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济南市消费者王先生于2014年3月16日

看到天猫商城的某品牌服装旗舰店有“全

网最低价，仅此一天”的促销宣传，当即

购买了一件品牌男装，价格为278元。过后

几天却发现该网店仍旧沿用此宣传语，并

销售多件商品。遂于3月30日向淄川区消保

委投诉，要求按照新《消法》赔偿。淄川

区消保委工作人员受理后，立即登录投诉

人所称的店网址，取得第一手证据资料。

并随后与该天猫商家取得联系。经核实，

被诉方自2014年3月份开始，在天猫商城品

牌旗舰店中使用“全网最低价，仅此一

天”的广告语进行宣传，且截至4月8日取

证时仍在使用。被诉方在广告语中使用

“全网最低价”的绝对化语言，并且没有

如宣传所说“仅此一天”进行销售，涉嫌

存在网络虚假宣传，损害消费者合法权益

的行为。根据新《消法》第五十五条之规

定，最终被诉方同意一次性赔偿投诉人王

先生现金834元（购买商品价款的三倍）。

投诉人王先生对此处理结果表示满意。

新《消法》第五十五条第一款规定，经营
者提供商品或者服务有欺诈行为的，应当按照
消费者的要求增加赔偿其受到的损失，增加

赔偿的金额为消费者购买商品的价款或者
接受服务的费用的三倍；增加赔偿的金额

不足五百元的，为五百元。本案中，天猫商
城某品牌“服装旗舰店”的虚假宣传构成欺诈
行为，因此适用三倍的惩罚性赔偿规定。

2014年5月6日，黄女士花1599元购买了一

台品牌冰箱，保修期为1年。9月27日，黄女

士发现冰箱出现故障，无法正常使用，遂打

电话联系检查维修。维修人员查看后，认定

冰箱电动机损坏，原因是停电后又马上送电

造成的，不在保修范围内。如果维修要交500

元的维修费。黄女士认为冰箱尚在保修期

内，且维修费过高，于是到工商局投诉。

接诉后，工商执法人员与品牌售后维修

点取得联系。维修点负责人表示，黄女士家

的冰箱属于瞬间停电又马上送电造成的损

坏，不能免费维修。当问及能否出具有关证

明报告时，维修点工作人员表示无法出具。

工商执法人员解释说，根据《消法》第

二十三条的规定，经营者提供的机动车、计

算机、冰箱、电视机、空调器、洗衣机等耐

用商品者装饰装修等服务，自消费者接受商

品或服务之日起6个月内出现瑕疵，发生纠

纷的，由经营者承担相关举证责任。因此，

经营者要举证冰箱没有问题，出示第三方权

威鉴定机构出具的质检报告，相关鉴定费用

由经营者承担。

9月30日，经工商局执法人员多方调解，

该品牌冰箱售后部表示，将严格按照《消

法》规定，对所售商品负责，并承诺对黄女

士购买的冰箱免费维修。对此，黄女士非常

满意。

这是新《消法》实施后，运用其

中“举证责任倒置”规定处理的典型

案例。《消法》实行“举证责任倒

置”，把原来由消费者举证的责任合

理分配给经营者，突破了“谁主张、

谁举证”的一般举证规则，对于有效

保护消费者合法权益意义重大，成为

消费者维权的一个“新利器”。

目前，网购“七日无理由退货”的要

求还不能顺利落实。主要表现：一是网购

经营者对不适用“无理由退货”的商品标

注不明显，消费者往往在退货时才被告知

购买了“不予退货”的商品；二是退货标

准过于苛刻，经营者将新《消法》中“商

品完好”的退货要求，单方理解为“不影

响二次销售”，导致退货投诉增多；三是

经营者对不适用“无理由退货”的商品范

围随意扩大；四是经营者拿“七日退货”

做挡箭牌，对因质量问题要求退货的消费

者一概以“已过七日退货期，不予退货”

