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2010十大调解案例（二）

红木家具损坏,托运方赔偿 1 . 6 万元

【处理过程及结果】

接到投诉后，批发城消协

认真查证相关购物和货运证

据，详细了解询问双方当事人

相关情况，并派专人前往沂水

实地现场对家俱损坏情况进行

检查检验。

在掌握了充分证据的基础

上，与双方当事人进行了充分

沟通，做了大量思想工作，对他

们讲清其各自的责任和权利义
务，帮助其分析利害关系，并提

出初步调解意见供双方参考。

经消协从中调解，双方达

成协议，货运站先行赔偿沂水

王先生 1 . 6 万元，再行调查该

红木家具损坏原因及过程，再

行追究相关责任。

【案例评析】

本案是一起没有按照约定标

的和责任，在托运过程中将红木

家具损坏，造成消费者损失的侵

害消费者合法权益的案件。

《消费者权益保护法》第三十

五条中规定：“消费者在接受服务

时，其合法权益受到损害的，可以

向服务者要求赔偿。”

第四十四条规定：“经营者提供

商品或者服务，造成消费者财产损

害的，应当按照消费者的要求，以修

理、重作、更换、退货、补足商品数

量、退还货款和服务费用或者赔偿

损失等方式承担民事责任。消费者

与经营者另有约定的，按照约定履

行。”

造成红木家具损坏的原因虽

然没有明确鉴定，但无疑托运方是

有责任的，由托运方先行赔付王先

生 1 . 6 万元，待调查红木家具损坏

原因及过程后，再行追究相关责任

的方法是正确的。

【案例简介】

2010 年 5 月 24 日，沂水

县王先生购买的价值 20 万元

红木家具在运输过程中损坏，

多次找责任方货运站经营户左

某要求赔偿，但因双方意见分

歧很大未达成一致，赔偿无果。

无奈之下，消费者投诉到了批

发城消协。
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使用面膜过敏住院,获赔 5000 元

【处理过程及结果】

费县工商局 12315 申诉举

报中心受理徐女士投诉后，立

即派执法人员对申诉事项和被

申诉方分别展开调查。经过多

次调查核实取证，并与双方进

行法理、情理的沟通，双方都表

示自愿接受工商部门的调解。

在 12315 申诉举报中心主

持调解下，按照《消费者权益保

护法》、《山东省消费者权益保

护条例》、《中华人民共和国产
品质量法》第四十四条等法律

法规的规定，双方最终达成以

下协议：被申诉方某日化超市

赔偿申诉方徐女士医疗费、护

理费、误工费、雇工费、营养费、

精神损失赔偿金共计 5000 元。

【案例评析】

赔偿范围根据《消费者权益

保护法》第四十一条规定：“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

当支付医疗费、治疗期间的护理

费、因误工减少的收入等费用，造

成残疾的，还应当支付残疾者生

活自助具费、生活补助费、残疾赔

偿金以及由其扶养的人所必需的

生活费等费用。”

根据法律规定，消费者因使用

缺陷产品遭受人身财产损害，有获

得赔偿的权利。

本案中，消费者既可以向生产

厂家要求赔偿，也可以向销售者要

求赔偿。考虑充分维护消费者的合

法权益，由销售者赔偿。

为此，协议方案“被申诉方某日

化超市赔偿申诉方徐女士医疗费、

护理费、误工费、雇工费、营养费、精

神损失赔偿金共计5000元”是合法

合情合理的、恰当的。

【案例简介】

2010年 5月 2日，徐女士

在费县某日化超市购买了一盒

价值 5 元钱的美容面膜。使用

后，引发面部瘙痒红肿，皮肤严

重过敏，不得不住院治疗十天。

治愈出院后，徐女士向 12315

申诉举报中心申诉，要求该日

化超市赔偿其医疗费、护理费、

误工费等共计16000余元。
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貂皮大衣缩水，干洗店赔偿 5500 元

