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案例一：受误导购买保险
2014年3月17日，赵女士到安丘市消协投诉，她父亲

于2013年9月经某保险公司业务员推荐购买了一款人身
保险，并当场缴纳保险费6000元。事后赵女士发现合同条
款与业务员讲解内容不符，认为其父亲是受业务员误导
购买，多次与保险公司交涉退保未果。经调查，保险公司
承认该业务员是兼职保险代理人，未经专业培训，对保险
险种不是很熟悉。根据《消费者权益保护法》规定，经营者
向消费者提供有关商品或者服务的质量、性能、用途、有
效期限等信息，应当真实、全面，不得作虚假或者引人误
解的宣传。经调解，保险公司退还保险费6000元。

案例二：搞砸结婚录像
2014年4月20日，李女士到潍城区某婚纱摄影店取结

婚录像时发现，因摄像师操作失误造成其大部分重要照
片及录像丢失。李女士要求赔偿其精神损失，而摄影店只
同意退回预收的服务费，双方协商无果，李女士遂投诉到
潍城区消协。根据《消费者权益保护法》规定，经营者以预
收款方式提供商品或者服务的，应当按照约定提供。未按
照约定提供的，应当按照消费者的要求履行约定或者退
回预付款及利息，并承担消费者支付的其他合理费用。经
调解，该婚纱摄影店退回服务费500元，赔偿精神损失
5000元。

案例三：贷款购车未成功
2014年8月14日，王先生与临朐县一汽车专营店签订

新车订购合约，现场交纳定金1000元、担保费4640元、质
保金2000元，其余车钱准备贷款。但到11月上旬，王先生
因未找到贷款担保人，决定不再买车，要求退还所交费
用。双方协商未果，王先生于11月24日投诉到临朐县消
协。经调查，该店帮助王先生办理贷款手续已产生费用
950元，根据《合同法》有关规定不应退还；根据《担保法》
有关规定，因王先生单方违约，1000元定金也不应返还。
经调解，双方达成一致，汽车专营店退还王先生5690元。

案例四：农机质量有问题
2014年12月8日，寿光市消协接到投诉，李先生6月份

从该市一农机销售公司购买了价值8万余元的玉米收割
机。使用过程中，链条断裂、玉米卡塞等小故障不断，严重
影响使用，整个玉米收割季不仅没挣到钱，反而亏损5000
余元。李先生认为该玉米收割机有质量问题，多次与销售
公司协商未果。接投诉后，寿光市消协立即联系农机监理
站专业技术人员进行调查，确定该收割机部分部件质量
不过关。经调解，该公司对收割机割分输送部位进行维
修，并补偿用户损失8000元。

案例五：实物与样品不符
2014年1月14日，徐先生到诸城市消协投诉，他于2013

年12月14日从该市某电器有限责任公司购买空调一台，
价格3520元。安装后却发现实物与样品不符，从二级节能
变成了三级节能，多次要求商场调换新机未果。经调查，
购物发票上虽标明徐先生购买的是三级节能空调，但商
家承认系销售人员解释不到位造成徐某误解。根据《消费
者权益保护法》规定，经营者应当向消费者提供有关商品
或者服务的真实信息。本案中销售方未尽到告知义务，消
费者有权要求销售方承担责任。经调解，该公司免费为徐
先生调换空调。

案例六：游乐园里孩子受伤
2014年7月28日，周女士带孩子到安丘市某游乐园游

玩，在进行某项目时，因游乐园规定只准孩子进入，工作
人员将家长阻挡在外，结果孩子在游玩中脸部受伤，到医
院缝合了四针，医疗费用500余元。周女士要求游乐园赔
偿未果，遂投诉到安丘市消协。根据《消费者权益保护法》
规定，经营者应当保证其提供的商品和服务符合保障人
身、财产安全的要求。消费者在购买使用商品或者服务受
到人身、财产损害的，享有依法获得赔偿的权利。经调解，
周女士获得2000元赔偿。

案例七：净水机不净水
2014年10月20日，消费者窦某向临朐县消协投诉，他

于10月13日在该县某品牌专卖店购买了一台净水机，价
格6750元。安装调试后，连续多天均发现水有异味，无法
正常饮用。专卖店上门检修也未解决问题。窦某要求退
货，双方协商未果。根据《消费者权益保护法》规定，经营
者提供的商品或者服务不符合质量要求的，消费者可以
依照国家规定和当事人约定退货，或者要求经营者履行
更换、修理等义务。没有国家规定和当事人约定的，消费
者可以自收到商品之日起七日内退货。本案中，净水机在
七日之内出现质量问题，应当按规定予以退货。经调解，
6750元购货款全额退还。