予以拒绝，逃避应承担的“三包”责任。

烟台市刘女士网购了一款风衣，收到

货后打开试了一下，觉得风格不搭不想

要，于是提出愿意承担运费进行退货。店

家则以打开包装不能退为由拒绝。刘女士

找到了当地消协之后，商家才给予退货。

新《消法》中明确，消费者退货的商品应

当完好，而许多商家将此条款引申出不影响

二次销售的规则。一般情况下，“商品完

好”包括消费者为检查、试用商品而拆

封的情况，只要不是因消费者的原因造成价

值明显贬损的，均属于“商品完好”。

从典型案例学习新《消法》
□ 郭盼

3月15日，新修订的《消费者权益保护法》(以下简称新《消法》)实施整整一周年。一年来，新《消

法》的实施净化了市场环境，消费环境不断变好，其中与旧《消法》相比，与消费者最为息息相关的三大

亮点，让消费者维权更容易、更有效。然而仍有不少消费者及经营者对新《消法》的内容不甚了解，使新

《消法》的实施困难重重。为此，笔者选择一年来的部分维权成功案例，对新《消法》中的亮点条例进行

剖析，希望更多消费者能够用新《消法》保护自身利益。1

2

□ 徐明明

3·15过去，众多危害消费者权益的案例

浮出水面。近日，中消协发布的2014年全国

消协组织受理投诉情况分析报告显示，2014

年全国共受理消费者投诉619415件，比交通

工具类投诉量仍居前列。汽车及零部件投诉

量由2013年的第四位上升到2014年第三位。

与不断攀升的销量和巨大的保有量相对

应，中国汽车市场出现的问题也越来越多。

快速发展的消费市场和相对滞后的服务能力

形成了鲜明对比，广大消费者对汽车产品和

服务的满意度并不高，汽车消费投诉量不断

增加。2014年全国消协组织共受理汽车相关

投诉26251件，其中涉及质量问题10230件，合

同问题6104件，售后服务问题4111件。

笔者在投诉车型比较中看到，自主品牌

车型的投诉共297例，占总投诉量的34 . 5%，

低于38 . 1%的销量占比。消费者普遍会将自主

品牌打上“质量差”的标签，但从现在的投

诉量和销量对比来看，自主品牌的投诉比甚

至比合资品牌还低。

中国汽车消费网投诉平台2015年2月份的

受理量显示，受春节长假影响，2月份投诉平

台 的 受 理 量 ， 较 1 月 环 比 下 降 了 近 一 半

(47 . 94%)，共计379宗。如若除去节日因素，

各品牌依然能保持这一势头的话，对广大消

费者而言则为一桩幸事。

笔者通过投诉类型分布图看出，2月份在

电器设备、制动与转向系统、漆面与玻璃及

售前服务这四个板块均出现了不同程度的小

幅上升，而传统“重灾区”发动机、变速箱

及其他各版块则均出现了一定程度的下降；

此外悬架与传动系统部分依然受“速腾后悬

架”问题的影响，成为投诉占比最重的一

块，达17 . 82%。

汽车界的业内人士表示，目前不同品牌之

间、同品牌不同经销商之间的竞争越来越激

烈，经销商为了吸引客户也不惜玩文字游戏误

导甚至欺骗客户，或是用种种优惠、送大礼包

等噱头将客户吸引过来，然后再翻脸不认账。

这不仅直接伤害客户对4S店、销售顾问的信

任，也提醒各位消费者要警惕，不要过于相信

口头承诺，一切以白字黑字为准。

许多消费者产生不满的原因除了汽车厂

家和经销商并未完全落实三包政策以外，还

有很大部分原因是因为第三方鉴定机构少，

鉴定费用高，当遇到厂商拒绝承认的质量问

题时，消费者难以证明和说理。笔者在此也

希望有关部门能加大对厂商的监督，同时增

加更多第三方鉴定机构，让消费者不再处于

一个绝对弱势的地位。

质量问题居高不下 售后服务投诉逐年攀升

将汽车消费维权进行到底

（中国汽车消费网）
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东风标致3008、2008

重塑SUV市场格局

2015年可谓是SUV市场的竞争大年，火热的

市场环境必然会催生出更多实力派产品，各大车

企也纷纷推出SUV车型。在这样的大背景下，

新3008和2008这对东风标致SUV双子星强势联

手，征战硝烟四起的SUV市场，凭借强大的产

品实力和个性鲜明的产品理念，取得了口碑和市

场上的骄人成绩，成为主流SUV阵营的佼佼

者。

