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装修公司预算太高谈不拢，诚意金能退么？
贷款买车被多收6000多元利息，
我市发布2017年度十大消费维权典型案例，快来学学维权经验

记者 成姣兰 通讯员 刘萱

昨日，市工商局 12315 投诉举报科发布了
2017年度我市十大消费维权典型案例。

“方特官网”竟不是官网，投诉后
侵权网站被关闭

2017 年 5 月 2 日，卜先生来电反映 5 月 1 日
在明确写明“方特官网”的网站办理588元年卡，
预订5 月2 日带小孩去玩，但小孩5 月2 日有事
无法去，咨询了方特欢乐世界工作人员获知该
网站并非是方特官网，联系网页上投诉电话被
告知改票需要收取50元费用，并拒绝提供网站
实体地址。

株洲市工商局 12315

指挥中心接诉后于5月3日转办消保科办理。本着
消费者利益优先原则，消保科先行政调解，5月4日
为双方进行调解，被诉方零费用提供方特欢乐世界
门票，5月6日，消费者凭电子票据成功取票游玩。

5月5日，消保科对被诉方的违法侵权行为
立案调查，经多方调查取证，确认当事人株洲市
方特信息有限公司存在商标侵权和虚假广告两
个违法事实，依法责令当事人立即停止商标侵
权行为和停止发布虚假广告，合计处罚款人民
币 10000 元。在调查过程中，6 月 23 日，当事人

向株洲市工商局提交整改情况说明，并
已关闭侵权网站。

维权经验

目前网络订票
越来越方便，各种
官方网站、代理商
打 出 各 种 促 销 广
告，消费者一定不
能盲目相信，购买
商品和服务，尽量
在官方网站购买，
并且切记要货比三
家。在购买前可电
话核实官方网站的
真实情况，留下购
物凭证，方便维权。

2017 年 9 月 30 日，谢先生来电反映 9 月 17
日在株洲某租车公司交纳1300元预付款约定9
月30日租用一辆小轿车，9月30日到指定取车
处取车时，被告知身份验证未通过，无法租车使
用，且无法退全款，与商家协商未果，请求维权。

天元工商分局王家坪所确认消费者所诉属
实，双方在违约责任方面出现分歧，被诉方认为
己方无过失，只愿退910元。经工商所工作人员
多次调解，指出被诉方在这次案件中告知义务未
到位，存在过失，最终被诉方同意全额退款。

维权经验

在消费时，应依法明确双方违约责任。以
上案例，暴露出商家对细节的约定不规范，以致
产生分歧和纠纷。

租车未果订金被扣，获退全款

2017年5月31日，衡阳的倪女士来电反映4月27日通
过某物流公司从广州寄衣服到株洲，经电脑查询物流信息
显示所寄衣服 4 月 28 日早上已到达该物流公司株洲运营
部，但一直未收到衣服。

芦淞工商分局庆云山所调查发现，倪女士所寄衣服按吊牌
价格达30000元，该单未保价，运单约定，每票托寄物价值不得
高于5000元，该运单背后附有《快件运单契约条款》，其中关于
寄托物第3条规定：申报价值在5000元以上的快件，恕不受
理。运单同时亦约定：请仔细阅读背页所载契约条款，签字即
同意接受条款的一切内容。6月5日召集双方调解，该物流公
司按运单约定的最高价值赔偿倪女士5000元，当场支付。

维权经验

快递公司在运输过程中将货物遗失，如何赔偿？如果
双方在交易之初以运单条款形式约定了赔偿标准，则以该
标准执行，如果消费者对关于申报价值在5000元以上的快
件恕不受理的规定是明知的，且快递公司亦按不高于5000
元的价值收取的运费，该条款也是成立的。需要进行保价
确认的，如果物流公司条款不保价，消费者为了避免财产

损失，可选择其他方式进行运输。

未保价货物被物流公司寄丢
消费者获最高额赔偿

2017年5月4日，郭女士到株洲市工商局12315指挥中心现
场反映，4月20日在株洲市某装修公司签订了造价为4万元的装
修合同并预交1.2万元诚意金，装修入场前该公司提交的装修预
算造价远远高出了合同约定，双方协商无法达成一致，消费者要
求退还诚意金，多次协商无果。

