
典型投诉案例

案例 1：机具故障有责任，多地合作解难题

【案情简介】

2017 年 10 月，陕西省子长县农民张某通过西安代销点从

位于北京的经销商处 80 万元购买了一台进口某型圆捆捡拾压

捆机，2018年 2月底，张某发现皮带跑偏，后仓门变形，无法

正常使用，随即与经销商联系反映问题，经销商售后人员现场

查看后答复：此次故障属于人为造成的损坏，是操作问题，而

且皮带为易损件，需要用户重新购买，以便更换。而张某则提

出异议，认为，属于装配质量问题造成，属于三包期限内。更

换皮带费用 7万余元，用户无力也不应承担，经销商应免费、

及时更换，避免错过作业季节，并承诺相应的保质期。双方因

存在严重分歧，用户向经销商所在地的农机投诉部门投诉，要

求经销商尽快免费维修，并保证有一定的可靠使用时间。

【处理过程及结果】

接到投诉后，北京市农机投诉部门（下称“北京站”）立即

与投诉双方取得联系，了解了相关情况。经初步协调，经销商

答应尽快协调用户帮助解决问题，因为是进口农机，不能保证

更换零部件后一定正常工作，经销商说需要与 D国厂家商议解

决办法及责任划分问题。由于投诉用户千里之外，考虑路途及

经费等诸多原因，北京站在积极联络经销商的同时，向陕西农



机投诉部门（下称“陕西站”）分发了案件卷宗，陕西站接到卷

宗按照“属地管理”的原则将案件逐级下发给延安市宝塔区农机

投诉部门，经北京站、陕西站和当地市区农机投诉部门联系，

委托他们前往用户处了解机具故障基本情况，协助用户、经销

商与厂家分析原因，划清责任。在北京站与陕西站、经销商、

用户的多方交流沟通，经多地区农机投诉部门联合调解，4月 6

日经销商与 D国生产厂家到陕西省子长县实地查看机具情况，

在确认机具质量责任后，免费更换了零配件，并培训用户操作

人员，使机具恢复到了正常作业状态，用户对处理结果非常满

意。在各农机投诉部门协调下，投诉双方于 4月 11日签订了售

后服务单及调解协议书，调解处理工作结束，投诉圆满解决。

【案例评析】

《农机三包规定》第五章第二十六条规定：三包有效期内，

农机产品出现质量问题，农机用户凭三包凭证在指定的或者约

定的修理处进行免费维修，维修产生的工时费、材料费及合理

的运输费等由三包责任人承担……；因质量问题给农机用户造

成损失的，销售者应当依法负责相应的损失。

产品出现问题，用户认定是生产企业的责任，不管准确与

否，企业应主动开展调查，厘清质量责任，依法经营。好在，

经过多地各方努力，销售者、生产者代表来到用户处，在投诉

监督员监督下调查情况，研究故障原因，当界定质量责任属于

生产企业时，能主动承担责任，免费更换了零配件，使机具恢



复到了正常作业状态，并培训用户操作人员，使机具在修理后

能够正常使用；同时延长三包有效期、更新产品三包凭证，这

些做法符合《农机三包规定》的规定。

事实、质量责任是依法处理投诉案件的核心。本案中，投诉

方和被投诉方分处相距千里的两地，调解方也涉及三地三方，另

一难度在于产品贵重、维修成本高，有时质量责任不易认定，这

些给调解工作带来了难度。案件处理结果是令人满意的，这得益

于农机用户的规范使用和对故障状况的保护，使得故障原因分析、

责任认定可行、无争议；还得益于生产企业有了的品牌意识和持

续改进追求卓越的企业精神；也得益于各农机投诉部门公正立场、

专业精神和各自属地优势。同时，本案也积累了多方协作处理农

机投诉的经验，值得各方面反思研究和借鉴。

案例 2：同一问题频发生，更换总成解纠纷

【案情简介】

2017年 8月 13日，梁某向广西玉州区农机投诉部门投诉。

说同年 7月 12日玉州区农户梁某购买了某品牌某型拖拉机，在

8 月 2日作业时发现发动机启动困难，消声器轻微冒蓝烟，更

换机油时发现机油量明显减少，该农户及时跟经销商联系。截

至 8月 12日，维修服务人员先后 2次上门维修和更换配件后，

