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花2.4万元购买两个冰柜却不制冷，消
费者刘先生感到很恼火，协商多次未果后，
请求工商维权。

刘先生于 2018 年 1 月购买了两台冰
柜，3月份，王家坪工商所接到该投诉，立即
联系投诉双方，双方就此消费纠纷一事分
歧较大。

当日下午，工商执法人员到达投诉现
场。经调查了解，投诉人购买分冷式冰柜
两台。经工商人员多次宣讲政策，耐心协
调后，商家道出了真相。其实，该冰柜如想
要正常使用，还需购买 5000 元左右的附属
配件。商家是想做第二单生意。

根据《中华人民共和国消费者权益保
护法》第八条（消费者享有知悉其购买、使
用的商品或者接受服务的真实情况的权
利）以及第四十八条之规定，消费者理应在
购买冰柜时享有对该产品如何使用的知情
权，商家销售行为涉嫌欺诈。店方理应对
消费者未在消费过程中享有知情权承担相
应的民事责任。

经调解，该商家同意从厂家无条件购
买5000元附属配件给投诉者免费安装。

2017年3月，根据朋友推荐，消费者刘女士来到位于
家属区内无证经营的服装定制会所购物，并根据店内广
告刷卡充值了1万元的贵宾卡，按照当时店家宣传，店内
任何衣服都可以按贵宾卡享受4.8折的优惠购买，结果在
后来的购买过程中，又被告知某些定制款必须 8 折才能
买；加上一年半来，该店内货品很少，几乎没有太多更新，
刘女士请求退还贵宾卡内的余额，得到的答复都是不可
能退款。消费者感觉店家存在欺瞒行为，来工商所投诉，
请求退回目前卡内余额现金5495元。

接到消费者投诉后，黄河北路工商所行政执法人员
罗润球、易昕约谈了消费者和商家。商家表示，消费者在
店内所消费购买的产品原价已超出当时办卡充值的1万
元金额，店内折扣较大，因此拒绝退还贵宾卡内余额。

然而，消费者在办卡时，商家只告知贵宾卡可以享受
店内服装的 4.8 折优惠，没有尽到应尽的告知义务，引起
了消费者的误解。此外，依据《中华人民共和国消费者权
益保护法》，消费者享有自主选择权和公平交易权，消费
者在卡内充值的金额为预付款，消费者为持卡人，对卡内
余额享有处分权。并且，根据商务部令2012年第9号《单用
途商业预付卡管理办法（试行）》第二十一条（发卡企业或售
卡企业应依单用途卡章程或协议规定，提供退卡服务），消
费者有权要求直接退还卡内金额。

经执法人员耐心调解，最后商家表示愿意退还消费
者在该店办理的贵宾卡余额，由于消费者曾经在店内多
次消费，且享受过较大折扣，最终退还5000元整，并当场
完成交付。

22万多元的冰柜不制冷万多元的冰柜不制冷??
工商追查工商追查：：商家商家““留一手留一手””

“贵宾卡”余额不能退？
工商“普法”，商家退了

◀去年6月，天元工商全面清查校园周边店（资料图片）

天元工商2018年成绩单：

帮助消费者挽回经济损失106.23万元

工商天元分局以深入宣传《消费者权益保护法实
施条例》为重点，开展消费维权宣传与教育引导。贯
彻落实《中华人民共和国消费者权益保护法》等相关
法律法规，围绕贯彻落实过程中出现的新情况、新问
题进行调查研究，强化贯彻力度，扩大宣传效果，引导
消费者依法维权，教育经营者诚信经营。去年，在天
元小学成功举办了“消费维权知识进校园”活动，向在
校400多名师生讲解消费维权知识，受到了广大师生
的一致好评。在奥园广场开展了以“品质消费 美好
生活”为主题的广场宣传、咨询服务活动，现场接待消
费者咨询100余人次，受理投诉12起。成功举办了政
协经济界别委员“走进工商”大型活动，邀请70余位政
协委员参观了工商窗口，接受委员提问和建议12个，
现场解答了消费投诉调解的过程。

今天是消费者权益日。回顾2018年，工商天元分局多措
并举保护消费者权益，营造安全放心消费环境，实实在在地
为老百姓撑起放心消费的保护伞。

2018 年，工商天元分局共受理消费
申诉1869件，其中投诉1426件，举报443
件，受理接待来人来电咨询265件，办结
率 100% ，帮 助 消 费 者 挽 回 经 济 损 失
106.23万元。发布消费警示、提示30条，
发布消费维权典型案例 5 条。2018 年，
工商天元分局还处理了两起影响较大的
投诉。某大型连锁装饰公司突然跑路，
子公司出现经营异常，70余名消费者受
波及，造成经济损失超300万元；另外一
起是神农城某影楼跑路，欺骗消费者
1161名，造成了经济损失超35万元。面
对这种受众面广的消费投诉事件，该局积
极组织召开了双方当事人协调会，为消费
者争取权益减少损失，及时在各级媒体发
布消费警示，提醒消费者提高警惕，防止
自身合法权益受到侵害。