【处理过程及结果】

经过多次交涉，双方始终

在赔偿金额上无法达成一致意
见。王女士无奈之下，来到兰山

区消费者协会，希望消协出面

维护其合法权益。

接到消费者投诉后，兰山

区消协工作人员立即展开了调

查取证，经过约谈干洗店负责

人和认真查勘干洗后的皮衣，

确认王女士反映问题属实。王

女士的皮衣已经严重变形，无
法继续正常使用，干洗店也承

认自己存在过错，愿意与王女

士积极协调解决问题。

考虑到消费者购买皮衣已
达四年，依照有关规定应进行

适当折旧。综合考虑到双方意
见和衣服损害的实际情况，在

工作人员耐心的调解下，双方

最终达成一致意见：干洗店对

给消费者造成的不便赔礼道

歉，并一次性赔偿消费者损失
5500 元，纠纷至此得到圆满解

决。

消协工作人员提醒消费

者：对于贵重衣服的洗涤，最好

选择保价洗涤，即由消费者和

经营者协商约定洗涤费用、保

价和服务内容。一旦发生纠纷，

可根据书面约定进行赔偿。同

时，要注意保留好购物凭证，作

为消费维权的依据。

【案例评析】

本案是一起因消费者接受衣

服干洗服务引发的纠纷案件，双

方在对损害赔偿的事实没有争

议，但在赔偿数额上发生了较大

分歧，由于消费者无法提供消费

凭证，双方对商品的价值计算方

法也存在较大差异，该案的处理

是在保证公平，互谅互让原则下，

对此类案件处理的一次有益的探

索和尝试。

《消费者权益保护法》第七条

规定：“消费者在购买、使用商品和

接受服务时享有人身、财产安全

不受损害的权利。”

第十一条规定：“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。”

《山东省消费者权益保护条例》

第四十五条规定：“洗染业经营者应

当与消费者共同确认洗染前的衣

物状况，并在服务单据中注明。造成

衣物损坏、串色、染色、遗失的，应当

退还收取的费用，并承担赔偿责

任。”

本案中，消协依法认定经营者

负有责任，应当对消费者进行赔偿。

同时消协考虑到衣服的折旧和消

费者在衣服购物凭证的举证上存

在一些不足，综合考虑各种情况和

因素，做出的赔偿建议被各方所接

受，纠纷得到合理解决。

本报记者 孙贵坤

（下转 T27 版）

【案例简介】

2010年，市民王女士将一

件貂皮大衣送到市区某干洗店

进行干洗，出于安全考虑，王女

士向商场工作人员进行了咨

询，确认可以干洗貂皮大衣。为

了保险起见，王女士还与干洗

店经理进行了沟通。

一周后，王女士领取衣物

时，却发现当初好好的貂皮大

衣如今已是面目全非，王女士

的貂皮大衣出现严重缩水，皮

质也出现退化，皮衣已经无法

正常使用。王女士痛心之余，向

商家提出了赔偿要求。商家表

示可以赔偿 2000元，王女士表

示皮衣的购买价格为 13800

元，且此款式皮衣是限量版，现

在已经无法购买到，2000 元的

赔偿额度太少，王女士认为即

使扣除折旧费用，商家至少也

要赔偿6000元。
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【处理过程及结果】

沂南县消协受理投诉后,

先后与济南、临沂售后服务多

次联系, 最后经过临沂售后服

务对该型号彩电的查询，得知

该型号彩电已经停产，并且该

型号彩电是厂家内部处理的

“工程机”，厂家规定该“工程

机”以低价只能由内部职工购

买，不能对外销售，不能流入市
场，不退、不换、保修一年。

对此，该家电商场拒不承

认，并且表示对此不承担任何

责任，而临沂售后因种种原因

不给出具证明材料，多次协调

未果。经临沂市消协领导出面

协调，临沂售后服务以举报信
的方式给沂南县消协发去了证

明材料。

在事实面前，经销商终于

承认，该电视是从个人手中以
4 8 0 0 元的价格购买，然后以
5800 的价格卖给了消费者，并
且对消费者隐瞒了事实。

经过多次电话沟通，五次

现场调解，11 月 3 日双方终于

达成协议：由经销商退回消费

者购机款 5800 元，免费给消费

者更换一台价值 7000 余元的

47 寸正品电视。

【案例评析】

按照《消费者权益保护法》和

《山东省消费者权益保护条例》的

规定，经销商销售掺杂、掺假、以

假充真、以次充好商品的；以及销

售“处理品”、“残次品”、“等外品”

等商品、不明示或者谎称正品的，

应当按照消费者的要求双倍返还

购机款。

沂南县消协对该起侵犯消费

者权益行为的处理是完全正确的。

“工程机”当正品卖，双倍赔偿消费者

【案例简介】

沂南县的刘先生于 2009

年 12 月 5 日在县城某家电商

场以 5800 元的价格购买了某

品牌 47 寸彩色电视,刚看了 2

个月就出现故障，更换主板后

到了 2010 年 7 月底又出现了

同一故障,刘先生要求换货,经

销商提出让用户交折旧费1000

元,刘先生不同意,于8月30日

投诉到沂南县消费者协会。
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