发动机仍存在严重漏油，仅作业一个班次，机油量就到最低刻

度，梁某要求经销商免费更换发动机被拒绝。投诉要求免费更



换发动机。

【处理过程及结果】

接到投诉后，玉州区农机投诉部门立即通知经销商，但经

销商说不记得修理多少次，认为用户使用不当，在找茬想省钱

换机。投诉监督员对发生 2次故障、并实施维修换件的情况开

展了实地调查，见到了 2张手机照片，经销商不得不承认这些

事实。后与经销商、用户分别 2次调解协商，于 8月 20日双方

达成协议，经销商同意免费更换发动机，为梁某挽回经济损失

3万余元。

【案例评析】

根据《农机三包规定》第二十九条规定，三包有效期内，

农机产品因出现同一严重质量问题，累计修理 2次后仍出现同

一质量问题无法正常使用的；或农机产品购机的第一个作业季

开始 30 日内，除因易损件外，农机产品因同一一般质量问题累

计修理 2次后，又出现同一质量问题的，农机用户可以凭三包

凭证、维护和修理记录、购机发票，选择更换相关的主要部件

或系统，由销售者负责免费更换。

梁某所购拖拉机发动机漏机油问题属于一般质量问题，在

购机后一个月内该问题累计修理 2次后，又出现同一质量问题，

符合《农机三包规定》第二十九条规定，销售者应负责免费更

换主要部件。

本案中，质量问题单一、明确，而且重复发生，用户投诉



及时，且保留有证据，诉求合乎《农机三包规定》，因此，结果

顺利达成。

案例 3：月内维修多次不成，投诉更换好用新机

【案情简介】

2014 年 6 月 12 日，山东单县消费者胡某购买了一台某品

牌的小麦收割机。收割机只工作了 3天便出现了输油泵供油困

难、变速箱二档卡档、发动机供油不足，不能正常启动等质量

问题。生产厂家三包维修人员对机器进行了多次维修，到 7月

21 日消费者胡某投诉时，机器仍没有修好。消费者认为该收获

机有严重质量问题，要求退机和赔偿损失。但销售商只同意继

续维修，双方发生激烈争执，无法达成一致意见，消费者愤然

到单县农机投诉部门进行投诉。

【处理过程及结果】

单县农机投诉部门接到投诉后，立即与经销商取得联系，

通报用户反映的事实和投诉要求。经销商认为，机器虽然多次

出现故障，但他们都及时开展了三包维修服务，厂家愿意为该

机更换新发动机和变速箱，延长三包服务期一年，并承诺明年

派专人跟机维修服务，保证明年能正常使用，但不同意退机和

赔偿。单县农机部门充分听取了双方的意见，并依照《农机三

包规定》有关条款，经过多次沟通调解，使双方达成了调解意

见：生产厂家同意为消费者更换新机，消费者不再坚持退机和



赔偿损失要求。案件得到圆满解决。

【案例评析】

《农机三包规定》第二十八条规定：三包有效期内，送修

的农机产品自送修之日起超过 30个工作日仍然未修好，农机用

户可以选择继续修理或换货。

联合收割机整机三包有效期为 1年，用户 6月 12 日购机，

工作了 3天便出现了输油泵供油困难、变速箱二档卡档、发动

机供油不足，不能正常启动等质量问题，到 7月 21 日，机器仍

没有修好。也就是说，在三包有效期内，送修农机超过 30 个工

作日仍然未修好，依据《农机三包规定》第二十八条规定，农

机用户可以选择继续维修或换货。这种情况下，用户要求退机

和赔偿损失要求是不合规的，而生产厂（销售者）坚持只维修

不换货也是不合规的。换货既是双方愿望的折中方案也合乎规

定。调解结果与此吻合，投诉双方表示满意。

本案中，从收割机及相关三包服务效果看，不符合《农机

三包规定》第二十九条、第三十条规定退货条件，所以退货要

求难以实现。农机用户在恰当的时机提出投诉，符合规定的换

货条件，虽然没有退货，但至少有了新机器可用。此外，应注

意更新三包凭证，顺延有效期。作为生产企业和销售者，应注

意产品质量和维修工作质量控制，如果质量问题不能在 30 个工

