
本报 3 月 19 日热线消息(记者
赵松刚 )19 日，市民曲先生反

映，他交了 6300 元学费聘请了一
健身教练，但该教练仅上两节课
后就不见了，健身俱乐部答应市
民退款，但要分期退，而且只能
退还 5000 元。曲先生说，这相当
于花了 1300 元上了两节课。

曲先生家住昌邑市区。 1 9

日，曲先生告诉记者，他 2011 年
12 月份在当地一家健身俱乐部交
了 6300 元学费，请私人教练进行
健身。曲先生说，一共 35 节课，
平均一节课约在 180 元左右。开
始一切都很顺利，曲先生对俱乐
部的这名私人教练也很满意。

可是，让曲先生没有想到的
是，这名教练只给他上了两节课
后，便离开了这家健身俱乐部。
健身俱乐部则解释，总部进行人
事调度，他们也没有办法，并愿
意给曲先生介绍另外一位教练。
可是，曲先生表示不能接受，因
为他感觉其他的教练水平比不上
原来的好。

曲先生提出退款要求，健身
俱乐部也答应了曲先生的要求。
可是，却迟迟没有给他退钱。等
不及的曲先生随后找到工商部
门。经过协调后， 3 月中旬健身

俱乐部最终答应在 4 月底前，分
期将钱返还给曲先生。

按照每节课 180 元的费用，
曲先生应该拿回 5 9 4 0 元钱。可
是，健身俱乐部却称扣除一些其
他相关费用，只能退给曲先生
5000 元钱。曲先生说，他已经不
愿意为了这个事再和俱乐部“讨
价还价”，只好接受了这个结

果，他希望俱乐部能履行诺言，
在 4 月底前将 5000 元费用返还给
他。

记者从工商部门得知，类似
曲先生这样，遇到消费纠纷最后
委曲求全的做法并不可取。应该
要求店方提出具体的赔偿要求，
在达成协议时，列清楚双方责
任，最终赢得恰当的赔偿金额。

退还学费也要分期付款？
上了两节健身课后教练不见了，要求俱乐部退款被告知只能分期退
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本报 3 月 19 日热线消息(记者
赵松刚 通讯 任立丽)19 日，

潍坊市 12315 申诉举报指挥中心
公布 3 月 14 日和 15 日两天申诉
举报情况，两天时间共接到 721

个电话，比去年环比下降 7% ，受
理量约为日常受理量的 5 倍，但
是未接到食品类消费申诉和涉及
重大食品安全事件举报。

3 月 14 日和 15 日两天，潍坊市
工商局 12315 指挥中心共受理消
费者咨询申诉举报电话 721 件，
较去年环比下降 7% ，受理量约为
日常受理量的 5 倍。其中咨询 687

件，占受理总量的 95 . 3% ，申诉
15 件，占受理总量的 2 . 1% ，举报
19 件，占受理总量的 2 . 6% ，未接
到涉及重大食品安全事件、群体

性消费申诉。
根据市民反映情况，咨询的

热点仍集中在商品的三包规定，
家用机械的质量鉴定、维修保养
及配套服务标准、快递服务、驾
校培训不到位等方面。另外，随
着工商年检的到来，如何进行网
上年检的咨询有所增加。

据 12315 工作人员反映，一
些消费者打错电话，反映的问题
涉及质监局、食品药品监督管理
局、卫生、物价和税务等政府其
他行政部门职能，这种打错电话
的情况还比较多，占到咨询总量
的 40% 。

虽然这两天时间受理量增加
明显，但是与 2011 年相比，申诉
总 量 呈 明 显 下 降 趋 势 ， 今 年

“ 3 . 15 ”期间受理申诉 15 件，环
比 呈 大 幅 下 降 趋 势 ， 降 幅 达
69% 。另外，服务类申诉总量下
降，但在申诉中所占的比重明显
上升，约占 4 6 . 7 % 。工作人员
称，这说明随着生活质量的提
升，消费者对于服务提出了更高
的要求，经营者提供的服务与消
费者的要求还有一定的差距。
“ 3 . 15 ”期间， 12315 未接到食
品类消费申诉及涉及重大食品安
全事件。