及时准确发布消费警示
帮助消费者挽回经济损失
106.23万元

2018 年，工商天元分局共完成对成品油、电
线电缆、服装、手机、“水晶泥”等20多种商品的质
量抽检工作。针对消费者举报较多某燃气点违规
收费问题，该局多次约谈负责人；针对消费者举报

“水晶泥”有毒事件，分局集中力量进行了专项整
治，对辖区31所小学周边商店是否销售“水晶泥”
进行了全面清查，共检查经营户51户，发现有21
家商户销售“水晶泥”，共查获“水晶泥”388 瓶
（盒），并与商户签订禁止进购、销售水晶泥承诺书
51份。

现在，网络购物变得越来越普遍，对网络经营
主体的监管十分必要。2018年，工商天元分局对
网络经营主体进行了全面巡查，共检查各类网站
1055个，实地检查网络经营户355家，责令整改网
站39个，查处网络交易违法案件2起。成功调解
网络商品交易投诉信函21件，处理各类网络消费
投诉25起。
（本版撰文 记者 成姣兰 通讯员 肖玲 罗润球
周谷良）

开展消费维权宣传
成功举办政协经济界别委员“走进工
商”大型活动

加强商品质量检测
全年质量抽检20多种商品

加强网络市场监管
实地检查网络经营户355家
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3 月 13
日下午2:30—
4:30，由株洲市
消费者委员会、
株洲市市场监督
管理局、株洲晚报
主办的 2019“3·15 维
权直通车”最后一场热
线接听活动在晚报二楼
会议室举行。

两个小时内，热线电
话不断，共接到消费、电
梯、计量、物价、供水、供
电、天然气、瓶装液化气
方面的问题 28 个，现场
解答19个。对于消费
者反映的不少问题，
相关部门现场进行
交办，开始安排人
员调查落实。对
于现场未能回
答的问题，相关
职能部门将会
带着问题回去，
进一步调查核
实。对于房产、
物业方面的
问题，晚报
记者将反
馈给市住
建局。最
终 ，所 有
问题都将
会 得 到 答
复或处理。

消费 健身馆延期开业，会员消费遇难题

卢女士（152****0155）：去年7月3日，我在荷塘区新桂广场
附近一家健身馆办了会员卡，交费 1588 元，但是一直没有开业。
健身馆答复的开业时间一推再推，说是去年12月份开业，到12月
份没开业，后来又说今年 3 月份开业。现在我去问，又推到 5 月
份。

原市工商局12315投诉举报科科长许辉英：您反映的问题我
们已受理，在7个工作日内，有执法人员跟您联系，召集您和商家
一起，进行行政调解。

最后一场直通车活动，关于消费维权的均为预付式消费，许
辉英在接到消费者投诉后，一一做了登记，并在直通车现场立即
打电话联系相关执法人员，将问题进行交办，受理、调查程序当即
启动。

电梯 凤凰城小区电梯停运多年没人管

向先生（137****2742）：我是芦淞区凤凰城小区的业主，小
区交房后，电梯只运行一年多就停运了，物业公司一直不管。

原市质监局特种设备安全监管科科长余钰哲：要解决电梯故
障，肯定会发生维修费用，建议您先向小区物业公司反映，由物业
和电梯维保单位确认维修方案，约定好维修费用。我们将会派人
到现场进行调查核实，一周内给您明确答复。

计量 发现短斤少两，50斤袋装米只有43斤

旷先生（150****9935）：前两天我在老党校附近一家商店买
了一袋米，上面有生产日期，没有生产批号，标注重量为50斤，只
有43斤。商店给我退货了，不过调子好高，说开店这么多年，从来
没被查过。

原市质监局计量科科长刘立新：明天上午，我们会组织人员
到现场调查核实，发现商店存在短斤少两行为，将依法进行处
理。提醒您一点，以后遇到短斤少两等侵害消费者权益的行为，
请保留好证据，及时向市场监督管理部门举报，举报热线12315。

▲许辉英

▲余钰哲

“3·15直通车”第三
短斤少两、预付式

▲刘立新

▲第三场活动接听现场


