐只能高于签
订的合同套餐，不得更换更低的套餐，王
先生很是气愤，多次要求更换便宜套餐，
但该电讯经营商都以吉祥号为由，拒绝更
改，于是王先生打电话到国家信息部咨
询，但此事一直未得到解决，无奈之举，王
先生于去年4月18日到市消费者协会投
诉，要求更换套餐。

消协工作人员就此事进行调查，根据
国家信息部[2006]630号文件就用户资费
方案选择权：“在同一移动电话归属地内
(俗称“移动电话本地网”)，移动通信企业
应保证本企业同一网络的原有用户，可以
在不改变号码的情况下，自主选择使用本
企业的所有资费方案(已停止发展用户的
除外)。”依照此规定，市消协对运营商进
行批评教育，运营商也承认了工作中出现
的失误，经过调解，双方就此事达成一致:
运营商立即给王先生修改套餐，由268元
改为68元，并对由此给王先生所带来的不
便道歉。

手机套餐“霸王条款”

案例：33 案例：44
千足金含量不足旅游路线不符

去年4月1日，市中区韩老先生在参加
某旅行社到广州旅游回来后，来到市消协
投诉某旅行社，投诉原由：一是韩老先生
所签的《旅游合同》旅游地点与实际不相
符，合同上承诺本次路线共有十个景点，
实际旅途中只观赏到五个景点；二是由于
旅游景点的减少，同等路线的费用与其他
旅行社的有很大差价，韩老先生所签的合
同款是2800元，同等路线的其他旅行社的
合同款是2500元。韩老先生要求该旅行社
退还其受到的损失300余元，并要求该旅
行社对此次事件赔礼道歉。

消协人员认为，消费者与旅行社签订
《旅游合同》，但旅行社却未能按合用的规
定进行履行，依照《中华人民共和国消费
者权益保护法》有关规定，该旅行社应该
承担全部责任，退还消费者相应费用，并
向消费者赔礼道歉。经过调解，旅行社与
当事人最终达成一致意见，该旅行社退还
韩老先生所受损失300余元，并就此事向
韩老先生赔礼道歉。

去年9月1日，消费者张女士在市区某大
型商场首饰柜台看中了一款金镶翡翠挂件，
销售人员称，是用千足金镶嵌，张女士便交
了1680元钱购买。销售员在销售保证单上标
注“保证千足金”的担保字样。但张女士佩戴
时间不长，千足金表面就出现了破损，张女
士到枣庄市产品质量检验所检测，经鉴定，
该“千足金”的含金量只有56 .9%,不是产品
标注的千足金，张女士遂投诉到市消协，要
求退货并赔偿损失。

消协工作人员核实了张女士的物品、购
物发票以及鉴定证书，确认投诉属实，证据充
分。根据《中华人民共和国消费者权益保护
法》第八条和第十一条的规定，消费者有权知
道其购买的商品或者服务的准确信息，财产
受到损害的，有依法获得赔偿的权利。根据

《山东省消费者权益保护保护条例》第二十八
的规定，对售货员承诺饰品是“千足金”却不
是千足金的行为，经营者应当承担责任。该商
场负责人承认其专柜销售员存在误导行为，
经调解，商场同意退货，并对张女士鉴定的费
用也一并承担，共计赔偿张女士2000元。

今年，消费者赵先生在某汽车销售公司
购买了一辆汽车，购车时销售公司赠送了一
年的汽车保险。一段时间后赵先生的汽车挡
风玻璃被砸坏，保险公司接到车主报案及时
赶到现场实地检查。然而赵先生发现赠送的
保险里面并没有玻璃险，于是便拨打消协投
诉电话，要求汽车销售方赔偿自己的损失。

枣庄市消协工作人员将双方的保险合同
书仔细查看后发现，合同书中确实没有玻璃
险这一项。而赵先生称，汽车销售公司并没有
告知所赠保险的具体事项，他认为自己花了
巨款购买汽车，其保险肯定是全保的，因此在
双方签合同时并没有去看合同具体内容。而
汽车销售公司则表示，当时以为赵先生已经
看过，因此并没有再向赵先生说明合同中的
具体事项。

市消协工作人员认为：当事人双方都存
在过错，都应当承担相应的责任。最终经过调
解，双方都同意承担一半的责任，挡风玻璃维
修费用为一万两千余元，消费者自己承担六
千余元，销售公司则补偿赵先生六千余元。

汽车保险不全

案例：11 案例：22
房屋墙面现裂缝

近日，枣庄市消费者协会接到某
花园小区业主李某对房屋出现裂缝等
质量问题而进行的投诉。

业主反映，开发商于2009年元月1
日交房，现已装修居住1年多，近期在
室内客厅、卧室发现多条裂缝。业主曾
多次与开发商进行协商，由于开发商
没有意识到房屋质量问题会给业主造
成何种后果而推诿、拖延，于是业主来
到市消费者协会，希望能在此找到解
决问题的办法。

消 协 工 作 人 员 在 进 行 协 商 调 解
时，双方各执一词，开发商拒绝承担相
应的责任。

根据《中华人民共和国消费者权
益保护法》，消协人员经过多次调解
后，最终双方达成一致协议，房产开发
公司一次性补偿消费者维修及其他费
用10000元，以上问题处理过后双方互
无异议，再不追究。
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