根据市民举报情况，无照经
营仍是举报的重点，共受理 1 0

件，占举报总量的 52 . 6% 。举报
涉及行业比较分散，但仍以民生
的日用百货问题居多，如餐饮、
汽车维修等行业。

12315 两天时间
接到 721 个电话
是平时的 5 倍

美容卡售出，概不退还？

本报 3 月 19 日热线消
息(记者 赵松刚)19 日，市民
金女士来电反映，她 2010 年
在美容院办理了两张美容
卡，花费了 3000 多元，因美
容店装修暂停营业一直没能
消费想退卡，却发现卡上写
着“卡已售出，概不退还”，工
商部门称此条款涉及“霸王
条款”，消费者可以退卡。

19 日，市区的金女士告
诉记者，她 2010 年在虞河
路上的一家美容店内办理
了两张美容卡，总共花费
3000 多元。金女士介绍，随
后她一直没有使用这两张
美容卡，直到 2011 年时，她
带着这两张卡到虞河路的
这家店消费，却发现这家店
正在装修中。金女士称，此
后这家店一直对外称装修，
也没再开业。

于是金女士就打电话
给美容店总店。总店给出解
释，可以带着这张卡到名门
小区的分店进行消费。可

是，2012 年 2 月份，名门的
这家店也暂停营业了。金女
士没有了耐心，随后向有关
部门咨询，希望能够把两张
美容卡退掉，并将没有消费
的金额返还给她。

可是，金女士发现，美
容卡的背面上写有“卡已售
出，概不退还”的字样，这令
她颇为烦恼。金女士说，她
在购卡时，美容店的工作人
员并没有告知她还有这个
规定，而她自己也没有仔细
查看美容卡。金女士担心，
钱有可能退不回来了。

记者随后向潍坊市工
商部门咨询，工作人员告
知，根据山东省有关美容行
业的规定，消费者可以“无
理由退卡”，就是说，消费者
可以要求美容店将未消费
的金额退还，而美容店不得
以任何理由拒绝。对美容卡
上的“卡已售出，概不退还”
的字样，涉嫌“霸王条款”，
应当是无效的。

2700 元的外套干洗后脱了色
消费者：全额赔偿 干洗店：衣服本身就脱色

本报 3 月 19 日热线消
息(记者 赵松刚 通讯员

王剑伟)价值 2700 元的外
套送进干洗店干洗，取时发
现衣服明显脱色，高新区张
女士要求干洗店全额赔偿，
干洗店却称衣服本身存在
易褪色情况。19 日，经高新
区工商部门协调，干洗店赔
偿张女士损失 750 元，双方
和解。

2 月底，高新区的张女
士向高新工商分局 12315 申
诉举报指挥中心投诉。张女
士反映，几天前，她将自己
一件价值 2700 多元的外套
送到北海路一家干洗店干
洗。可是，当她按照规定的
时间到这家干洗店收取衣
服时，发现这件外套发生了
明显的脱色。张女士随即向
干洗店老板质问，干洗店
称，衣服本身容易脱色。

对干洗店老板的说法，
张女士表示不能认可，2700

多元的衣服怎么可能褪色
呢？她要求干洗店老板赔偿
衣服的全部损失，遭到干洗
店老板的拒绝。张女士便将
此事反映至高新区 12315 申
诉举报指挥中心。

接到举报后，12315 工
商服务站的工作人员立即
前往现场协调。干洗店坚称
张女士干洗的衣服容易脱
色，只同意退还干洗费。而

张女士则要求赔偿购买外
套的全款，并提供了购买外
套和干洗的单据。工商人员
查看干洗单据，发现单据并
未就外套是否脱色作出约
定。

但是，张女士送洗的衣
物在干洗的过程中发生脱
色，而经营方没有在单据上
对是否脱色作出提前约定，
消费者有权索赔。最终，干
洗店赔偿给张女士 750 元。

高新工商分局 12315 申
诉举报指挥中心的工作人
员介绍，近来因干洗衣服所
引发的消费纠纷也开始增
多。近期，高新区工商部门
已接到了多起类似消费纠
纷案件，消费者投诉，多为
以水洗代替干洗、干洗脱
色、变形、串色等问题。

记者发现，一些干洗店
的店主也有“苦衷”。高新区
东方路一家干洗店的店主
张先生告诉记者，现在有时
顾客送来衣服，干洗店不敢
洗，担心洗完后与顾客说不
清楚造成纠纷。在顾客索赔
的时候，干洗店容易吃亏。
工商部门的工作人员提醒
消费者，干洗店在干洗前要
认真检查衣物，双方认可后
在收据中标注清楚，对有可
能脱色、变形的衣服，要事
先告知消费者，双方协商后
在再进行洗涤。

12315 在 3 月 14 日和 15 日两天
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