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消协发布十大案例
2012年消费投诉热点一半涉及家电业

案例十

施了同品牌复合肥

8家果农果树被烧坏

案例一

干洗衣服串了色

商家赔偿720元

2012年10月26日，家住芝罘区
的高先生，将价值980元的某品牌
男装送至市区某干洗店干洗。高
先生取衣服时发现衣服串色了。

衣服的颜色为乳白色，但衣
服的边缘、衣兜的边缘都染上了
灰褐色，高先生当场要求干洗店
赔偿一件新的，但干洗店认为高
先生的衣服色牢度不达标，属于
质量问题，不是他们的责任，不予
赔偿。双方争执不下，高先生投诉
到市消协。

市消协工作人员调查发现，
消费者反映的情况属实。该干洗
店忽视了衣服上的洗涤标志，是
按照常规洗涤办法进行洗涤的。
造成该衣服串色的主要原因是干
洗店造成的，应该承担责任。经调
解，干洗店赔偿高先生720元。

案例二

爱美去烫发

不料头皮被烫伤

爱美之心，人皆有之。2012年8

月26日，芝罘区李女士在某理发
店烫发，烫完发以后回到家，感觉
头皮有点不适，用手一摸，感觉头
皮破了，出现烫伤。

李女士随即找到理发店的经
营者反映情况，理发店经营者把
烫发的320元退还给了李女士，并
给了李女士500元作为赔偿。

李女士到医院治疗，治疗费花
去800多元，于是，李女士再次向理
发店索要赔偿，遭到对方拒绝。

2012年9月28日，李女士投诉
到芝罘区消协。消协受理以后，马
上联系了经营者。最终，双方在相
互理解、相互体谅的基础上达成
如下协议：经营者一次性补偿消
费者李女士人民币1500元，加上
前期预先垫付的500元，共计2000

元。

案例三

电脑半年坏三次

怎么修也修不好

2011年12月16日，牟平区消费
者谢先生在某商场购买了某品牌
家用台式电脑一台，价值3500元。
购买后，谢先生因工作忙，很少开
机，也未发现电脑有问题。

一段时间后，谢先生使用电
脑，开机时发现显示器不能显示，
便送到维修点维修。不久，电脑又

出现黑屏、死机等问题。谢先生先
后找维修人员修理了3次，电脑仍
不能正常使用。使用半年坏了3

次，谢先生认为电脑存在质量问
题，在要求商家退货遭到拒绝后，
投诉到牟平区消协。

根据消费者提供的发票和修
理凭证，消协工作人员联系了商
家，最终商家同意退货，退款3500

元给谢先生。

案例四

千元买音乐手机

不到一周“浑身病”

2012年5月13日，李先生在牟
平区某手机店买了一部某品牌音
乐手机，花费1550元，但使用不到
一周，该音乐手机出现了自动关
机、听筒声音模糊、黑屏等问题。

李先生拿着手机找到商家反
映，对此，手机店答应给予修理。
但是修理后，李先生发现手机仍
然存在上述问题。李先生要求退
货，却遭到商家拒绝。2012年5月18

日，李先生来到牟平区消费者协
会投诉。

消协接到投诉后，着手调查
此事，工作人员查看了购机发票
和手机“三包”协议，并查看了消
费者李先生所买的手机，发现消
费者李先生反映情况属实。因手
机已有一定磨损，经营者要求扣
除一定的磨损费。

经调解，最终双方达成一致
意见：经营者给予退货，退款1400

元。

案例五

“延保”冒充“延包”

换零件还要再掏钱

蓬莱消费者杨女士于2011年2

月2日在蓬莱某家电商场花1100元
购买了一台热水器，在开具发票
时，售货员向杨女士推荐：如果货
款加上20元，便可以延长保修期
一年。杨女士感觉很合算，支付给
商场1120元。商家在购机发票款
一栏里标注了“货款含延保费”的
字样。

2012年3月29日，杨女士的热
水器出现了不能加热的情况，于
是，杨女士找到商场要求维修，商
场的售后人员对热水器仔细检查
后告诉杨女士，不能加热的原因
是零部件坏了，要花150元更换零
部件才行。

“交了20元的延保费，为什么
还收钱？”杨女士对商家提出了异
议，对此，商家称这不属于“包修”
范围之内，杨女士觉得非常不合
理，要求商场免费维修，商场不同

意，双方争执不下，杨女士便向蓬
莱市消协投诉。

消协接到投诉后，立即展开
调查，发现很多家电商场有关于

“延保”服务费的问题。消协认为：
“延保”不同于“延包”。商家在发
票上注明“延保”字样，是有意通
过与“三包”字样联系起来，偷换
概念打擦边球，使消费者认为“延
保”就是延长“三包”。

经消协调解，杨女士支付150

元更换零件费用，商场将20元“延
保”费退还给消费者。

案例六

热水器跑水淹了家

三无零件是“祸首”

2012年8月10日，栖霞市消费
者林先生下班回家，发现家中一
片汪洋。原来是刚安装5天的热水
器出了问题，连接自来水管路的
铜对丝断裂，水正汩汩往外喷涌，
新装修的木地板被水浸泡变形，
幸亏回来得及时，才没造成更大
损失。

林先生急忙找热水器经销商
交涉，由于王先生家的热水器是
从自家旧房子上拆装后，又自己
找人安装在了新房子上，使用的
铜对丝都是安装人员自带的，热
水器的经销商对此称不负责任，
不予赔偿，而安装人员也满腹苦
水，百般推诿。