案例八：灌溉水管出问题
2014年6月17日，农民消费者方先生在潍城区某塑料

管商店推荐下，从该店购买了农田灌溉用白色水管50米、
黑色水管1000米，并按照销售人员的说明进行了组装使
用。结果时间不长水管多处破裂，无法正常灌溉。方先生
要求退款未果，遂投诉到潍城区消协。经调查，经营方承
认因销售人员业务不熟，推荐的水管与潜水泵不匹配，致
使压力过大，造成水管破裂。根据《消费者权益保护法》规
定，农民购买、使用直接用于农业生产的生产资料，参照
本法执行。经调解，该商店赔偿消费者损失6000元。

案例九：漂唇不成反被毁
2014年9月，王女士在潍城区某美容店漂唇美容后，

出现唇部皮肤溃烂、流脓、嘴巴张不开等不良反应，在当
地医疗机构多次治疗未收到明显效果，且美容店坚持认
为系正常排异反应。王女士无奈下投诉到潍城区消协。根
据《山东省消费者权益保护条例》规定，美容美发业经营
者应当并事先向消费者明示服务效果及注意事项；因经
营者的责任达不到约定服务效果的，应当按照消费者的
要求免费重做或者退还已收取的费用；给消费者造成人
身伤害或者其他不良后果的，应当承担赔偿责任。经调
解，美容店补偿王女士损失5000元。

案例十：军人婚纱照成“样板”
2014年3月19日，刘先生到潍城区消协投诉，他在该

区某婚纱摄影店拍摄了部分穿军装的婚纱照片。拍摄时
刘先生根据部队规定，与影楼达成一致，其军装照片不得
外传，更不能当做“样板”宣传。但不久后，刘先生发现其
穿军装的照片出现在网络上，遂多次与婚纱摄影店交涉，
未果。经调查，消费者反映情况属实。根据《消费者权益保
护法》规定，消费者在购买、使用商品或者接受服务时，享
有人格尊严、民族风俗习惯得到尊重的权利，享有个人信
息依法得到保护的权利。经调解，摄影店删除网上照片，
书面道歉，并赔偿刘先生损失1000元。

（□记者 张鹏 整理）
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消费维权十案例

□ 本报记者 都镇强 宋学宝
本报通讯员 刘家麟

春节过后，不少车主选择走进汽车4S店对
私家车进行保养维护。而面对汽车4S店保养中
高额的工时费及零部件费用，许多车主虽表达
不满，但也只能无奈接受。对此，有汽车4S店人
士告诉记者，不少汽车4S店把赢利点主要放在
售后维修和保养方面，加之其在汽修市场的技
术资料垄断、配件渠道垄断，导致了售后费用
的高企。

记者在采访中发现，随着春节自驾游的兴
起，个别车辆在自驾游途中出现小的摩擦和零
件的损坏，节后潍坊市区不少汽车4S店迎来了
售后服务小高峰。不过，面对动辄上千元的保
养费以及大大高于市场的配件价格，不少车主
也很苦恼。

“虽然4S店保养费用很高，但是在购车合
同中写着‘3年或10万公里必须在4S店保养，否
则车辆质量问题与本店无关’，我的轿车品牌

是奥迪，每次保养费用都在2000元以上。其中，
包含着一项工时费，根据不同的保养项目收
取，一次保养大约需要三四个项目，仅工时费
就接近800元。”车主刘先生说。

刘先生向记者抱怨，他不知道4S店工时费
是如何定的，但他认为工时费不合理，因为若
在市场上的修理厂去保养车辆，所需费用仅是
4S店的一半，而效果也相差无几。“不可否认，
部分汽车4S店也有针对工时费相应补贴的活
动，今年我入保险的时候，保险专员就提前告
诉我，在一定时间内延保会赠送500元的汽车
保养工时费抵用券。”但刘先生认为，工时费这
块费用本来就不应该纳入保养费用中，就算有
工时费，价格也不应该如此离谱。

车主蔡先生也向记者表示，他所驾驶的大
众帕萨特轿车年前发生了莫名熄火的故障，去
该品牌4S店进行维修，经过维修人员反复检查
发现了导致熄火的原因。“但等维修完，我拿到
费用单子吓了一跳，仅工时费就近2000元。”蔡
先生说。

