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案例二：自行运输未拆封彩电时裂屏
12315观点：商场未能举证不能免除“三包”责任

案例一：购物时未告知顾客相关事项和规定
12315观点：店方未依法尽到说明义务要担责

市消保委权威阐释消费者权益

“3·15”来临，以案说法教你维权（一）

又是一年“3·15”国际消费者权益日，消费者如何才能维护自身正当的消费权益？市消保
委对部分消费侵权案例进行深入剖析，并且根据案例阐释相关法律依据，达到公开曝光和消费
警示作用的同时，帮助消费者学会主动维权。

□记者 吕高攀 通讯员 翁长武

近日，应女士在城区一家品牌专

卖店购买了一双红色运动鞋，原来标

价888元，打5.5折后，实付488元。

当时，这双运动鞋是直接摆放在

店内货架上的，配套的鞋盒、合格证、

使用说明书等包装没有同台陈列。

事后，应女士清洗了一次鞋子后发现

褪色严重，感觉有问题。

当天晚上，她回店理论，要求换

鞋，结果遭拒。对水洗褪色的问题，

店方说，这双鞋子不能水洗，鞋盒里

的说明书上有写明。

应女士打电话投诉到12315，要

求专卖店换一双新鞋或者赔钱。

调解时，店方承认，卖鞋时，小应

没有问及“鞋能不能水洗”等问题，店

员也没有主动说。店方还表示，当

时，是顾客自己不要鞋盒等包装，现

已找不到；鞋子卖出去近一个月后变

样，不是产品质量问题不“三包”。

至于顾客对鞋真假的疑问，店方

表示，该店专卖品牌正品，是外国公

司授权国内一厂家生产，同一个品牌

货的产地不同，售价也有差异，相较

而言，进口货比国货更便宜。

市市场监管局12315工作人员

调查后发现，从双方提供的实物照片

和现场检查发现，该店卖给小应的运

动鞋水洗褪色（染色）比较严重，左鞋

垫最上面只剩下蓝色的底层，情况均

属实。

12315工作人员认为，“这种运

动鞋不能水洗”，销售时店员未将这

一重要内容事先告知消费者，也没有

将印有“该品牌运动鞋质量‘三包’规

定”“使用注意事项”“鞋面清洁”等内

容的合格证提供给消费者，应该认为

店员未尽到说明义务有过失，该专卖

店依法要担责。

其次，卖给消费者小应的运动鞋

水洗褪色（染色）比较严重，应该视为

该商品有使用性能的瑕疵，店员事先

未说明，该店作为销售者，根据相关

法律依法要先“三包”。

第三，在这件意外事件中，消费

者也不是一点过失都没有。买鞋时，

消费者小应不要鞋盒，客观上导致鞋

盒上标注的信息，未拿到放在鞋盒内

的合格证，导致合格证上标注的产品

“使用注意事项”“鞋面清洁”、厂家自

定的“质量‘三包’规定”等重要内容，

自己不能看到和事先注意防范。对

因此造成的该鞋水洗褪色（染色）损

失，还有回家路上红水滴落殃及另一

双鞋的损失，小应也有一定的过失，

依情理也应该承担相应的责任，不能

完全免责。

1月，来自江西的吴先生夫妻俩

来到城区某商场，购买55英寸的某

品牌液晶彩电一台，花了5500元。

第二天，商场送货上门，因为这台彩

电是要带回江西老家的，所以一直未

拆箱。

放假后，吴先生高高兴地带着

新彩电回乡。到家后，吴先生花钱

请来彩电厂家授权的当地该品牌售

后服务部的技术人员，上门拆箱安

装，结果一开箱就发现该彩电液晶

屏幕右上角和右下角往下部位有一

大块已破碎，其中右上角屏幕破碎

情况最严重。安装服务方因此暂停

了相关工作，并出具了“某某电视故

障机鉴定单”一张，在“屏状态”一栏

勾明是“屏裂”，“故障现象”一栏写

明是“开箱破屏”。

