
2017年3月15日 星期三

编辑：吕高攀 电话：87138737 Email:174489076@qq.com 11特别报道

案例七：丢了包装盒和耳机退货按旧机回收？
12315观点：“退货要凭包装盒”无法律依据

案例八：获赠话费3200元分月返要10年
12315观点：终止套餐并返还话费

案例六：第一次钓鱼鱼竿断裂退货遭拒
12315观点：消费者有权退货

案例五：自带白酒用餐被收费50元，该不该？
12315观点：该店涉嫌合同格式条款违法

案例四：正常使用的手机弯曲不保修？
12315观点：谁卖谁负责“三包”

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（二）

去年 5 月，方女士在城区一家手

机店购买了一只 16G 土豪金 iPhone6

（行货移动版）手机。

2月，方女士因为手机电池问题送

去保修，结果遭拒。原因是这只手机

弯曲了，全部故障都不“三包”，要修理

得自费。

“还在保修期内的手机，为什么不

‘三包’？”方女士很疑惑。

市市场监管局 12315 工作人员调

查时发现，该iPhone6手机确有弯曲现

象，弯曲部位主要是手机的中部，把手

机侧放时，能更清楚地看到弯曲。现场

检查时，该机使用功能未见异常。

被投诉手机店方面解释称，天气

冷、电池容量在 20%-30%区间时，

iPhone6 自动关机的原因，是电池不

耐用；只要天气转暖，这种情况会自动

消除，手机就能正常使用。其实，如果

光是电池不耐用，换块电池费用也不

高，怕就怕这只弯曲的 iPhone6 手机

换电池换出其它问题，到时责任更难

分辨。

工作人员调查后认为，国内销售

的手机实行“谁卖谁负责‘三包’”原

则。永康苹果售后对“三包”期内因

天气冷自动关机的原因送修的手机，

仅以目测手机弯曲为由，坚持全部故

障都不“三包”，这种说法没有法律依

据，也不是法定的检测鉴定结论。

造成手机弯曲和关机的原因不

同，“三包”情况也有差异。根据我国

手机“三包”规定，非正常关机和因结

构或者材料因素造成的外壳裂损，都

属于手机质量问题，“三包”期内商家

应该实行“三包”。但是，消费者未按

产品使用说明书要求使用、维护、保养

而造成损坏的，商家不“三包”，可以实

行合理的收费修理。

在这起 iPhone6 手机送修见弯曲

的“三包”纠纷中，如果一定要分清责

任，可能只能依法送检了，否则双方举

证都比较难。经协商，双方达成和解

协 议 ：被 投 诉 手 机 店 同 意 将 该

iPhone6 手机送到上一级苹果售后维

修点申请保修。

近日，山东人丰先生和朋友在城区

某酒店用餐时，自带了两瓶白酒，但商

家未在门口放置“自带酒水要收费”的

告示，结账时店员告知他“自带酒水是

要收费的”，并收走了他50元钱。

接到该投诉后，市市场监管局依

法对被投诉的酒店进行现场检查，发

现该酒店的餐厅门口一扇玻璃门上张

贴有一张“本餐厅谢绝自带酒水饮料”

等内容的声明，其字体红色较大。同

时，该玻璃门上方的一块长方形的电

子显示屏上，连续滚动播放着“本店所

有菜品 9 元/盘，饭每位 2 元，自带酒水

者一律18元/盘”等内容。

店内摆放有数十张餐桌，店墙上

贴着两张“温馨提示”，与门口的纸质

声明和电子显示屏相同，只是提示的

字体比较小。

买单时，店方要求丰先生支付费用

188 元（14 个菜乘以 9 元/盘+6 个人乘

以2元/人饭的费用+开瓶费50元=188

元），丰先生同意付钱，但是同桌就餐的

一个朋友不同意付50元开瓶费。几经

协商，酒店一位店员最终拿出50元，并

以其私人名义退还丰先生，所以当天实

际只收用餐费138元。

市市场监管局 12315 工作人员调

查后认为：被投诉的酒店对其提供的

商品和服务依法享有自主定价权，但

是，合法是前提。该酒店事先未与消

费者协商一致、单方面自行制定的自

带酒水饮料方面的店堂告示，属于我

国《合同法》和《消费者权益保护法》规

制的格式条款，已经涉嫌违法，主管部

门是可以依法进行查处和处罚。

最高人民法院于 2014 年 2 月 12

日明确表示，“禁止自带酒水”“包间设

置最低消费”，均属于餐饮业制定的违

反《合同法》与《消费者权益保护法》的

霸王条款，是餐饮行业利用其优势地

位，在向消费者提供餐饮服务中做出

的对于消费者不公平、不合理的规定。

1月，陈先生在城区一家渔具店购

买了一副新渔具，总共花费336元。当

时，店里老板娘表示，这种两用竿能钓

七八公斤重的鱼。

结果刚开始钓，一条不到半公斤

重的鳊鱼就导致两用竿最顶端的金属

材质旗杆头脱落了。随后，陈先生回

店反映，店主说这根两用竿的旗杆头

脱落不是断裂，扎丝珠的钢丝散出来

扎回去就好了。而陈先生要求对方退

换好一点的渔具，结果遭拒。

双方协商未果，陈先生遂前往市

市场监管局12315投诉。

被投诉渔具店、老板娘到现场后

解释，这根两用竿的旗杆头脱落是因

为胶水问题，旗杆头下端扎丝珠的钢

丝散出来也是脱胶导致，不是产品质

量问题，不能退换。

市市场监管局 12315 工作人员调

查后认为：根据我国《消保法》第23条、

第 24 条规定，经营者应当保证在正常

使用商品或者接受服务的情况下，其

提供的商品或者服务应当具有质量、

性能、用途和有效期限。经营者提供

的商品不符合质量要求的，消费者可

以自收到商品之日起 7 日内退货。按

规定进行退货的，经营者应当承担运

输等必要费用。

经协商，双方自愿达成和解协

议：被投诉渔具店进行退货处理，当

场退还陈先生货款 290 元；与该渔具

配套销售的鱼线、浮牌和两用竿上缠

绕鱼线用的轮子等不退还，仍归陈先

生所有。

近日，葛先生在城区胜利街一

家知名手机店，购买了一只“金立”