◆不容小视 强悍实力满足所有需求

新3008在消费者心中塑造了“高性能欧系都

市SUV”的完美形象，而2008则以“城市SUV领

航者”的强悍实力征战小型SUV市场。二者相

辅相成，凭借贴合用户的产品理念，备受消费者

青睐。

作为东风标致征战SUV市场的扛鼎之作，

新3008搭载的1 . 6THP涡轮增压直喷发动机大有

来头，连续8年荣膺国际发动机大奖。这款全球

明星发动机汇集了当今潮流技术的结晶，凭借

twin scroll双涡管技术，涡轮在发动机1000转时

就开始介入工作，1400转时便可爆发最大扭矩，

并一直延续至4000转，动力参数可达到123千

瓦、245牛·米，是1 . 6T排量发动机中全球最强的

产品。享受强劲动力的同时，新3008还拥有Stop

-Start发动机智能启停系统(即STT)，可有效减少

最高15%的油耗。面对城市拥堵的困扰，STT将

全面展现强大的节油本领，这意味着可以用更低

的成本感受更高效的驾驶乐趣。

不仅如此，新3008先进的科技配置也同样面

面俱到。1 . 06平方米的超大电动可开启全景天

窗、安全可靠的主动胎压监测、简洁便利的7英

寸彩色触控屏多媒体系统、同级独有的彩色

HUD平视显示系统、贴心方便的副驾驶员座椅

电动调节以及炫酷实用的轻质铝合金行李架，七

大装备的全副武装不仅彰显了新3008卓越的欧系

品质，领新3008的诱人魅力完美升级。

当然，2008的产品实力同样不容小视。凭借

“玩，全不同”的时尚个性吸引了无数“都市玩

家”的眼球。“全景天幕玻璃顶”、“星际宇航

驾驶空间”、“触控智能系统”三大优势赢得了

消费者的一致好评。今年， 2 0 0 8还将搭载

1 . 6THP发动机和STT，凭借“T+STT高效动

力”，将“玩，全不同”进行到底，使2008在小

型SUV市场的竞争力全面提升。

◆携手出击 双子星展现不同人生

新3008与2008这对SUV“双子星”虽然师出

同门，却有着不同的生活主张。新3008烙印于身

的“快乐文化”深入人心。凭借去年的“东风标

致3008逐乐蓝天 E动之旅”大型产品体验活

动，传递出快乐的正能量，完美诠释了“高性能

欧系都市SUV”强劲的动力和丰富配置，使得

它在消费者心中的口碑一再提升，同时也为其销

量的持续攀升奠定了基础。对于懂得快乐生活的

“逐乐族”而言，驾驭新3008不止是开一款汽车

那么简单，它更代表着一种抛开烦恼，纵情逐乐

的自由心境。

2008“玩，全不同”的玩乐法则和与生俱来

的独特个性深受消费者追捧。搭载1 . 6THP发动

机的2008将更富激情，更具动感，玩得更加精

彩，将“玩，全不同”进行到底，使2008在小型

SUV市场的竞争力全面提升。

2015年，面对SUV市场的一场场巅峰对决，

新3008和2008这对SUV双子星已经做足准备。俗

话说工欲善其事，必先利其器，相信，凭借贴合

消费者需求的产品理念和全面提升的产品实力，

东风标致SUV双狮必将筑建SUV市场新秩序。

无线端售票比例增至46%

去哪儿网2014年Q4财报显示，四季度总

机票量为2460万张，同比增长61 . 8%，较2014

年Q3 57%的增长进一步提速。就2014年全年

来看，去哪儿网机票总量为8390万张，同比

增长64%，为同业平均增速的6倍以上。

去哪儿网集团执行副总裁、机票事业群

CEO杨威表示，去哪儿网的高速增长与中国

旅游及民航客运市场的强劲表现息息相关。

2014年，商务旅客出行逐渐恢复，同时燃油

附加费下调以及低价票促销也吸引了大量的

旅客。

来自中国民航局的数据显示，2014年中

国民航全年完成旅客运输量3 . 9亿人次，同比

增长10 . 6%，这意味着我国平均每天约107万

人乘坐飞机出行。2014年，去哪儿网日均出

票量约23万张，占国内整体出票量的二成以

上，继续雄踞市场第一的位置。

值得一提的是，来自移动端的出票量继

续增长。2014年Q4财报显示，第四季度无线

预订量占机票总量的46%，占比较Q3的43%进

一步上升。去哪儿网进行的2014年用户行为

数据分析显示，去年用户通过去哪儿网无线

客户端进行的总搜索次数为18 . 39亿次，已经

