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家用电器、器械跻身“五强”，百货类、装修类投诉居高不下

环翠区2011年十大投诉点评
【事件回放】2011年10月22日，市民郑先生在

某商场购买了一双打折皮鞋。半个月后鞋底出现
脱胶现象。郑先生找到商场要求调换一双同型号
的新鞋，却遭到拒绝。

【点评】2011年，环翠区共收到百货类投诉314

件，比上年同期增加了15%。环翠区消协工作人员
提醒，购买折价商品时要问清折价原因，如果店家
未声明是因为质量问题折价销售的，购买后仍然
享受“三包”服务。

【事件回放】2011年7月22日，市民陈永在市区某手机
店买了一部手机。一天后，陈永发现手机出现触屏失灵、
自动关机等现象。陈永带着手机来到手机销售店，一连
换了6次手机，仍存在问题。陈永提出退货，却被拒绝。

【点评】2011年，环翠区共受理家用电子电器类投诉300

余起，占消费投诉受理总量的25%。工作人员提醒，在购买
通讯产品时,可要求查看商家货品来源证明，仔细询问商家
的保修规定，一定要仔细检查产品外观是否有破损。

【事件回放】市民夏先生2005年在威海某担保公司的
担保下，向银行贷款9万买了一套商品房，一共贷了15年。
2011年夏先生提前还清了银行的贷款，没想到要求担保公
司退还剩余的1350元担保费时，却被告知必须先交159元

“担保费”才能退款。
【点评】目前担保公司退费标准并没有统一规定，希望像

担保公司这样的金融服务公司，真正做到公平、公正。

【事件回放】市区某公寓住户在买房签订合同
的同时，已将水、电、气、闭路、网络的钱款交齐。然
而交房后他们被告知，因有住户在装修时，私自把
天然气管道拆下，有安全隐患，公司不敢供气。

【点评】购买商品房时应仔细查看开发商、销
售商的相关证件是否齐全，准确核实购房合同中
所列事项是否属实，可多咨询律师、房屋鉴定机构
等专业人士。在进行房屋及装修材料类消费时，除
了要保留好消费时的相关凭证外，还可通过照片、
保留样本材料等为维权提供更多依据。

百百货货 家家用用电电子子电电器器 买买房房还还贷贷

房房屋屋及及装装修修材材料料

【事件回放】2 0 1 1年 3月 1 2日，市民崔先生与市区
一家劳务输出公司签订合同去新加坡工作。在缴纳费
用且培训期满后，该公司却告诉崔先生，去新加坡打
工的名额已满，去韩国还有名额，但是需要另交培训
费。崔先生要求劳务公司退还他所交的全部费用，遭
到拒绝。

【点评】《中华人民共和国消费者权益保护法》第四
十七条规定：“经营者以预收款方式提供商品或者服务
的，应当按照约定提供。未按照约定提供的，应当按照
消费者的要求履行约定或者退回预付款；并应当承担
预付款的利息、消费者必须支付的合理费用。”

劳劳务务输输出出

【事件回放】2011年10月，70岁的王老汉带着1

万元到某银行存款，一位身着银行制服的“工作
人员”向他推销起一项最新的“存款”业务。王老
汉在营业柜台办理完手续后，却得到两份保险
单。质问下，该工作人员承认他是某保险公司促
销业务员。王老汉要求退保，但业务员却称，退
保需扣除30%的违约金。

【点评】在银行柜台上办理保险，
本身对消费者来说就有一定的蒙蔽
性。依据《中华人民共和国消费者权
益保护法》第十九条规定：“经营者应
当向消费者提供有关商品或者服务
的真实信息，不得作引人误解的虚假
宣传。”

金金融融保保险险

【事件回放】市民王先生在网上
相中一处房产，在向房屋中介交了
1500元定金后，中介联系王先生与房
东见面。由于房东以各种理由加价，
王先生决定不买了。随后他找到房屋
中介要求退回定金，却遭到拒绝。

经查，中介公司使用的执照是一
家贸易公司的，并且早已被吊销，属
于“黑中介”，王先生的1500元定金也

“打水漂”了。
【点评】环翠消协工作人员提醒市

民，网上的信息有的并不真实可靠。在
通过房屋中介租房、购房时，不要轻信
网络上登记的中介信息，而应该到工商
登记部门查询房屋中介的详细信息。确
认是合法经营时，再进行相关业务，以
免造成不必要的损失。

中中介介

快快递递

【事件回放】2010年10月，在威海工作的刘女士通过
市区一家快递公司，将一些证件原件寄给往黑龙江。可
2010年10月份，快递公司的车辆因交通事故被撞起火。刘
女士托运的证件被全部烧毁，但快递公司未及时告知刘
女士。刘女士要求快递公司给予赔偿，却遭到拒绝。

【点评】消费者在邮寄时，要根据物品实际价值签订
“等额保价”合同，保管好发票和收据等邮寄凭证，以便
出现问题时能够得到合理的赔偿。

【事件回放】2011年10月，王先生在给自己的爱车换
机油时，发现汽车油箱内有铁屑。经销商调查后称，铁屑
是人为放入。王先生认为铁屑可能是4S店工作人员放进
去的，而汽车经销商则认为无法判定是否为4S店工作人
员所为，双方争执不下。

【点评】2011年，环翠区家用机械类消费投诉是投诉
案例中增长比例最多的一类。环翠区消协介绍，汽车“三
包”规定还没有出台，消费者在购车时，一定要仔细查看
购车合同以及按揭贷款条款等，明确费用收取的缘由。

家家用用机机械械 购购物物摔摔伤伤

【事件回放】2011年8月23日，60多岁的市民谢女士到市
区某超市购物时，不慎摔伤。谢女士一家要求超市方赔偿
医疗费、护理费、精神抚慰金等费用，遭到超市拒绝。

【点评】《中华人民共和国消费者权益保护法》和《山东
省消费者权益保护条例》相关规定，经营者提供商品或者
服务，造成消费者或者其他受害人人身伤害的应当支付医
疗费、治疗期间的护理费、因误工减少的收入等费用。经营
者负有保证商品和服务安全的义务。
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