带着车主的疑问，记者咨询了在潍坊市一
家汽车4S店工作的王先生。“汽车保养工时费
问题是许多车主不满的地方，但是每个品牌的
工时费都是全国统一的，提前预约会享受相应
的折扣，工时费会根据保养项目收取，保养维
修的项目越多，相应的工时费也就越高。”王先
生说，4S店售后费用较高的另外一个原因是服
务，拿广汽本田来说，保养中更换机油、机滤的
工时费是120元，机油三滤的工时费是180元，
4S店能保证服务质量好。

除高额的保养工时费，4S店昂贵的零用配
件费用及维修也受到车主质疑。“我的车上个
月不小心出了点小事故，在轮胎上方的一块车
漆板被划了一道，在车门的下方也有一处地方
有划痕。我打了保险公司的电话，保险公司让
我去4S店打价，修理费竟然需要2000元。虽然，
保险公司给予全额赔偿，但是费用的确太高。”
驾驶奥迪轿车的李先生说，随后，他又把车开
到一家汽车修理厂，修理厂的工作人员告诉他
像这种损伤，最多500元就可以整修。

记者了解到，随着汽车销售行业的竞争加
剧，不少汽车4S店不惜采取降价促销的方式，
促进汽车销量的增加。而随着汽车销售利润空
间的下降，越来越多的汽车4S店将赢利点放在
了售后维修和保养方面。

“现在卖车赔钱，所以4S店把更多的赢利
点放在售后方面。4S店每个月、每个季度都有
销售任务，只有把任务完成才会拿到厂家的返
利，所以许多4S店甚至将返利加到了优惠中，
4S店只有售后才是最大的赢利点。4S店的成本
本身就高，所以只能在售后方面价格相对比较
贵一些，这部分钱才是4S店自己能拿到手的。”
潍坊市某品牌汽车4S店销售顾问张金辉说。

不过，汽车4S店售后费用高企的“好日子”
也即将结束。由交通运输部等十部委联合参与
审批的《关于征求促进汽车维修业转型升级提
升服务质量的指导意见》自2015年1月1日起开
始实施，其中明确要求规范汽车维修售后服务
市场，打破汽车生产企业对于汽车维修技术和
配件渠道的垄断，维护消费者权益。

保养费用动辄上千 配件价格远高市场价格

汽车4S店售后费用缘何高企

□ 本报记者 杨国胜 郑颖雪

今年1月25日，央视曝光9个电商平台中7
个售假，其中京东、一号店等知名电商平台赫
然在列，引起了全社会对电商售假的讨论。自
淘宝网普及以来，网购暴露的问题就一直存
在，多为销售假冒伪劣、翻新、产品含量与宣传
不符、非授权正规渠道销售等问题，但由于电
商的特殊性，管理、处罚、消费者维权难度都比
实体经营店铺难得多。3·15将近，如何对电商
进一步规范，值得探讨。

电子产品问题多

去年年底，在威海上大学的孙萧想换手机，
在店里看了一圈，她选择了华为荣耀6这款手
机。为了省钱，她从网上一家人气很高的店里购
买了这款手机。“我看这家店的这款手机月销量
几千，评价都很好，收到后也感觉很好，用着很
舒服，立刻就给了卖家一个好评。”孙萧说。

用了一个月，孙萧把手机摔坏了，她把手
机拿到店里维修，维修人员告诉她，这个手机
以前被拆开过，可能是翻新机。“当时我很生
气，觉得不可能，但是维修人员告诉我，大部分
从网上买的手机都是翻新机，一般人买回去根
本发现不了，并且翻新机也没什么大问题，好
不好用就看运气了。”孙萧说。

由于已经用了一个多月，加上手机里有许
多自己用习惯了的东西，孙萧选择“不管”了。
这也是目前许多人遇到网购纠纷所持的态度。

不仅是手机，电子产品配件更是假货泛滥
的重灾区。在潍坊工作的汲鹏，去年在微博上
看到了魔声耳机1折团购的广告，打开以后看
到描述很好，卖家还承诺假一赔十，加上自己
一直喜欢这款耳机，便立即购买了。

“那款耳机很贵，1折以后120多元，我当时
感觉赚到了，可收到以后我就知道上当了。”汲
鹏说，“收到的耳机看起来很精致，但是音质和
普通耳机没有区别，戴着还不舒服，根本没有
传说中的那么神奇，还不如我从专卖店买的索
尼耳机，肯定是买到假货了。跟卖家联系，卖家
先是咬定是正品，后来就不大搭理了，最后也
就不了了之了。”汲鹏说。