新买的彩电好端端的怎么会

“开箱破屏”？吴先生马上打电话

给妻子，让她出面和商场协商换彩

电。结果，厂家不愿意更换，该商

场也无法“三包”。

到12315接受调查时，被投诉

商场方面坚称：该彩电没有质量问

题，送货到顾客暂住地、交到顾客

手里时都是好好的。从屏裂状况

看，不排除顾客方面在暂住地存放

期间或者返乡运输途中意外损坏

的可能。

市场监管局12315工作人员调

查后认为：该彩电在顾客老家开箱

时发现屏裂的情况属实，双方争议的

焦点是该彩电液晶屏幕在交付顾客

时是否有质量问题。对此，目前双方

都难以举证。

但是，被投诉商场将该彩电交付

顾客时没有依法尽到开箱检验和调

试等法定义务，未能按照我国《消保

法》第23条规定“承担有关电视机瑕

疵的举证责任”，也未能举证证明顾

客方面存在“因使用、维护、保管不当

造成损坏”等依法可以不“三包”的情

形，这也是事实。由于被投诉商场无

法举证，所以不能免除“三包”责任。

经协商，双方在不能确定争议

彩电屏裂的责任在何方的情况下达

成和解协议：考虑到过年放假、换液

晶屏费用高等因素，被投诉商场保

证在今年2月底之前给顾客上门调

换好同品牌同规格的原厂原装液晶

屏幕后，在顾客验收完好时再支付

给具体换屏维修人员1500元，其余

换屏费用由被投诉商场承担。

案例三：车停酒店被刮
酒店该不该赔
12315观点：酒店未依法
尽到安保义务要担责

今年年初，开车返乡过年的方先生

入住城区某酒店。退房时，他将该车从

酒店后小区移停到酒店大堂门前免费

停车场的车位上。

当方先生再次回到停车地点时，他

发现自己的车右前轮挡水板部位有多

处被刮碰过的痕迹。

方先生马上与酒店保安、经理等人

取得联系，双方一起查看了车损现场，

以及酒店的监控录像，本想借此查出肇

事者，查清楚当天上午车停酒店期间有

无被其它车辆刮碰留痕的情况，结果没

能如愿。

酒店方表示，酒店一直有保安在现

场巡视，未发现有车刮擦的情况；查看

车损现场时，也未看见有两车刮碰产生

的车漆碎屑掉落在地上的情况。而停

在该车旁边、有刮碰嫌疑的车辆已经驶

离酒店，无从查证。

综合上述各种情况，酒店方面认

为，不能肯定该车就是当日停在酒店时

被刮碰的，更何况停车是免费的，酒店

没有责任。

无奈，方先生投诉到市市场监管局

12315，要求该酒店拿出此事跟酒店无

关的证据，没有证据的话，要求酒店赔

偿他估算的修车损失的一半。

在这件意外事件中，酒店有没有责

任？酒店该不该赔偿？市市场监管局

12315工作人员调查后认为，在这起住

宿车停酒店发生车损纠纷中，三方当事

人之间有两个法律关系：

首先，车主方先生和肇事者之间是

直接的汽车损害赔偿法律关系。酒店

不是刮碰车损的肇事者和车损赔偿的

第一责任人。

其次，消费者方先生和酒店之间是

以住宿服务为主要内容的消费合同关

系。酒店方面依法应当对消费者尽到

安全保障义务；对消费者未尽到安全保

障义务，造成消费者损害的，应当承担

侵权责任。

退房时，方先生发现停在酒店免

费停车场的私家车右前轮挡水板部位

有多处刮碰痕迹，这是事实，双方对车

损留痕产生的时间、产生的地点等有

争议。

酒店让消费者免费停车，是酒店为

实现营利等目的而向消费者提供的免

费配套服务，是住宿服务的自然延伸，

酒店应该对消费者尽到基于双方之间

的消费合同关系而产生的附随注意义

务。免费停车服务不免责，酒店因监控

设施不完善或者因疏于防患等过错，致

使消费者财产伤害的，依法应该承担相

应的赔偿责任。