林先生投诉到栖霞市消费者
协会，要求热水器经销商和安装
人员赔偿各类损失6000元。消协
工作人员到现场查看，了解具体
情况，要求安装人员提供铜对丝
的生产厂家、生产批号、产品合格
证等相关证件。安装方无法提供
相关证据，承认使用的铜对丝系

“三无产品”。据此，热水器安装方
应对此事产生的后果负全部责
任。

经调解，热水器的安装方最
终同意赔偿消费者经济损失5000

元。

案例七

2400元的彩电不清晰

消协调解商家退款

2012年8月15日，招远市张星
镇村民李先生以家电下乡的价
格，花费2400元在一家电卖场购
买了一台32吋彩色电视机。回家
使用后发现电视影像不够清晰，
随后到该家电销售处维修。修好
使用不久后又出现同样的问题，
李先生再次送到该家电销售处维
修，仍达不到正常使用的效果。

李先生认为这台电视的质量

存在问题，要求商家退货，经销商
却以种种理由拒绝。李先生只好
到招远泉山消协分会投诉。

接到投诉后，泉山消协分会
工作人员调查认定，消费者反映
的情况属实。经调解，经销商退给
李先生购货款2400元。

案例八

新买的空调有划痕

原是商家卖样机

2012年8月1日，招远市张先生
在某家电商场买了一台空调机，
价值4200元。当天安装完毕，张先
生的妻子在安装人员走后，用毛
巾擦拭空调外壳，发现有几处刮
擦痕迹。张先生立即拨打了经销
商的电话，经销商磨叽了半天，说
自己也不知道是什么原因，也不
予退机。

无奈之下，张先生来到消协
投诉。消协在接到投诉后，展开调
查。空调售后服务人员认为：该空
调系样品机，空调外壳属摩擦造
成，非人为损坏。由此可以判断，
主要问题在经销商方面。

后来，经销商认识到错误，并
表态：以后在销售中一定坚持诚
信原则，决不再欺骗消费者。经调
解，经销商退还张先生2000元，并
免除了2 0 0元的安装费，双方满
意。

案例九

安装工操作不当

暖气管漏水泡地板

2012年11月5日，莱州市杨女
士给儿子结婚用的新房安装了几
组某品牌散热器。

2012年11月15日是热力公司
供暖的日子，杨女士早上8点多来
到新房，一进门眼前的一幕把她
惊呆了，一间卧室的散热器流出
了水，大水浸泡了地板，墙壁也被
水喷得面目全非。

杨女士赶忙关上自家总阀
门，并叫来亲属查看究竟，找到了
漏水原因，原来是经销商指派的
安装工在安装散热器时未将进水
管弯头拧紧，因而造成散热器进
水弯头处裂开。

这次跑水事故给杨女士家造
成经济损失约3000元。杨女士曾
多次找到经销商和安装工，要求
赔偿损失，均无结果，无奈之下，
杨女士于2012年11月19日投诉到
莱州市消费者协会。

消协多次出面协商调解，最
后经销商赔偿消费者杨女士损失
费3200元，并重新更换了暖气进
水弯头。

干洗店洗坏了衣服，可以索赔吗

临近3·15，本报推出“马上
就办”栏目，如果您在生活中遇
到消费难题，或在消费中权益受
损却不知如何解决，或想了解更
多的消费维权话题，都可以拨打
本报3·15维权热线15653513796

或18660568036咨询。
市民王女士：我在一家干洗

店干洗大衣，取衣服时，发现袖
口和领口处给洗坏了，有个地方

还破了一个洞，我可以要求干洗
店赔偿吗？怎样赔偿？

市消协：根据相关规定，洗
涤后衣物出现洗涤质量问题，不
能修复或丢失的，经营者应按该
衣物洗涤费的10-20倍金额赔
偿，但不得超过衣物的实际价
值。

实习生 王娅 本报记者
秦雪丽 整理

近几年，张先生等8家果农
多次施用某公司生产的果树复
合肥，感觉效果不错，2011年11

月，张先生等8家果农又共同购
买了该公司生产的这种肥料12

吨，并在果树入冬前施了肥。
可谁也没有料到，2012年春

天至6月初，这8家果农果园里的
果树出现了树叶、嫩树枝部分烧
伤、变黑和干枯现象，刚刚结的
幼果也开始脱落。经果树专家诊
断，出毛病的果树的根部有的出
现坏死，可能是问题发生的根
源。

同时，该肥料生产厂家技术
负责人暂时向这些果农提供2吨
果树根系修复液，帮助果农尽量
挽回损失。

果农们怀疑是肥料出了问
题，2012年6月底，果农向该生产
厂家提出赔偿要求。双方对果树
烧根是否由这批复合肥造成而
争议不休，沟通了6个月协商未
果。

了解情况后，莱阳市消协及
时联系经销商、生产商实地勘
察。经调解，最终厂家答应将先
期提供的2吨果树根系修复液给
果农无偿使用，价值1 . 2万元，同
时一次性补偿果农6吨复合肥，
价值2 . 3万元。

□通讯员 姜黎明
□本报记者 秦雪丽 实习生 王娅
qlwbqxl@vip. 163 .com

3日，烟台市消费者协会对外公布2012年消费投诉十大案例，这些案例代表了投诉的热
点。从投诉案例来看，问题大多集中在电脑、彩电等家电行业，占了十大案例的一半，其中家
电延保、产品质量、“三包”约定等成为问题焦点。干洗、美发等服务行业也是重灾区。
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