据潍坊市消费者协会副秘书长姜在强介
绍，消费者在网上选购电子类商品时应该尤其
注意，首先应尽量选择专业旗舰店，企业自主
直营店，避免有中间商介入的店铺，如选择某
品牌直营店，此类店铺一般信誉较高。“另外由
于电子产品可能需要使用才能体会到效果，所
以一定要选择支付平台付款，不要直接打款，
收到商品后也可以晚点确认付款，先使用几天
确认没问题再付。此外还可以根据朋友介绍，
根据其他人的购物经验进行选购，比如想要选
购一部手机的时候，可以先问问有没有朋友在
网上选购手机的成功或失败案例，可以在一定
程度上规避风险。”姜在强说。

“挂羊头卖狗肉”

在潍坊某银行工作的李江，去年秋天在阿
迪达斯三叶草专柜看上了一件男式棒球服，试
穿以后感觉很好，但近1000元的价格让他决定
从淘宝网上找代购。“以前也经常找代购，没出
现过什么问题，我一般都找打7折左右的，这个
折扣一般店里员工就能拿到。”李江说。

经过仔细挑选，李江找了一家信誉、评价
都很高的店，“店里899元的衣服这家店代购
500多，我感觉这个价位还可以，应该是真的，
可是没想到寄过来发现完全不对，虽然质量感
觉跟店里一样，确实很精致，但样式是女式的
不说，那个三叶草的标志明显比店里的大一
圈。”李江说。

李江跟客服进行了交涉，客服说这是阿迪
达斯三叶草的海外版，李江申请了退款，可是
客服一直拖着不受理，翻来覆去，加上李江自
己工作比较忙，拖过了7天无理由退款有效期。

“后来我嫌麻烦也就没再找，就这么算了，衣服
给我妹妹穿了，她还在上学，不在乎真假。”李
江说。

新《消费者权益保护法》中有规定，“网购
七日无理由退货”。但目前部分电商在落实过
程中，存在以各种理由拒不执行新《消法》规定
的现象，消费者权益依然难以保障。

有着同样遭遇的还有潍坊学院大三学生

郑娇，去年冬天，她在淘宝网上看见一家代购
雪地靴的店，每双雪地靴仅需188元，这么低的
价格她感觉可能不是真的。“但店家说保证正
品，假一罚十，再加上我看评价都说很好，就试
着买了一双。”郑娇说。

拿到后，郑娇发现不仅不是正品，连地摊
上几十元的都不如。“外面就是一层棉，根本不
是皮，第一脚穿进去就把里面的毛和外面的表
皮蹬分离了。”郑娇说。

郑娇找到卖家，卖家先是推诿，随后要求她
上传照片证明质量问题，就是不给退货，最后干
脆耍起了无赖。“我跟店家说话直接不理我了，
我男朋友用他的号找他，他立刻就回复了，还是
说保证正品。我一遍遍上传照片，他就是不受
理，拖了几天就没办法了。打那以后我再也不相
信卖家说的假一赔十或者假一赔命之类的话
了，最重要的是不能图便宜。”郑娇说。

“网络宣称正品却销售假货，其实也是一
种价格欺诈，不上当的首要办法就是不要贪图
便宜，许多消费者看到价格明显低于正品很
多，却依然购买，这样就很容易上当受骗。在网
络上‘货比三家’也很重要，辨别电商资质，看
评价，都是避免购买假货的方法。”山东省价格
研究所所长刘俭说。

刘俭认为，目前的电商消费环境是出现各
类问题的主要原因，商家造假成瘾，消费者贪

图便宜，两者一拍即合，造成了如今假货泛滥。
“现在商家造假，最多就是罚款，罚款金额低，
消费者维权需要到网店注册处，代价大，违法
成本低，维权成本高，是网络假货泛滥的主要
推手。”刘俭说。

真假混卖成潜规则

家住潍坊市名仕花园的黄旭和朋友合租
在一起，两人平时都喜欢彩妆，看到网上谜尚
的BB霜搞活动，商场里188元的BB霜，现价128
并赠送唇膏，两人便各买了一支。“收到货后我
们感觉没什么问题，但是两支BB霜挤出来竟
然质感不一样，我们咨询客服，客服告诉我们
可能不是同一批货，可我们俩一起拍下来，同
时收到的货。”黄旭说。

