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工商公布消费者申诉十大案例
涉及食品变质、快递货物遗失、家电维修收费等热点问题
本报通讯员 林吉杰 徐鹏辉 本报记者 秦雪丽 苗华茂

电脑功能有违购买本意，商家退还全部货款

2011年，莱州市孙先生
在某商场花2500元买了一台
某品牌电脑，当时，孙先生提
出要安装“电视盒”，这样可
直接通过电脑显示器收看电
视节目，销售商一口承诺没
问题。安装调试完毕后，孙先
生发现必须要在打开电脑主

机的情况下才能收看电视节
目，跟自己最初的意愿不相
符。找内行人一看电脑硬件
配置才知道，CPU是E420款，
并不是双核，达不到这种要
求。

孙先生找到销售商，销
售商却一直拖延，孙先生无

奈只得向 1 2 3 1 5申诉。莱州
12315工作人员了解了事情
经过后，即与商场负责人联
系，最终双方达成一致协议：
商家向消费者赔礼道歉，全
额退还孙先生货款2500元，
消费者对此处理方式表示满
意。

2011年12月21日，招远市
某家电商场搞特价促销活动，
王先生花800元买了一台21英
寸的长虹电视。一周后，彩电
就开始屏幕不清。王先生要求

商家退换货，可商家却说特价
商品不负责“三包”。

多次协商未果，王先生
只得向12315申诉。12315工作
人员接诉后，确认王先生反

映的情况属实。经处理，双方
达成一致协议，由商家负责
为王先生免费维修，并承诺
今后一定按国家“三包”规定
提供售后服务。

2011年2月6日，张女士在某商
场购买了2瓶阿胶粉。回家后发现，
其中一瓶阿胶看起来颜色有些发
暗，还有股强烈的油漆味。张女士
意识到这瓶阿胶粉可能已经变质
了，于是便仔细查看了一下，生产
日期是2009年4月29日，保质期截
至2011年4月28日，与刚买的另一
瓶阿胶对比，打开的这瓶外包装图
案也已经褪色。

张女士随后找商场要求退货，
可销售人员却说这不是质量问题。

协商未果，张女士向12315申诉。12315

工作人员随后与商场进行了联系，
并请厂家技术员对这瓶阿胶进行了
鉴定，认定该瓶阿胶系长时间阳光
照射导致变色、变质，是因商场保存
不当造成的，属于已变质食品。

三方最终达成一致协议，对未
开封的那瓶阿胶，由商家予以退
货；对已变质的那瓶阿胶，由厂家
退货并给予同等价款的阿胶粉10

瓶作为赔偿。

本报3月13日讯（通讯
员 林吉杰 徐鹏辉 记
者 秦雪丽） 记者从烟
台市工商局了解到，工商
局公布了2011年消费者申
诉十大热点，专门晒晒商
家欺骗消费者的伎俩，提
醒消费者在消费时多个心
眼。

据了解，2011年，烟台
市工商局12315申诉举报指
挥中心共接听来电26180

个。其中，接待消费者咨询
21680件；受理消费者申诉

3067件，已办结3063件，办
结率99 . 87%；受理群众举报
1433件，已办结1431件，办
结率 9 9 . 8 7%。总的来说，
2011年消费者申诉数量同
比有所下降，而且申诉主
流逐渐呈现出一种由质量
纠纷向服务纠纷转变的趋
势。

2011年消费者申诉十
大热点具体为：

一、赔偿额度争议成
为食品安全类消费者申诉
热点。

二、虚假宣传误导消
费成为保健(食)品类消费
者申诉热点。

2011年，全市共受理保健
(食 )品类申诉143件，占居
民类申诉的19 . 21%。

三、就餐维权索赔难
成为餐饮服务类消费者申
诉热点。

四、暗箱操作收费问
题成为通信服务行业类消
费者申诉热点。

围绕通信服务的申诉
中，绝大部分都离不开扣

费的问题，而不明扣费、增
值业务、手机上网、声讯台
等方面的乱扣费问题一直
都是申诉热点。

五、商品质量差成为网
络购物类消费者申诉热点。

2011年，全市共受理网
络购物类消费者申诉 5 2

件，同比增长了8 . 68%，而
且呈现逐年上升趋势。

六、快递服务质量差
成为物流行业类消费者申
诉热点。

七、预付款消费履约

难成为服务行业消费者申
诉热点。

2011年，全市共受理涉
及预付款式服务行业的消
费者申诉375起，同比增长
19 . 73%。此类申诉焦点主要
集中在卡项方面，比如，洗
车卡、美容卡、洗浴卡、健
身卡等。

八、冒牌维修商与杂
牌零部件成为维修行业申
诉热点。

2011年，全市共受理维
修维护服务类申诉48件，

同比增长5 . 89%。
九、农用机械“三包”

难兑现成为农民消费者申
诉热点。

十、“三包”责任谁承
担成为家用汽车类消费者
申诉热点。

2011年，全市共受理家
用汽车类消费者申诉170件，
占申诉总量的5 . 54%，同比增
长183%。因家用部分电器产
品与通讯器材已明确三包
责任规定，故汽车质量和维
修成为争议热点。

