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近日，随着各地3·15国际消费者权益日活动的举办，社会再度掀起一股维权热潮。诚信

经营，放心消费是广大消费者们年年呼吁的心声。但在各式各样的消费当中，消费者权益保障

问题仍时有发生。本期的 3·15 国际消费者权益日特别报道，我们将用淳安境内真实的维权

案例，为你揭开消费背后的“陷阱”与“争议”。

“3·15”，我们要维权

投诉情况：邵女士在淳安某汽车销售公

司购买了一辆别克车（英朗2015款豪华版），

价值 128675 元。后由于小事故在维修过程

中发现所购买车辆的油漆明显有差异，有维

修痕迹，怀疑是二手车。事发后，邵女士及家

人到该公司要求退车和赔偿处理，双方协商

多次未果。于是投诉到县市管局“12315”申

诉举报中心，要求调解处理。

法律依据：《消费者权益保护法》第五十

五条规定：“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。”

处理结果：根据调查，销售商在汽车销售

过程中隐瞒了该车辆停在车行时有了小刮擦，

后重新做过油漆这一事实，责任完全由销售商

承担。经调解，邵女士把该车退还给该销售公

司，并由该公司把购车款128700元退还给邵

女士并赔偿40000元，邵女士协助该公司办理

退保手续。双方无其他异议，就此达成协议。

消费提醒：购买新车提车时，注意仔细察

看各处漆面，尤其是一些容易在运输过程中

被刮层的部位。对于漆面，最好的观察光线

是日光下，什么问题都不能掩盖。如果是在

展厅选车，可以斜对着日光方向观察，也能起

到同样的效果。车表面颜色应该协调、均匀、

饱满、平整和光滑，无针孔、麻点、皱皮、鼓泡、

流痕和划痕等现象。

案例一：新车变旧车 验车需仔细

投诉情况：叶女士在千岛湖镇某珠宝店

购买金钻石吊坠和金项链，价值共 4333 元。

现因项链扣坏了，到店要求维修。珠宝店员

工给叶女士换了一个旧的项链扣。叶女士发

现这个项链扣颜色发黄，而且弹簧也不是很

有弹性，要求换个新的，店内人员告诉叶女士

要换新的需支付 80 元的配件费。叶女士不

认同，认为项链还在一年保修期限内，应免费

维修或更换。店家给出项链扣不属于三包范

围内为由，拒绝给予免费更换。双方产生纠

纷后，叶女士投诉到县市管局“12315”申诉

举报中心，要求调解。

法律依据：《浙江省黄铂金饰品和珠宝玉

石饰品“三包”暂行办法》第七条规定：“黄铂

金饰品和珠宝玉石饰品出现下列质量问题

的，经营者承担修理、更换、退货责任。（一）黄

铂金饰品（含镶嵌饰品托架）因结构缺陷而影

响正常使用的，包括镯、链类饰品的装配件失

灵、不牢固而影响使用。”