S8 手机，开封后，葛先生把手机的外

包装盒和耳机弄丢了。

使用时，该手机通话过程中出

现了听不到声音、黑屏等问题，葛先

生只能要求退机。经检测，店员告

知葛先生可以换手机，但因为没有

包装盒和耳机，该店只能按照旧机

回收来退。

店方代表表示：换机没有包装

盒也行；退机则需要归还包装盒和

耳机，因为店里要统一上交到售后

服务点，再返还厂家，这是手机生产

厂家的规定。如果葛先生坚持要求

退机，店里要求他承担包装盒的费

用 50 元，加上这副耳机的成本价 60

元，两者合计110元。

市市场监管局 12315 工作人员

调查后认为：虽然包装盒和耳机丢

失的责任在消费者，但该手机退货

的责任和原因不在消费者。

店方称该耳机的成本价是 60

元，消费者葛先生对此无异议，也愿

意在手机退货时照此价格买单扣除

60 元；有争议的是“该手机的主机 7

日内有质量问题要求退货，消费者

该不该提供包装盒？该不该出包装

盒的50元费用？”

根据《移动电话机商品修理更换

退货责任规定》第 21 条、第 11 条、第

9条、第3条的规定，5月28日换新的

手机，“三包”有效期要从5月28日起

计算，该手机主机7日内出现通话听

不到声音和黑屏的性能故障，消费者

葛先生有权要求该手机店退货；退货

应当凭发货票和“三包”凭证办理；手

机店应当负责免费为消费者退货，并

按发货票价格一次退清货款。

因为消费者葛先生要求退货的

原因，是手机质量问题，与手机的包

装盒无关；我国和我省相关法律法

规也没有规定：消费者在此情况下

退货必须提供包装盒。在消费者提

供问题手机、相关发票和“三包”凭

证等证据的情况下，被投诉手机店

在履行法定“三包”义务时，“退货要

凭包装盒”的规定没有法律依据，不

予以支持。但是，消费者自愿给付

这笔包装盒费用的例外。

既然新买手机 7 日内有质量问

题要“三包”，“没有包装盒”不是手

机店免责的理由，那么获赠的手机

呢？答案当然是肯定的。根据《移

动电话机商品修理更换退货责任规

定》第23条规定，对于在经营活动中

赠送的手机商品，应当按照本规定

承担“三包”责任。

两年前，鲍先生参加了“存话费

办套餐送手机送电器”的活动，当场

交 了 2199 元 ，办 理 了 一 个 名 为

“66B”的 3G 套餐，约定每月保底消

费66元，就“赠送话费3200元，一次

性到账 100 元，其余按月返还”；同

时，他另外加了 200 元钱，获赠手机

一只、洗衣机一台。

接下来，鲍先生发现每个月返

还的话费不是 100 元，实际只返还

25 元，与每月保底消费额 66 元相差

的 41 元，不足的这部分钱都要由他

自己来补足。

“为什么会这样呢？搞活动时，

经办人员对我说，‘第一个月到账

100元，其余话费按月返还’，我以为

每个月都返还100元的。可是，从第

二个月开始，每个月实际只送 25 元

了。如果按照这种送法，获赠话费

3200 元，减去第一个月已到账的

200 元，剩下话费 3000 元，此后每个

月送 25 元，要送 10 年（3000÷25＝

120个月）才能送完。

“这样搞活动设陷阱、店大欺客

的事情，你们管不管？我要求退话

费 1000 元，合理不合理？”10 日，鲍

先生向市市场监管局12315投诉，要

求该公司退还合理的话费 1000 元，

赠品洗衣机可以返还该公司。

“消费投诉也有时效的，如果严

格按照相关法律规定，你这个投诉

已经超过 3 年，作为行政管理部门，

我们依法是不受理了。但是，双方

私了或者双方自愿通过我们进行协

商解决的，另当别论。”市市场监管

局 12315 工作人员表示，根据《工商

行政管理部门处理消费者投诉办

法》第16条规定，消费者知道或者应

该知道自己的权益受到侵害超过一

年的投诉，该局不予受理或者终止

受理。

“这件事情我们双方争了这么

久，到现在还没有争出一个结果，你

们总要帮帮我。”鲍先生恳请 12315

出面，与该公司沟通。市市场监管

局 12315 工作人员联系了被投诉的

公司。

经调查，搞活动时，双方签过

3G 合约受理单。对于话费返还，受

理单上只写着“赠送 3200 元话费，

一 次 性 到 账 100 元 ，其 余 按 月 返

还”。至于“一次性到账 100 元”以

后，接下来每月返还多少话费、全部

返还需要几年时间等具体内容，并

没有加以说明。

13 日，经协商，双方自愿达成和

解协议：被投诉公司最终同意取消

活动、更改现有的“66B”套餐，另外

返还话费500元给鲍先生，其他互不

追究。

□记者 吕高攀 通讯员 翁长武