作日内修理解决，并保证正常使用，则面临换货和延长三包有

效期的风险。换货后如果再发生相同质量问题，则面临退货风



险。

案例 4：使用发现不合格，及时维权得保护

【案情简介】

2016 年 10 月 9 日，甘肃华池县用户胡某向农机质量投诉

机构投诉，说 2016 年 3 月 25 日，他从庆阳某销售公司 44500

元购得某型拖拉机一台，合格证、三包凭证及随机附件齐全。

购机后发现，整机底盘编号模糊不清楚，不能办理牌证，还存

在变速箱有沙眼漏油，发动机烧机油等现象，另外，修理不及

时，妨害干活赚钱。用户要求退货，并赔偿损失 9000 元。但经

销商不认为产品不合格，拒绝退货。

【处理过程及结果】

接到投诉后，甘肃省农机投诉部门积极与销售商、生产企

业联系并发出受理通知，反映机具情况和用户诉求，求证生产

企业，用户反映问题企业是否知情、是否属实。销售商承认基

本属实，因此，投诉监督员建议销售商作退货处理，并酌情补

偿。调解过程中，投诉监督员感到，销售商重视诚信经营和客

户感受、生产商重视持续改进，鉴于用户不能提供缺陷产品以

外其他财产损失的证据，经多次协商，本着互谅互让的精神，

达成如下协议：44500 元全价退机，补偿用户修理费 400 元；

自退机退款后，用户不得再提出其他任何要求。

【案例评析】



《中华人民共和国产品质量法》第四十条规定：“售出的产

品有下列情形之一的，销售者应当负责修理、更换、退货；给

购买产品的消费者造成损失的，销售者应当赔偿损失：（一）不

具备产品应当具备的使用性能而事先未作说明的⋯⋯”。

拖拉机底盘编号模糊不清楚，变速箱存在沙眼漏油，这明

显是不具备产品应当具备的使用性能，属于缺陷产品，农机质

量投诉监督机构可以立案开展调解，要求销售者修理、更换或

退货和赔偿损失。

本案中，产品不合格事实清楚，且发现在三包有效期内，

农机用户及时投诉，因此，销售商理应依法履行修理、更换或

退货义务。当然，可以维修或换货，但这样不能上牌照影响机

器使用，所以妥当的方法是退货。销售商能正视问题，从自身

找改进机会，非常配合，接受了主要的调解建议,值得肯定。此

外，由于用户未保留充分证据，所以赔偿拖拉机以外财产损失

的主张没有获得支持,用户当引以为戒。

案例 5：投诉不及时，遗憾未受理

【案情简介】

2019年 9月 2日，甘肃榆中县用户王某来农机投诉部门投

诉玉米收获机，要求全款退货。购机农民王某称，2016年 7月

从兰州某销售公司购买了一台玉米收获机，收获 150亩后，故



障不断，赚不到钱，造成贷款还不上，给家庭造成严重损失。

【处理过程及结果】

农机投诉部门接到投诉后联系经销商，经销商答复：产品

曾经是有小问题，但在三包有效期内的售后服务没有违规，用

户拖欠购机余款 9万元已近 3年，一直未付。经销商无奈之下

才起诉用户到法院，法院裁决用户败诉，要求如约付清购机余

款，目前要强制执行了。在此情况下，用户开始质量投诉问题，

意图全款退货。问题是主要部件质量保证期都过了。看到判决

书后，农机投诉部门遂做出不受理决定，并通知用户。

【案例评析】

《农机三包规定》第二十四条规定：农机产品的三包有效

期自销售者开具购机发票之日起计算，三包有效期包括整机三

包有效期，主要部件质量保证期，易损件和其它零部件的质量

保证期。联合收割机主要部件的质量保证期规定时间为 2年。

此案中，用户 2016 年 7 月购机，所以质量投诉行为应发生在

2018年 8月前，但是 2019年 9月 2日才提出投诉。

根据《农业机械质量投诉监督管理办法》第十二条所述第

二、三种不受理情形，即：“在国家规定和生产企业承诺的三包

服务之外发生质量纠纷的（因农业机械产品质量缺陷造成人身、

财产伤害的除外）”“法院、仲裁机构、有关行政部门、地方消

费者协会或其他农业机械质量投诉机构已经受理或已经处理的”