十分逼近PC端19 . 92亿次的搜索频率。

机票收入高速增长116 . 1%

财报数据显示，在P4P(按绩效付费)收入

中，2014年第四季度的机票以及机票相关收

入为3 . 444亿元人民币(5 ,550万美元)，同比增

长116 . 1%，相较于2013年79%的增长大幅提

速。

财报指出，P4P机票收入的同比增长主要

得益于总机票量61 . 8%的增长，以及单张机票

平均收入33 . 6%的增长。

据介绍，截至Q4去哪儿网与全球104家航

空公司签约达成深度合作，其中国际航空公

司76家，国内航空公司28家，基本已实现对

国内运营航空公司的全覆盖。值得一提的

是，截至目前已有包括青岛航空、东海航

空、深圳航空、福州航空、厦门航空、祥鹏

航空等在内的14家国内航空公司使用去哪儿

网的收益辅助或营销系统。

“去哪儿网在实现自身收入增长的同时，

也在为旅客和行业创造更大的价值。我们致力

于借助大数据平台和技术创新来为旅客提供更

好的服务，为合作伙伴创造更多的机遇，实现

多方共赢，打造一个更开放健康充满的活力的

旅游行业生态圈。”杨威表示。

据了解，2014年包括青岛航空、东海航

空、福州航空及九元航空等在内的多家地方

性航空公司纷纷开航，为我国民航业注入活

力。而这些新航空公司开航初期，都借助去

哪儿网的营销系统获得了巨大成功。譬如9月

5日乌鲁木齐航空正式入驻去哪儿开设旗舰店

的首日销量激增，通过去哪儿售出的航班座

位超过50%，平均每分钟售出一张票。

去哪儿网2014年机票出票量稳居第一
增速为全行业六倍 国际机票劲增400%

继2013年首度超越竞争对手拿下机票

行业第一的位置后，去哪儿网在2014年将

这一优势继续扩大。去哪儿网公布的2014

年Q4及全年财报显示，机票出票量和增速

继续领跑全行业。

携手微软战略合作

腾讯电脑管家重新

定义Windows升级
3月18日，微软Windows硬件工程产业创

新峰会(WinHEC)在深圳召开，在中国地区正

式发布Windows 10。会上，微软宣布与腾讯

达成战略合作，为中国用户提供一键式、超

高速、安全有保障的Windows 10免费升级服

务。Win7、Win8用户只要一年内通过腾讯官

方渠道升级Win10，即可永久免费使用正版

Win10。基于此次微软与腾讯电脑管家达成的

官方合作，在未来一年内，用户通过腾讯电
脑管家都可以完成正版Windows 10的免费下
载、安装、升级，不会再有昔日盗版一旦升
级就遇到黑屏等囧事。

发布会同日，腾讯电脑管家上线了“爽
快升Windows 10，管家靠得住”官方站(http:/
/guanjia.qq.com/win10 )，用户可以通过官方
网站实现极速下载、智能客服、一键还原等
保障服务；通过下载电脑管家来升级，不仅
可以告别昔日无光盘或光驱就难以安装的麻
烦，更告别了龟速下载升级包的日子。

小米Note天然竹

特别版售2299元
3月17日，小米公司推出小米Note天然竹特

别版，使这款外观与工艺更进一步的大屏旗舰

拥有了天然竹子的手感和独一无二的纹理。天

然竹特别版售价2299元，3月17日开始接受预

约，3月24日开卖；同时消费者也可选择预付款

两周内发货的预售购买方式。

小米Note天然竹特别版的后盖使用常被用于

乐器的江南竹，这种坚韧性强、纹理通直细腻

的上乘原料，外观更惊艳。通过19道工序加工的

0 . 9毫米超薄弧形后盖，最大程度保留了丝竹的

质感，重量比玻璃版更轻了5克。

小米Note天然竹特别版和之前推出的小米

Note其它强大配置完全相同，包括5 . 7英寸全高

清“阳光屏”、2 . 5GHz的高通骁龙801处理器和

3GB内存，并支持移动4G和联通4G的双卡双待

双4G。小米Note的索尼1300万像素相机具备光学

防抖功能，同时小米Note的相机和机身背部完全

在一个平面上，并无任何

凸起。小米No t e也拥有

HiFi音乐系统，具备超高

的综合素质，可以带来细

节丰富、纯净度高、音质

纯正的高保真音乐体验，

能让声音最大程度的还原

录音室品质。
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