
案例回放：近日，张先生

在塘下镇“长安马自达 4S 店”

买了一辆马自达汽车，车子停

在店里装导航时，维修人员开

动车子时把车子保险杠给撞

坏了，于是张先生要求店方赔

偿。然而该店经理一拖再拖，

不愿赔偿。张先生向该分局

投诉。

处理结果：经过市监局塘

下分局工作人员多次调解，最

后双方达成一致：用新车保险

杠更换张先生车辆的受损保

险杠，并确认保险杠内部件没

有受损；4S店以现金形式赔偿

张先生1088元，再送一次免费

保养；4S店向当事人道歉并在

修好后赠送礼包。

调解员戴秀丰：
新车停在 4S 店，由于工作

人员操作不当导致损坏，这样

的情况时有发生。若消费者

用保险理赔解决问题，则会增

加初险金额。

市监局塘下分局提醒消

费者，新车维修保养时，若非

特殊情况，不要将车停留在 4S

店过夜，条件允许的情况下，

最好在一旁全程看护保养过

程。
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塘下消费纠纷典型案例公布

调解员有话说，这些经验你要吸取
■记者 张洵煜 见习记者 苏梦璐

3月15日是国际消费者权益日，今年的主题是“新消费·我做

主”。近日，记者从市市场监督管理局塘下分局获悉，截至3月15

日，今年塘下分局共受理消费纠纷135起，其中，消费投诉有118件，

消费举报有17件。汽车消费投诉有54件，占40%，成为一季度消费

投诉的重点。记者整理了一些较典型的消费纠纷案件，供读者参

考。

案例回放：塘下的孙先生

为儿子在塘下某跆拳道馆报

名学习，并交纳学费8000元，

学习时间为 2014 年 12 月至

2016 年 12 月。去年 12 月，该

馆 要 求 学 生 在 其 处 购 买 护

具。孙先生儿子已有护具，故

拒绝再购。此后，该馆教练对

孙先生儿子差别相待，上课时

予以孤立，导致该孩子产生厌

学情绪。孙先生决定不再在

该跆拳道馆学习，要求该馆退

还预交的学费 5000 元，该跆

拳道馆不同意。

处理结果：接到投诉后，

塘下分局工作人员联系了消

费者孙先生和跆拳道馆负责

人调查了解情况。经调查，消

费者反映情况属实。该负责

人称，因销售护具有提成，所

以该教练有点急功近利，该馆

并没有授意该教练做出孤立

学生的行为。经教育调解，该

负责人向孙先生道歉，并现场

退还其预交学费5000元。同

时，该负责人表示，待聘期届

满，该馆将不再续聘该名教

练。

调解员黄寿教：
《中华人民共和国消费者

权益保护法》规定，消费者享

有自由选择权和公平交易权，

若遇到类似的强制搭售情况，

消费者有权拒绝，并可投诉举

报，对于情节严重者，相关部

门还可根据《反不正当竞争

法》予以处罚。

跆拳道馆教练孤立学生
家长退学费遭拒

案例回放：投诉人于今年

2 月 23 日在塘下某 KTV 购买

了两瓶国际知名品牌啤酒。喝

了几口后发现酒的味道异常，

仔细观察发现酒色浑浊，有发

霉的情况，当场要求该KTV赔

偿。KTV 负责人表示这是经

销商的责任，拒绝赔偿。双方

争执不下，遂致电 12315 寻求

帮助。

处理结果：接到投诉后，塘

下分局工作人员立即到现场查

看。经询问，该KTV承认啤酒

存在问题。投诉人要求现金赔

偿，但该 KTV 表示，这是经销

商提供的商品，与他们无关，遂

联系经销商，最后赔偿该消费

者10箱该品牌啤酒。

调解员李罗昆：
我国《侵权责任法》规定，

因销售者的过错使产品存在缺

陷，造成他人损害的，销售者应

当承担侵权责任；因产品存在缺

陷造成损害的，被侵权人可以向

产品的生产者请求赔偿，也可以

向产品的销售者请求赔偿。在

这起消费纠纷中，KTV 属于销

售者，消费者有权向经销商和

KTV 请求赔偿。消费者今后若

遇到此类事时，应保存好购买凭

据和商品，及时向市场监管部门

举报。

啤酒浑浊发霉，KTV 拒赔

案例回放：池女士对自己

的身形要求比较严格。去年

11 月 6 日，池女士在塘下鲍田

某美容院美容师的推荐下，支

