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花2万元买的
中央空调状况频出

余姚“共享法庭”
助力消费者
获赔37000元

近日，余姚市消保委、余姚市市场监
管局、余姚市人民法院等单位工作人员
组成消费解纷“共享法庭”，成功调解一
起因非原装中央空调引发的消费纠纷，
帮助消费者一次性获赔37000元。

2024年，消费者郑先生花费20000
元购买了某品牌的中央空调，使用后设
备频繁出现异常，时而自动开机，时而自
行关闭。多次保修维护后，工作人员表
示该故障无法修复，并告知郑先生此空
调设备编码被重庆某业主绑定，不属于
本地销售机型。郑先生于是向市场监管
部门求助。执法人员要求厂家对该空调
进行鉴定，并查明原因。厂家经多次数
据调取、现场勘察核实后，于2026年初
出具鉴定结论：该空调为非原装产品，内
机条码与机身实际信息不符，无法享受
官方正规售后服务。

为妥善化解纠纷，市场监管部门联
合消保委就经营者行为是否构成消费欺
诈开展研判，并组织双方初次沟通。消
费者依据相关法律主张退一赔三，经营
者仅同意适当补偿，双方分歧较大。

近日，余姚市消保委借助“共享法
庭”在线连线法官，组织消费者、经营者
及市场监管执法人员开展联合调解。调
解中，消保委指出，消费者支付正品对价
购买空调，实际收到非原装产品，且无法
正常使用及享受售后服务，提出惩罚性
赔偿有理有据。经营者则提出，空调价
款含税费、安装费，外机未被认定非原
装，主张扣除相关费用。法官认为，中央
空调虽产品细节上分外机、内机、辅材
等，但消费者购买的是整机，不能剔除外
机的价款，考虑到涉及人工安装费，可以
适当剔除。

经多方耐心协调，最终消费者和经
营者达成一致。消费者考虑到拆除旧机
将破坏现有装修，主动放弃退货诉求。
经营者则一次性赔偿消费者37000元，
空调后续售后由消费者自行负责。签订
调解协议时，双方相互理解、达成谅解，
经营者承诺提供产品相关咨询，消费者
也同意延期打款。通讯员 陈熠 俞雷军

而另一起案例中，消费者郑
女士通过某社交平台刷到东钱
湖一家旅拍工作室的推广视频，
被样片效果吸引下单预约，计划
拍摄一组古风写真。

然而，拍摄当天，郑女士发
现实际服务与商家宣传效果大
相径庭：妆容敷衍潦草，化妆后
双眼大小不一；“特色服饰”实为
污渍明显、穿着不合身的公用服
装；发型凌乱无序，整体造型廉
价感明显。更令郑女士心寒的
是，交钱前商家热情殷勤，交钱
后却态度骤变、爱搭不理，对提
出的改妆、换衣要求百般推诿。
拍摄完成后，商家承诺的“不满
意重拍”“精修到满意为止”等售
后保障均未兑现。

郑女士多次通过微信、电话
联系商家均无果，既不处理，也
不道歉，甚至拒绝提供营业执照
信息。之后，郑女士向鄞州区消
保委投诉，请求全额退款 299
元，并赔偿误工损失500元。

鄞州区消保委工作人员介
入后迅速核实情况，并组织调
解。商家辩称，并非不兑现售后

承诺，而是正在外地采风，无法
及时回复消息，且郑女士已享受
全部服务，照片已交付，不应退
款。工作人员指出，“外地采风”
不能成为怠于履行售后义务的
正当理由，长期失联回避沟通、
拒绝提供证照信息，违反消费者
权益保护法关于经营者义务的
相关规定。此外，妆容敷衍、服
饰破损、造型廉价等事实，表明
商家提供的服务与宣传存在明
显差距，消费者主张权益具有合
理依据。