株洲市工商局12315指挥中心接诉后立即转办株洲市装修
装饰行业协会12315维权服务站。5月9日为双方进行调解，商
家要求消费者支付总造价15%的违约金即6000元，才予以退还
诚意金。“诚意金”不具备定金的性质，不发生定金的效力，合同
对违约责任也未作出约定，因此，被诉方违约金要求未获支持。
经多次沟通，最终双方达成一致意见，约定商家在10个工作日内
全额退还1.2万元诚意金。到期退款事宜仍杳无音讯，郭女士再
次拨打 12315 电话。株洲市工商局 12315 指挥中心多次电话催
促落实，5月24日，回访郭女士获知1.2万元已全部到账。6月2
日消费者专程送来锦旗表示感谢。

维权经验

关于装修的纠纷较多，消费者在缴纳任何诚意金、定金之
前，一定要确保装修预算的造价在可接受的范围内，确认装修的
每个细节，所用材料的品牌和型号。同时，读懂合同的每一个条
款，就不明白的事情进行明确，并写进合同，避免纠纷的发生，防
止被忽悠。

装修预算造价太高
合同诚意金获全额退还

2017 年 8 月 14 日，丁先生
来电反映5月份在株洲一家电
脑科技店购买两台某品牌电
脑，价格共计 7600 元，后经该
品牌售后维修机构鉴定有一台
电脑在1月份已有过修理记录，
是二手电脑，无法正常保修。

芦淞工商分局建宁所接诉
后经调查，确认消费者所诉属
实。8月10日因故障将其中一
台电脑送该品牌特约维修站修
理，该维修站出具单据显示，该
台电脑已维修过，无法正常保
修。8月15日建宁工商所工作
人员对商家违法行为进行责令
整改并进行调解，商家只同意
退还货款，消费者坚持要求赔
偿，双方无法达成一致。应消
费者要求，8月22日，由市工商
局消费者权益保护科召集双方
再次调解，工作人员对商家的
违法行为进行了批评教育，最
终双方达成一致，商家向消费
者当面致歉，对已维修过的电
脑退货并按货款三倍赔偿，共
计支付现金16000元。

维权经验

购买电子产品，一定要当
场验证其是否为未拆封、使用
的产品。另外，《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，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。

购新电脑收到二手货
获三倍赔偿

2017年8月1日，广西南宁
市吴女士来电反映，7月中旬通
过微信在株洲一商家处购买价
值28300元共四款皮包，7月28
日收货当日质疑非正品，向商
家提出退货，多次联系商家未
果。

芦淞工商分局建设所工作
人员接诉后，立即寻找商家展
开调查，但并未在消费者提供
的地址查找到商家，经多方走
访，最终联系到商家，确认消费
者所述属实，但商家认为商品
无质量问题，不同意退货。调
查期间心急的消费者赶来株
洲，提供了购物的微信聊天记
录、付款信息，带来了购买的四
个皮包。经查，商品无质量问
题。经调解，被诉方对四款包
进行现场检查，确认不影响二
次销售，将 28300 元购物款退
还。

维权经验

尽量到品牌官方网店购
买，保留好购物凭证和交易记
录，微信购物要谨慎！同时，按
照新消法规定：经营者采用网
络、电视、电话、邮购等方式销
售商品，消费者有权自收到商
品之日起七日内退货，且无需
说明理由，消费者退货的商品
应当完好。经营者应当自收到
退回商品之日起七日内返还消
费者支付的商品价款。退回商
品的运费由消费者承担。但下
列商品除外：消费者定作的；鲜
活易腐的；在线下载或者消费
者拆封的音像制品、计算机软
件等数字化商品；交付的报纸、
期刊。

微信购皮包退货无门
最终获全额退款

2017年8月4日，雷先生
来电反映当日上午9时许其
母张女士（67 岁）在株洲某
超市购物后，由于拖车载物
在手扶电梯处自行摔伤，要
求维权。

接诉后，市工商局12315
指 挥 中 心 设 在 该 超 市 的
12315 消费者维权服务站多
次调解，双方因赔偿金额无
法达成一致，于 8 月 18 日前
往市工商局 12315 指挥中心
调解。