的规定，农机投诉部门做出不受理的决定是妥当的。



本案中，用户购机应如约付款，不能因为有质量问题，或

者没赚到钱就拒绝付款，妨碍三包服务的顺利进行。另外，农

业机械有质量问题，购机用户应该在三包有效期内，及时向销

售商提出产品三包服务要求，友好协商，仍拒绝服务时，可以

从速投诉。即使过了三包有效期，如果产品确有缺陷，用户还

可以通过诉讼解决问题。销售者应依法履行三包义务，提供售

后三包服务。

案例 6：私自改装并超期，引发起火无赔偿

【案情简介】

临淄区王某 2016 年 4月从淄博某农机销售公司（购买了一

台 4LZ-7B型小麦联合收割机，该联合收割机在 2017年 6月份

麦收作业期间，突发自燃，造成发动机和部分机件损坏。机手

要求经销商与企业免费维修遭拒后向县农机中心投诉。

【处理过程及结果】

经过实地勘察后，农机投诉部门发现该车已超出三包期限，

故经销商与厂家拒绝免费维修合理合法；并发现车辆自燃的根

本原因在于机手私自在收割机上加装空调，空调的线路设计不

合理，运行中产生大量热量，引燃堆积的麦秸从而发生火灾。

我们对机手进行了法律法规宣传和耐心解释，机手最终撤销了

投诉并决定自行修理。



【案例评析】

《农机三包规定》第四条 农机产品实行谁销售谁负责三包

的原则。 销售者承担三包责任，换货或退货后，属于生产者的

责任的，可以依法向生产者追偿。

第三十七条 销售者、生产者、修理者能够证明发生下列情

况之一的，不承担三包责任：

（一）农机用户无法证明该农机产品在三包有效期内的；

（二）产品超出三包有效期的。

第三十八条 销售者、生产者、修理者能够证明发生下列情

况之一的，对于所涉及部分，不承担三包责任：

（一）因未按照使用说明书要求正确使用、维护，造成损

坏的；

（二）使用说明书中明示不得改装、拆卸，而自行改装、

拆卸改变机器性能或者造成损坏的；

（三）发生故障后，农机用户自行处置不当造成对故障原

因无法做出技术鉴定的；

（四）因非产品质量原因发生其他人为损坏的；

（五）因不可抗力造成损坏的。

以上规定说明，农机用户无法证明农机产品在三包期限内，

或者经销商、生产厂家能够证明产品超出三包期限的，经销商

与生产者不承担三包责任。且此例中收割机自燃的原因为机主

私自加装空调、改变线路设置，属于自行改装造成机器损坏，



因此王某应自行承担维修费用和损失。

由于农机用户缺乏法律知识，错误理解了三包责任包含范围。

案例 7：质量问题缺证据，“退机赔偿”难实现

【案情简介】

2018年 12月 13 日，农机投诉部门接到连云港市灌云县用

户王XX的投诉，该用户于 2018年 1月 16日买了一台 4LZ-5.0E

收割机，用户反映机器抛洒粮食多，行走时会突然加速，要求

停止销售该型号收割机并给予他退机加赔偿。

【处理过程及结果】

农机投诉部门电话联系生产企业分管负责人，就用户反映

的情况进行了沟通，企业立即派人到用户所在地查看，由于用

户不给试机，并提出更换履带的要求，企业人员免费给其收割

机更换了新履带。后来用户又打电话到农机投诉要求退机加赔

偿，企业答复是：“合理要求我们答应，不合理的要求我们是拒

绝的，不同意退机和赔偿，因为不符合三包规定，且到现场用

户没有提供有关损失方面的证据”。后经农机投诉部门多次跟企

业及用户进行协调，双方均不让步，企业并出具一份“关于王

XX投诉案件处理情况说明”。后又经用户所在县农机局多次调

解，2019年 1月 2日，用户与生产厂家就相关赔偿问题达成共

识，收割机卖给经销商并补差价置换一台新机。



【案例分析】

该起投诉争议的焦点是投诉双方对机具的质量问题认识不

一致，用户有些夸大其词，又拿不出质量问题及造成损失的证

据，企业不认可产品存有质量问题和给用户造成损失，在双方

各执其词的情况下，农机投诉部门根据“《农机三包规定》第四

十条 农机用户因三包责任问题与销售者、生产者、修理者发

生纠纷的，可以按照公平、诚实、信用的原则进行协商解决。

协商不能解决的，农机用户可以向当地工商行政管理部门、

产品质量监督部门或者农业机械化主管部门设立的投诉机构进

行投诉，或者依法向消费者权益保护组织等反映情况，当事人

要求调解的，可以调解解决。”，遵循公平、诚实、信用的原则

