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据新华社北京３月１１日电
根据国家工商总局１１日发

布的《关于完善消费环节经营
者首问和赔偿先付制度 切实
保护消费者合法权益的意见》，
消费者因购买、使用商品或者
接受服务导致合法权益受损
时，可以向销售者或者服务者
进行维权，经营者必须依法承
担首问责任，不得推诿。

工商总局消费者权益保护
局局长杨红灿说，通常情况下，
经营者能够与消费者协商解决
消费纠纷。首问制度的核心点
在于，消费环节经营者应当依
法履行消费维权第一责任人的
责任，依据“谁销售商品谁负
责，谁提供服务谁负责”的原
则，及时受理和依法处理消费
者投诉，主动和解消费纠纷。

《意见》明确，如果有销售
者或者服务者故意拖延处理或
者无理拒绝赔付，以及因撤场
等情况导致消费者无法获得赔
偿时，由商场、市场和平台经营
者向消费者先行赔付。商场、市
场和平台经营者向消费者进行
赔偿先付后，可以依法或者依
约定向有关销售者、服务者进
行追偿。

据介绍，对拒不履行首问责
任的经营者，工商部门将依法予
以处理，并通过企业信用信息公
示系统及时向社会公布处罚信
息。

省消协发布2014年消费者投诉十大案例
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在“3·15”消费者权益保护日来临之际，省消协正式发布2014年消费者投诉十大
典型案例，涉及农资、金融、汽车、建材、电子产品等多个热点领域。省消协负责人表
示，这些精选的案例代表了过去一年消费者投诉维权过程中所遇到的各种典型问
题，希望消费者以此为鉴，提高自我保护意识，维护自身合法权益。

本报记者 马绍栋

2014年10月，兰陵县向城
镇胜利村 30户村民在镇某农
资超市统一购买除草剂，用于
冬小麦除草。村民按照说明书
对60余亩出苗小麦进行施药，
打完除草剂的第三天，地里小
麦的颜色变得发黑发黄。村民

赶紧找到超市负责人，要求赔
偿相应损失。超市负责人以村
民使用不当为由拒不赔付。县
消协接到投诉后，第一时间帮
助村民对受损麦苗进行补救，
同时调查确认超市售出的500
余包除草剂存在质量问题。

保苗药变毁苗药，30户村民获赔4万余元

调解结果：超市按照每亩600元赔偿村民，共赔付4万余元。

2014年9月，平度市消费者
王先生到市消保委投诉，反映在
某汽车专卖店花费23万元购买
了一辆家用汽车，在包修期内出
现车身抖动，两次更换变速箱均
未解决问题，消费者要求换车遭

到拒绝。后经平度市消保委调
解，经营者同意先由厂家进行鉴
定，若仍存争议则提请专业机构
进行鉴定的意见。此后经厂家技
术人员检测，消费者所购车辆变
速箱确实存在问题。

车身抖动多次维权，最终成功换车

调解结果：厂家同意按照三包规定为消费者换车。
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2014年6月，阳谷县消协接
到投诉，该县消费者吴女士于
2010年6月16日到某银行存款，
经不住工作人员再三劝说，签下
了一款定期五年的产品。2014年
6月，吴女士着急用钱，去该行取
款时却被告知当时存的是一款

保险产品，没到期不能取钱，否
则要扣违约手续费，连本金都拿
不到。吴女士再三交涉无果。接
到投诉后，阳谷消协工作人员调
查发现，当时销售人员对合同中
的重要条款没有履行告知义务，
是诱发此案的主因。

银行存款变保险，急用钱时取不出

调解结果：保险公司退还吴女士30000元保费。
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2014年11月，刘女士在烟
台市芝罘区某装饰商场购买了
某品牌实木地板。安装后发现
色差太大，经销商以国家没有
标准为由，不同意退换货。刘女

士便投诉到市消协。工作人员
调查发现，消费者家中的地板
用料最少有五个批次，最早的
是 2011年初，最晚的是 2014
年。事实面前商家无言以对。

家用地板色差大，竟是四年间的五批货

调解结果：商家无条件退还刘女士12万元的地板款。
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2014年7月，东营市垦利
县李先生投诉，称其孩子在某
游艺厅蹦床上玩耍时造成胳膊
骨折，而经营方负责人以事实

不清楚为由拒不承担任何责
任。垦利县消协调查发现，此次
事故主要是经营方保护措施不
当导致。

游乐场保护不当，儿童蹦床上玩耍骨折

调解结果：经营方一次性赔偿李先生10000元。
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调解结果：最终超市负责人除报销医药费23000元外，一次
性赔偿后续治疗费60000元，共计83000元，并向消费者道歉。

电电暖暖宝宝爆爆裂裂，，后后背背手手臂臂大大面面积积烫烫伤伤

2014年3月，沂水县姚店
子村村民黄先生向县消协投
诉，反映2013年11月，其女儿
在使用电暖宝时突发爆裂，致
使后背、双手臂大面积烫伤。
黄先生遂与出售电暖宝的该
村超市负责人交涉，对方表示

同意报销当前治疗产生的医
药费、车费3000元，其他不予
负责。受理投诉后，县消协指
出黄先生女儿烫伤后，背部及
双臂多处有灼伤红斑，对外貌
造成一定影响，使其身心均受
到伤害。
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调解结果：商场退还王女士购机款3799元，并赔付了三倍的
赔偿11397元，共计15196元。

样品电脑充新机，消费者获三倍赔偿

青岛的王女士于2014年
7月，在某电器商场购买了一
台3799元的笔记本电脑，在
使用过程中发现电脑硬盘有
600多小时使用记录，怀疑所
购电脑并非新机。商家拒不承

认。经市南区消保委调查，专
柜导购员承认卖给王女士的
是台样品机。市南区消保委工
作人员依据新修订的《消费者
权益保护法》关于欺诈“退一
赔三”的相关规定，进行调解。

家住安丘市城区的王先
生到消协投诉：2014年8月在
城区某大商场购物时，被拦购
物车的栏杆绊倒。送至医院检

查，发现右侧髌骨骨折，治疗
费共计15374元。消费者出院
后要求商场给予一定赔偿，多
次交涉未果。

购物时被购物车栏杆绊骨折，获赔近2万

调解结果：商场一次性赔偿王先生各项费用共计19000元。
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2014年9月，济南市民张
女士到省消协投诉，反映购买
的某品牌染发剂，首次使用后

出现脸肿胀、呼吸困难等症
状，被送到医院救治，而厂家
仅支付1500元医药费。

染发剂致脸肿胀、呼吸困难

调解结果：厂家除全额赔偿2900元医药费外，还赔偿了3000

元的误工费、交通费、精神抚慰金。
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遭遇虚假宣传，三千多元手机变山寨机

2014年9月，莱芜市消协
接到四川凉山州保护消费者
权 益 委 员 会 转 办 函 ，反 映
2014年7月，该州消费者邢先
生被发自“上海消费积分兑换
中心”的短信误导，相信了只

需 489元就可兑换市面价值
三千多元的三星手机一部，可
货到付款后发现是一部杂牌
山寨机。邮戳是山东莱芜市邮
政速递局收寄。莱芜市消协通
过调查联系到寄件公司。

调解结果：最终经营者为消费者办理了退款。
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