调解中，被诉方提供监
控视频和照片，证明雷先生
母亲由于拖购物车载物登上
手扶电梯导致自行摔伤，商
家在手扶电梯口处贴有温馨
告示，并且摆放了乘梯须
知。但事发当日，在旁边的
超市工作人员未及时提醒、
劝阻。雷先生提供证据证明
受伤的张女士在医院住院期
间医疗费共计 9658.51 元。
经调解，商家愿意一次性补
偿现金6000元，因入院先期
垫付4000元，当场再支付现
金2000元给消费者。

维权经验

在有明确提示标志的公
共场所，消费者明知不可为
而为之，如果出现意外事故，
消费者负主要责任或全部责
任。如果没有提醒标志，则
由相关部门来依法划定各自
责任。在处理这次纠纷时，
工商部门充分体现了以人为
本、救死扶伤的理念，商家也
尽到了人道主义的义务。

在超市电梯摔伤
消费者维权成功

2017 年 9 月 4 日，易女士来
电反映9月3日在株洲市某美容
美发店剪发时，参加店内“免费
体验 10-15 分钟美体按摩”活
动，在美体按摩过程中，工作人
员推销胸部按摩产品套盒，当时
告知价格为5800元后随即拆开
了包装，并称店内是充值消费，
且只有办理 2 万元以上的会员
卡才能从卡中扣除该胸部按摩
项目费用，无奈之下只得缴纳
25000 元办理了一张黑钻卡。
易女士认为该店实施强制消费，
请求维权。

接诉后，石峰工商分局田心
所工作人员对事件展开调查，确
认消费者所诉属实。9 月 7 日，
召集双方调解，现场对商家的强
制消费行为进行了批评教育，并
责令改正，商家负责人当场致
歉，退还消费者会员卡剩余金额
20000 元，已拆封使用的胸部按
摩产品套盒归消费者所有，消费
者非常满意。

维权经验

工商部门提醒广大消费者，
在预付款消费时，一定要全面了
解合同内容，明确双方的权利和
义务，切忌盲目消费，避免个人
财产损失。

商家强制预付卡消费
最终退还两万元余额

2017年2月14日，张先生到醴
陵市消委办公室投诉，于 1 月 3 日
在醴陵市车展上与醴陵市某汽车
销售有限公司预定了一台小轿车，
裸车价283800元，贷款购买，与销
售商确定后签了合同，当场交了1
万元订金。2017 年1月6日，销售
商通知，银行批下来的贷款金额是
16.8 万，月供 5504 元并签订了协
议。2 月 10 日，收到银行卡，还款
信息上注明的是该车月供为 5694
元，每期比协议数多了 190 元，36
期共多 6840 元，多次找经销商要
求退还多收的利息，协商未果。

醴陵市消委会受理投诉后，经
过调查情况，投诉情况属实，经多
次召集消费者、经销商和银行代表
三方调解，经销商同意于2017年2
月23日前一次性退还多收的利息
6840元，消费者非常满意。

维权经验

签好合同，按合同办事。工商
部门依法依规鉴定维护消费者的
合法权益，同时，也依法整治市场
秩序，确保消费市场的安全。

贷款买车莫名多出
6000多元利息
工商介入获退

2017 年 11 月 1 日，张女士来电
反映在株洲某餐馆就餐，消费 320
元，事后发现被收取了 4 人餐位费
12元，多次要求商家退回餐位费无
果，请求维权。

芦淞工商分局建设所工作人员
接诉后立即联系投诉人，取得了收
费小票，确认消费者所述属实，当日
约谈该餐馆负责人，并向其宣讲《湖
南省消费者权益保护条例》，责令其
退还收取的餐位费。11月10日，召
集双方调解，餐馆负责人向消费者
当面致歉并退还12元餐位费，同时
主动将消费者当日用餐费用全额退
回作为赔偿，现场支付消费者现金
320元。

维权经验

商家收取餐位费是不合法的，
在工商部门的调解下，商家作出了
退赔，从侧面反映了消费者维权意
识越来越强。

违法收餐位费
餐馆连同餐费一起退还
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