虽有疑问，两人并没有退货，而是相信
了客服的话。“可是到了夏天我们就觉得我
那支肯定是假的了，因为膏体出现了水和粉
分离的情况，夏天天气热，放一晚上后第二
天早晨挤出来的首先是水，黏糊糊的很恶
心，然后挤一会儿才能挤出来浓稠的粉质膏
体，抹上很难在脸上推开，我也不敢再用
了。”黄旭说，但是由于购买时间已久，无
法进行维权，她只能去淘宝网上追加了一个
差评了事。

“都买了好几个月了，我不可能再让卖家
退款，只能把真实感受写出来，防止别人一样
上当。”黄旭说。

从事化妆品销售的王辉告诉记者，护肤
品、化妆品本身利润比较高，但是现在淘宝
网上竞争太激烈，有些价格低得离谱的，肯
定是假货。“就算不全是假货，也是真假混
合卖，现在假货仿得很真，大部分人难辨真
假。比如说韩国的蜗牛霜，从韩国批发虽只
有3到5折，但加上运费、中间人力成本等，
至少200元一罐。可你打开淘宝网，卖100的
大有人在，这些人如果不掺假，只能说是活
雷锋了。”王辉说。

据姜在强介绍，现在提出了“正品率”的概
念，网络销售“正品率”极低，尤其是有的商家
真假混卖，消费者更加难以辨别。根据目前法
律法规，谁经销谁负责，需要中间商进行筛选，
这样就需要一种自律，然而在高额利润面前，
做到自律太难。

“现在国家也在研究制定相关法律法
规，网购出现的都是新兴问题，想一口气解
决不可能，只能逐步优化，目前消费者最重
要的就是不要贪小便宜，要多方比对，选择
支付平台，购买后试用再付款，保留聊天记
录、收货退货快递单等证据，尽最大可能规
避网购风险。”刘俭说。

网购有陷阱 小心被忽悠
消费者应货比三家、辨别电商资质、看评价避免购买假货

□ 本报记者 张 鹏

新修订的《消费者权益保护法》已经实施
一年。在过去的一年中，潍坊市的消费者遇到
了哪些消费难题?在百姓关注的产品质量、快
递服务、电信服务、网络购物等重点领域，该
市又有哪些短板和消费者诉求，记者近日对
此进行了采访。

去年，潍坊市消费者协会共受理消费者
投诉1397件，完结1344件，完结率96 . 21%，为消
费者挽回经济损失24万余元；接待消费者来
访2000余次，支持消费者向法院起诉2起。

根据投诉基本情况分析，2014年度的投
诉按商品种类投诉量前三位依次为家用电器
类433件，占投诉总量的31%；交通工具类

210件，占投诉总量的15%；生活服务类150
件，占投诉总量的11%。电信服务和互联网
服务排在服务类投诉前列。根据投诉性质划
分，质量问题970件，占投诉总量的69%；合
同问题165件，占投诉总量的11 . 81%；售后
服务65件，占投诉总量的4 . 65%；价格问题
56件，占投诉总量的4%。

3月9日，家住蓉花路鼎邦丽池小区的张
先生投诉称，自己办理的西堤岛旋转餐厅的
500元充值卡只用过一次，再去时发现该餐厅
已经关门停业了。记者从潍坊市消费者协会
网站看到，一部分经营者在预付卡消费上做
手脚，售卡后突然蒸发、关门停业、换人经营
等现象屡见不鲜。该市海阔天空洗浴中心，以
装修为由，迟迟不予开业，消费者花几千元购

买的洗浴卡无法使用，找不到经营方，使消费
者蒙受损失。

去年，预付卡的群体投诉成为新焦点。针
对以上情况，该市消费者协会建议，在购买金
额较大、期限较长的预付卡时，不要轻信经营
者的口头承诺。

同时，一直高居首位的质量投诉问题，最
引人关注的是百货类商品和手机质量问题。据
了解，手机多次维修不好，有的经营者最后以
人为损坏为借口不进行修理；还有一些维修部
门不向消费者明示手机故障原因，给消费者换
机、退机带来不便；消费者对问题手机的检测
也成为一个难点。另外，很多家用电子电器类
商品的科技含量提高，但是商品质量却并没
有同步提高，由此产生的问题也在增加。

预付卡群体投诉成新焦点

□张鹏 周浩 报道
3月11日，潍坊市奎文区市场监督管理局梨园所工作人员走进梨园街道九龙山社区，以“食品安全，健康人生”为主题向社区区

居民宣传讲解食品安全知识。通过展示食品实物，讲解选购食品小常识和注意事项；结合典型案例引导居民树立科学、、理性、健康
的食品消费观念。同时，工作人员向居民发放食品安全倡议书和200余份宣传材料，接受咨询30余人次。
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