付 6000 元办理了减肥套餐。

办理减肥套餐后，她一共在该

美容院接受了 3 次减肥美容服

务，后来发现皮肤上出现了水

泡。经医生诊断，认为可能是

该减肥美容项目所用产品不

适 合 其 肤 质 ，导 致 过 敏 。 事

后，她找到美容院要求终止服

务 并 退 还 剩 余 款 项 ，遭 到 拒

绝，遂致电 12315 求助。

处理结果：工作人员接到

投 诉 后 ，前 往 美 容 院 现 场 查

看，并联系双方，于约定时间

到店里当面调解解决。后经

调解，因池女士已在该美容院

消费 3 次，该店同意将剩余的

款项 5664 元退还给池女士，

投诉人表示满意。

调解员戴汝：
近年来，随着美容行业的

流行，与之相关的投诉时有发

生。在此提醒消费者，在接受

美容尤其是医疗美容时必须

谨慎，在接受服务前应查看经

营单位证照、人员资格证、产

品相关证书；身体是否健康，

需经正规医院诊断，切勿轻信

美容院说法；切莫轻信经营人

员的夸大宣传和口头承诺，在

接受美容服务前应签订详细

的书面协议，避免因责任不清

造成纠纷；为了自己的健康安

全，最妥当的方法是到有医学

美容资质的、正规的医院和医

疗机构进行医学美容。

6000 元减肥套餐减出水泡

案例回放：高某在一手机

卖场购买了一部苹果手机，回

家后发现是一部二手机，于是

要求店方更换一部新手机。

“没想到花钱买来的苹果手机

是旧手机，店员还不予处理，

这不是欺骗我们消费者么。”

高某拿着苹果手机无奈地对

调解人员说。

经 了 解 ，高 某 购 买 手 机

时，由于外包装崭新，未当场

拆开检查。过了两天，张先生

根据手机提示自动升级系统

版本后，发现手机无法正常使

用。仔细检查后，他发现手机

不同部位，均有不同程度的破

损，只有包装盒是新的。经查

询手机的序列号，发现该手机

是去年出售的翻新手机，并有

维修痕迹。

之后，高某几次到该店理

论，店方不予处理，遂向市场

监管部门投诉。

处 理 结 果 ：经 多 次 协 商

调解，手机卖场答应更换一

台新手机给高某。高某表示

满意。

调解员阮立楷：
苹果手机深受消费者的

追捧，但与此同时，近年来也

不 断 涌 现 出 假 冒 伪 劣 、翻 新

机、“山寨”机，使消费者的合

法权益受到侵害。特别是翻

新机，回收成本低廉，翻新程

序简单，加上消费者大多不具

备 辨 别 能 力 ，对 不 法 商 家 来

说，风险小、利润高。

在此，市市场监督管理局

塘下分局提醒广大消费者：苹

果手机最好去正规的品牌直

营店购买，不要贪图便宜。同

时，消费者可以登录苹果官方

网站，通过核对序列号查看手

机激活日期的方法，辨别所购

买手机是否为翻新机。另外，

消费者在购买手机时必须索

要发票，一旦发现所购手机有

问题，及时向 12315 投诉。

新买的手机竟是翻新机

案例回放：四川人陈女士

在京东上购买了一双鞋子，收

货后发现鞋子无标牌，鞋盒上

未注明厂家地址和联系方式，

于是跟卖家提出要求更换鞋

子，卖方认为要求不合理，未

答应。陈女士遂向该分局寻

求帮助。

处理结果：经多次协商调

解，卖方答应将鞋子标牌补发

给陈女士，对此调解结果，陈

女士表示满意。

调解员黄瑞：
网购以产品种类繁多、方

便快捷，得到越来越多的网友

的认可，而随之而来的网络消

费 投 诉 数 量 也 在 逐 渐 增 长 。

发 货 速 度 慢 ，实 物 与 描 述 不

符，货物损毁、丢失找不到负

责人，售后服务达不到要求等

投诉时有发生。而由于网络

交易的特殊性，多数消费者的

权利难以得到保护。

该分局提醒网购消费者，

要注意保存相关商品规格、型

号、功能和价格等信息页面，

商品交易(订单)页面，消费者

与商家的聊天记录等电子证

据。下单后，要保存相关电子

单据票号。消费者收到商品

应及时验货试用，发现问题及

时联系商家处理。若无法与

商家达成一致，建议先申请退

款，通过电商平台或当地消协

组织实施维权投诉。

网购鞋子无标牌

4S 店维修人员撞坏新车保险杠