商家有哪些猫腻？看看消费者的申诉热点

超市购物强遭搜身

12315帮消费者维权

特价商品不能搞“特殊”，“三包”责任一样不能少
阿胶变质商家不管

厂家鉴定后10倍赔偿

2011年1月29日，栖霞市
李先生在某商场花3 . 87万元
购买了某品牌农用厢车。到
交警部门挂牌时，交警工作
人员以发动机号码打磨不清

为由不予办理。李先生找到
经销商，要求更换一辆新车，
遭到拒绝。李先生无奈只好
拨打12315进行申诉。

12315工作人员接诉后，对

事实经过进行了了解，并对车
辆进行了现场调查，最后联系
了厂家，三方达成一致协议。
厂家同意由经销商先为消费
者更换同型号车辆一台。

农用车“身份”不明，12315维权护农

2011年5月22日，由先生
到开发区一家酒店就餐。席
间，酒店服务人员在走廊拖
地，地面有些湿滑。由先生起
身时不慎摔倒，造成左臂骨

折住院治疗，各类费用支出
8000余元。出院后，由先生找
酒店负责人要求赔偿，但酒
店负责人一拖再拖不给解
决。

12315接诉后，工作人员
经调查了解情况属实。经调
解，最后双方达成一致协议，
该酒店支付由先生因摔伤而
产生的费用8000元。

酒店拖地水未干，客人摔伤得担责

2011年5月24日，王先生委托
牟平某快递公司邮寄海参给南京
的朋友，快递公司业务员蒋某将海
参分别称重、包装 (每包1斤，共5

包，标价1600元/斤)后一起包裹密
封起来带走。

邮件寄到后，朋友当面将包裹
打开，却发现包裹里面只有4包海
参，每包1斤。打包时明明是5斤，邮
寄途中为何少了1斤？王先生既生
气又疑惑，多次找快递公司理赔未
果，便拨打12315申诉。

12315工作人员接诉后详细了
解了情况。推定问题出在邮寄环
节，最后双方达成一致协议，由快
递公司照价赔偿王先生1600元。

邮寄海参无故丢失

快递公司照价赔偿

13日，烟台市工商局公布
2011年消费者申诉十大案例，
这些申诉案例涉及食品、快
递、商品、农资、家电、服务等
多个行业，食品变质商家不
退，快件丢了商家不赔，三包
期 内 维 修 家 电 仍 收 取 维 修
费……这些都体现了消费者
在各行各业中容易遇到的窝
心事，在此，也提醒广大市民
购物要谨慎，注意保留维权证
据。

2011年5月，蔡先生委托芝
罘区某设计装饰有限公司为
其装修住宅。入住后发现，自
来水出水发黄，后经芝罘区自
来水公司实验室化验，水质铁
锈含量严重超标。原因是自行

安装的自来水管生锈了。
2011年8月20日，蔡先生

向12315申诉，工作人员接诉
后，联系双方进行协调，但该
装饰公司不肯承担责任。后
经工作人员反复调解，最终

双方达成一致协议：由装饰
公司负责免费为蔡先生重新
安装一套PP-R自来水管道，
并实行10年免费保修，同时，
一次性赔偿消费者蔡先生
5000元整。

水管生锈水变黄，装修公司要赔偿

没开通信息服务业务

却要交5元服务费

2011年4月，于大妈在交固话费
时发现，缴费单据上无缘无故多了一
项“代收信息费”，5元/月。她向工作
人员提出疑问，得到的答复是她家里
的电话早就开通了信息服务业务。于
大妈感到纳闷，自己根本没有开通过
这项业务。她认为这事不合理，想请
12315帮助解决。

经12315工作人员调查，该通信公
司于2011年1月19日主动拨通于大妈家
中固定电话，征询是否开通信息服务
业务，并声称“可以免费使用一个月”，
如果不合适可以打电话取消，于大妈
当时只听到“免费使用”不收费，也没
有当场表示同意或反对，客服人员以
为她同意了，便给于大妈开通了此项
业务。在12315工作人员的监督下，该通
信公司为于大妈退订了短信服务业
务，并退还了3个月的短信服务费15元，
并向于大妈赔礼道歉。

主要部件“三包”有规定

家电厂家商家要执行

2010年初，李先生在市里某家电商
场购买了一台洗衣机，1年后，洗衣机
定时器出现故障。商家派人上门维修，
维修人员说，洗衣机“三包”期是一年，
并以此为由收取了20元维修费。维修
后不到一个月，定时器又坏了，甩干桶
也不转了。李先生去找商家，商家却让
李先生再次支付维修费。

李先生无奈投诉到12315。工作
人员认为，依据《部分商品修理更换
退货责任规定》，虽然李先生的洗衣
机整机已经超过了1年的“三包”期
限，但其定时器属于主要部件，主要
部件的“三包”期为3年。因此，当李先
生要求第一次维修时，商家就不应收
取维修费，3年内再次维修同样也不
能收取维修费。经过调解，商场负责
人向李先生表示歉意并退回了第一
次收取的20元维修费，同时，也表示
在3年内为其继续免费维修。

漫漫画画：：卫卫先先萌萌

211年6月24日，莱山区陈女士到小
区附近一家超市购物，由于超市未设
置正规存包柜，陈女士就背包进了超
市。当时工作人员也看见了，却没有警
告或阻拦陈女士。当陈女士购物付款
后路过检测仪时，报警器突然响了起
来，超市工作人员和保安将陈女士拦
了下来，要求检查陈女士的随身物品，
声称店里有规定，工作人员有权搜查。

为证明自己的清白，陈女士要
求，如果没有搜出东西，超市负责人
要当面对其郑重道歉。当超市工作人
员仔细检查后，没有发现陈女士包里
有未付费的商品，而陈女士要求超市
负责人当面赔礼道歉时，却被推出门
外。陈女士觉得自己被羞辱了，遂打
电话向12315进行申诉。经过12315工
作人员的耐心讲解和协调，超市工作
人郑重向陈女士赔礼道歉。
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