与双方进行协商，最终拿出了双方都认可的处理意见，“用户将

收割机卖给经销商并补差价置换一台新机”，使得投诉得以解决，

用户满意。避免了一场民事纠纷和意外事件发生，实是一件幸

事。这是一起成功的投诉调解案例。

案例 8：产品存在质量问题，企业承诺维修保养

【案情简介】

2018年 12月 28 日，农机投诉部门接到宿迁沭阳县用户姜

XX的投诉，用户于 2018 年 10 月 13 日购买了 XXX公司生产

的 1180全喂入收割机，用户在镇江收割过程中，皮带烧断、轴

承断裂、跑粮厉害。用户要求企业给出合理的解释。



【处理过程及结果】

2018 年 12 月 28日农机投诉部门打电话给 XXX公司，说

明情况，要求及时处理，公司答应先了解一下情况，再做安排。

2019年 1月 10日农机投诉部门再次电话给 XXX公司，公司回

复是：免人工费给用户作一次保养，等到来年收割时，调整跑

粮，修理至正常工作状态，用户表示同意，投诉办结。

【案例分析】

根据《农机三包规定》第二十六条 三包有效期内，农机

产品出现质量问题，农机用户凭三包凭证在指定的或者约定的

修理者处进行免费修理，维修产生的工时费、材料费及合理的

运输费等由三包责任人承担；………。

根据以上规定，用户的投诉属于三包期内产品质量问题，

企业理应免费维修至正常工作状态，企业并承诺免人工费给机

具保养一次，用户满意，投诉办结。

案例 9：简化投诉程序，及时办理退机

【案情简介】

2018 年 6 月 20 日，云南省大理农民王某某购买了一台

1WG4.0Q-40 型微耕机，机具使用 1个月后，机架断裂，2018

年 7月 25日，用户在经销商处打电话投诉，用户认为由于此机

具功率过小，不能适应大田耕作，要求退货。经销商认为没有

达到退货的要求，只同意更换新机。



【处理过程及结果】

接到用户电话投诉后，农机投诉部门立即与经销商电话联

系，经电话调解，经销商同意退货。本次调解简化了投诉程序，

仅用时 20分钟就完成投诉处理，用户非常满意。

【案例评析】

《农机三包规定》第三十二条规定：“因生产者、销售者未

明确告知农机产品的适用范围而导致农机产品不能正常作业的，

农机用户在农机产品购机的第一个作业季开始 30 日内可以凭

三包凭证和购机发票选择退货，由销售者负责按照购机发票金

额全价退款。”

案例 10：整机过了三包期，主要部件仍在三包期内，
投诉质量问题要求延保未成功

【案情简介】

2019年 1月 10日，农机投诉部门接到泰州靖江用户季 XX

投诉，用户 2017年 4月购买了 XX公司的 1504 拖拉机，用户

描述：前桥漏油，已修好；发动机只能在第四档时正常工作；

中 1档不能用，发动机工作无力；声音异常。用户要求更换发

动机或修理到正常使用状态。

【处理过程及结果】

2019 年 1 月 10 日，农机投诉部门和 XX 公司负责人取得

联系，企业答应尽快处理。1月 13 日，企业回复：发动机经过



玉柴检测没问题，农机投诉部门及时与用户核实，双方意见一

致。1月 23 日用户又提出“给拖拉机延保三个月”的要求，农机

投诉部门再次打电话与负责人沟通，企业承诺等到旋耕季节再

给机器测试一下，但不同意延保 3个月，经过农机投诉部门反

复与厂家协调，厂家均不同意，中止调解。

【案例分析】

根据《农机三包规定》第二十四条，内燃机作为农机产品

配套动力的，其三包有效期和主要部件的质量保证期按农机产

品的整机的三包有效期和主要部件质量保证期执行。其附件 1

第一条 2.主要部件质量保证期①柴油机：多缸 2 年、单缸 1.5

年；②汽油机：二冲程 6个月、四冲程 1年。

第三十一条 三包有效期内，符合本规定更换主要部件的

条件或换货条件的，销售者应当提供新的、合格的主要部件或

整机产品，并更新三包凭证，更换后的主要部件的质量保证期

或更换后的整机产品的三包有效期自更换之日起重新计算。

根据以上规定，厂家不同意对整机或发动机延保 3个月是

有法律依据的。因为发动机经生产厂家测试没有问题，用户认

可这个结果，厂家没有对发动机做更换处理，就不存在需要延

保的情况，这里显然是用户要求过分了。在企业不同意的情况

下，投诉部门终止调解。