工作人员也与郑女士积极
沟通，指出其已实际接受化妆、
拍摄、修图服务，且部分照片已
下载使用，主张全额退款及赔偿
依据不足，若商家因此产生合理
成本，可主张相应抵扣。

经调解，双方最终达成一致，
商家退还郑女士150元，已交付
照片可由郑女士保留使用；郑女
士放弃赔偿诉求，双方再无争议。

鄞州区消保委提醒广大消
费者，面对网络平台的低价促销
活动，务必保持理性，仔细核实
商家的真实情况和商品服务的

具体内容，切勿轻信口头承诺。
签订合同前，应仔细阅读条款，
对模糊不清或限制自身权利的
内容要当场提出，并保留好聊天
记录、付款凭证等证据。如遇强
制消费、价格欺诈等侵权行为，
应及时向消保委或相关部门投
诉维权。

同时，消保委警示经营者，
诚信经营是企业长久发展的基
石。利用低价噱头吸引消费者
后诱导升级消费，不仅损害消费
者权益，也会影响商家的声誉。
经营者应规范销售行为，明确告
知商品服务的真实信息，确保消
费者的知情权和选择权得到充
分保障。 记者 毛雷君

通讯员 张婧一 文/摄

说好“199元拍写真”
最终花2万元买底片

警惕摄影服务中的消费陷阱

鄞州区消保委工作人员进行现场调查鄞州区消保委工作人员进行现场调查。。通讯员供图通讯员供图

[ 提示 ] 即日起，您可以通过宁波晚报官方微信发帖留言
（关注宁波晚报官微，后台私信留言“爆料”，即可进入信息填写通
道），或直接拨打宁波晚报热线电话87777777，提供维权线索，本
报记者将及时跟进。

通 过 网 络
平台吸引消费
者，是很多商家
常用的促销手
段。但如果使
用不当就可能
侵害消费者权
益，导致纠纷。

先低价引流，再诱导升级高价套餐
2月7日，王女士（化名）在

12315平台投诉称，她于1月28
日在抖音上看到宁波某摄影艺
术有限公司推出的“199元拍写
真”活动，随即添加客服微信,并
支付 18元定金预约到店。然
而,到店咨询时，商家表示，199
元套餐仅能在小块区域选衣，且
由新手摄影师拍摄，效果难以保
证。在工作人员的推销下，王女
士最终选择了3680元的拍摄套
餐，签订合同并预约了2月1日
的拍摄。

拍摄完成后，2月4日王女
士到店选片。商家告知，原套餐
仅含12张精修照片，如需额外
底片需按 120 元/张购买。最
终，王女士在工作人员劝导下共

花费2万元购买了134张底片，
并签订了选片合同。回家后，王
女士发现照片中存在大量重复
内容及瑕疵，遂与商家协商退还
部分款项，但商家以签订了合同
为由拒绝。

鄞州区消保委接到投诉后
迅速展开调查。经核实，商家先
在抖音平台以低价活动吸引消
费者，到店后再以种种理由诱导
消费者升级高价套餐；选片环节
则通过营造紧张氛围，促使消费
者支付高额费用购买底片。

针对商家通过低价引流、隐
瞒关键信息等方式诱导消费的
行为，消保委工作人员明确指
出，根据《中华人民共和国消费
者权益保护法》第八条和第九

条，消费者享有知悉其购买、使
用的商品或者所接受服务真实
情况的权利和自主选择商品或
者服务的权利。因此，商家在一
定程度上侵犯了消费者的知情
权和自主选择权。

在鄞州区消保委现场调解
下，双方最终就退款和相关补偿
达成一致。相关补偿包括被诉方
宁波某摄影艺术有限公司补偿申
诉方24寸相框一个、16寸相册一
本（内含30张精修照片）；申诉方
于2026年 2月 10日前确认照
片，被诉方于2026年2月25日前
交付产品（包含原套餐内的10寸
摆台两个、20寸相框一个）。若被
诉方逾期交付，则需向申诉方支
付延期费100元/天。
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