处理结果：根据调查，叶女士反映的情况

属实。根据《浙江省黄铂金饰品和珠宝玉石

饰品“三包”暂行办法》的有关规定，经营者应

免费给消费者更换项链扣。经协商，商家同

意给叶女士免费更换项链扣，双方达成调解

协议，同意解除该纠纷。

消费提醒：消费者购买黄铂金饰品和珠

宝玉石饰品时，要保管好购买发票和三包卡，

一旦发生问题，及时维权。

（以上案例由淳安县市场监督管理局提

供）

案例五：项链配件属三包 珠宝公司要负责

投诉情况：方先生在千岛湖某漂流公

司玩漂流时，小孩从皮划艇里被抛出后撞

到 墙 壁 ，致 脸 部 受 伤 。 投 诉 至 县 市 管 局

“12315”申诉举报中心，要求漂流公司赔

偿 2000 元。

法律依据：《消费者权益保护法》第十八

条规定：“经营者应当保证其提供的商品或者

服务符合保障人身财产安全的要求。对可能

危及人身、财产安全的商品和服务，应当向消

费者作出真实的说明和明确的警示，并标明

和说明正确使用商品或者接受服务的方法以

及防止危害发生的方法”。

第四十九条规定：“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”。

处理结果：据了解，意外发生后，漂流公

司工作人员当时立即安排人员陪同方先生的

小孩去医院就医检查冶疗，现己回家休息，医

院检查结果小孩脸上只是轻微擦伤，己用过

药无碍出院。根据相关法律规定，漂流公司

需要支付相关费用。经工作人员多次调解

后，该漂流公司同意消费者要求。

消费提醒：消费者应该根据自己身体

状况选择合适的景点参加漂流。儿童或

老 人 参 加 活 动 ，应 当 有 专 人 陪 同 。 漂 流

前，做好安全防护措施。遇到危险，不要

慌张，及时呼救，等待救援。消费者要保

管好合同、门票及发票，发生纠纷及时向

有关部门反映。

案例四：漂流意外受伤 公司担责赔偿

投诉情况：黄先生到千岛湖某餐馆用

餐，消费后使用会员卡时被告知不允许继续

使用，原因是换了老板，店员告知门口有贴

告示。想想卡里还有 1000 元左右的钱，黄

先生于是拔通了“12315”申诉举报热线，要

求调解。

法律依据：《消费者权益保护法》第五十

三条规定：“经营者以预付款方式提供商品或

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；并应当承担预付款的利息、消

费者必须支付的合理费用。”

处理结果：据调查核实，因新店老板与原

店老板还有债务上的纠纷，在新店老板餐馆

转让过程中己到当地相关部门报备过，并在

报纸上也登报发表声明，可在 2 月底前到店

内登记消费卡情况。虽然，黄先生不是在 2

月底前去登记，但要求新店老板也给予登记

情况，等联系到原店家负责人后，再组织三方

进行调解处理，如商家拒绝返现，可上述至法

院，消费者表示满意。

消费提醒：一是多做比较。不轻信广

告和商家口头承诺，不受促销的诱惑；二

是不嫌麻烦。需仔细了解或详尽阅读有

关说明，对于霸王条款，要坚决说不。不

能图一时方便或轻信商家口头承诺，用口

头 合 同 代 替 书 式 合 同 ，以 免 日 后 消 费 纠

纷 ，无 据 可 依 。 三 是 适 度 消 费 。 理 性 购

买，每次充值金额不宜过多。四是保存证

据，及时维权。

案例三：预付消费有风险 思量清楚再付钱

投诉情况：方某、左某等多名微友打电话

至淳安市管局“12315”申诉举报中心，反映

千岛湖某大酒店通过微信宣传在活动时间截

止前点赞66个即可免费入住该酒店一晚，活

动没有限制人数。方某、左某等人均在活动

时间截止前参加该酒店的微信点赞，集满 66

个赞后，到酒店要求兑现免费入住时被告知

房间己送完没房了，消费者认为商家存在欺

诈行为，要求处理。

法律依据：《消费者权益保护法》第十六

条规定：“经营者和消费者有约定的，应当按

照约定履行义务，经营者向消费者提供商品

或服务，应当恪守社会道德，诚信经营，保障

消费者的合法权益。”

处理结果：经调查，该酒店由于拿出做活

动的房间己兑光，当方某左某等人来兑房时

确实已兑完，但酒店应该向消费者说明情

况。并且消费者来兑房并没有超过活动截止

时间，酒店理应履行约定。酒店方承认该活

动宣传做的不全面，有缺失。经调解，酒店方

向消费者赔礼道歉同时承诺日后会给予消费

者免费安排入住一间房，履行双方约定。

消费提醒：参与网络集赞活动要谨慎。

一些集赞活动里都打着免费的旗号，但是实

际上到了兑现的时候，里面暗含着各式各样

的消费项目。还有一些索性就是空头支票，

有可能造成个人信息泄露。

案例二：朋友圈集赞未兑现 商家应当履行约定

陈静波


