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本报 3 月 22 日讯(记者 赵
松刚 张浩 张焜)22 日，本报
百姓论坛请来工商、超市相关负
责人，与市民面对面，谈论超市
消费与安全。食品安全成为本次
论坛市民关注的焦点。

22 日，在本报编辑部，奎文
区工商分局消保科科长李兆华、
潍城区工商分局食品办主任张

文娟、佳乐家福寿街店相关负责
人谭春颖、沃尔玛超市相关负责
人祝庆红、银座超市相关负责人
于爱华以及多位市民代表就超
市管理、消费投诉等问题说出了
自己的看法。

论坛一开始，李兆华首先发
言：“超市应该注意一下自己的
服务”。他认为很多消费纠纷都

是因为消费者不满意超市工作
人员的服务态度所造成的，他的
观点得到了在场所有人的认同。

市民郭宏勋则直接将自己
怀疑有问题的几瓶蜂蜜带到了
现场，这引起了张文娟的关注，
随后大家对蜂蜜及其它食品检
测争论了起来。食品安全随即成
了在座所有嘉宾讨论的重要话

题，参与市民称，“俺最关心的还
是食品安全”。

临界食品的管理、下架问
题，多部门监管头绪太多问题、
过度维权等问题都成为了热议
的话题。大家的讨论一直没有停
歇，三家超市负责人都一一作了
记录，工商人员还给市民支招如
何辨别真假，不知不觉就过了 2

个多小时。
论坛临近结束时，多位市民

嘉宾表示，他们购物最相信的还
是超市，希望超市能够提高服务
水平，并保证商品安全，不要为了
图一些小利润而砸了自己的牌
子。而超市方表示，会将记录下的
论坛内容作为提升服务的要求。

市市民民热热议议超超市市消消费费与与安安全全：：

“““俺俺俺最最最关关关心心心的的的还还还是是是食食食品品品安安安全全全”””

潍城工商分局
食品办主任张文
娟：超市食品安全
的提升，需要超市
自身增强自律意
识。

奎文工商分
局消保科科长李
兆华：服务态度
往往是是消费纠
纷 发 生 的 导 火
索。

沃尔玛祝庆
红：超市和顾客，
要互相理解。

佳乐家谭春
颖：把服务质量
做到最好，让消
费者放心。

银座于爱华：
超市责任重大，我
们会尽最大努力做
好。

市民代表赵
桐 善 ：什 么 都 得
懂，懂得越多就越
不放心，消费者活
得真累。

市民代表张淑
梅：我还是相信超
市，能让我们放
心。

市民代表牟
欣萍：维权对消费
者 好 ，也 对 超 市
好。

市民代表郭宏
勋：消费者要该出
手时就出手，帮超
市找出毛病，改掉
毛病。

市民代表谭
淑 荣 ：方 便 又 放
心，消费者才更乐
意逛超市。

消费者在日常的购物过程
中，或多或少会买到一些不合
心意的产品，当消费者以此到
超市退换或者索赔的时候，商
家的服务态度是关键。 22 日，
奎文区工商分局消保科的李兆
华科长在做客本报百姓论坛时
说，他遇到过很多这样的投诉
情况，商家的服务态度往往成
了最后矛盾的导火线。

李兆华说，就在前几天，
他们接到市长热线转来的投
诉，一位消费者在某超市买的
糯米类食品，孩子吃了之后肚
子疼，当找到超市的时候，超
市却对此冷漠对待，这让消费
者很难接受，就拨打了投诉电
话。

“电话里消费者很激动”，李
兆华说，这个时候应该先安抚消
费者的情绪，然后问他孩子的情
况严不严重，需不需要去医院检
查，同时告诉他这个问题并不是
立刻就能解决的，让他先去给孩
子检查，明天到单位给他处理问
题。到了第二天，消费者又给他
打电话说，孩子没出什么事，事

情就算了吧，他当时是为超市的
处理方式生气。

李兆华说，矛盾的激化往
往源于工作人员的服务态度，
多数消费者抱着“不蒸馒头争
口气”的想法，矛盾越结越
深。其实对于消费者来说，一
般情况都能接受，有时候一句
关心的话就能让消费者释然。
这对超市来说是一个持久的课
题。

银座超市于爱华建议说，如
果市民在购物时有不满意的地
方，而超市员工态度有问题，就
不要跟员工继续谈了，直接找超
市领导。员工的素质免不了参差
不齐，可能就会引起纠纷。

沃尔玛超市祝庆红说，超市
还是愿意把纠纷处理在超市里，
被消费者投诉到工商部门并不
好受。所以市民可以直接向超市
负责人反映，超市方肯定会积极
处理。

矛盾激化往往源于服务态度差

民以食为天，食以安为先。
在 22 日本报举办的百姓论坛
中，不少消费者代表感叹，即便
你所买的产品有质量问题，想
找个能管的部门，也让人犯难。

今年 7 2 岁的赵桐善说，
“有时候就觉得老百姓活得真
累，看看这个不能吃，看看那个
有问题，想投诉都不知道到哪
个部门。”

“职责不清”和“权责不明”
是食品安全监管中存在的最突
出问题，承担食品安全监管职
责的部门有七八个之多，机构
密集、人员众多，增加了政府对
食品安全工作的调控难度，职
能交叉、多头监管的现象普遍
存在，造成了食品安全监管工
作的混乱。

就以桶装水为例，目前饮
用水的质量监督主要涉及到 7

个部门：国土资源管理部门进
行水源鉴定；工商部门负责核
发营业执照；卫生防疫部门审
批卫生许可证和从业人员健康
证；质量技术监管部门则负责
核发生产许可证并对饮用水生
产领域实施质量监督；公安部
门负责包装水物流运输配送车
辆的监督检查；商务部门负责
市场流通秩序监管；食品药品
部门负责饮用水的质量安全。

但以上监管机构都是相对
独立的，很可能在操作过程中
出现不连贯，从而给监管留出
真空地带。而仅靠任何一个监
管部门去规范市场，都显得力
量薄弱，不易操作。

多部门监管让消费者犯难

2 2 日，本报
百姓论坛请来了工
商、超市的相关负
责人及市民代表就
超市的消费与安全
发表了自己的看
法。

本版采写 本报记者
赵松刚 张浩 张焜

本版摄影 本报记者
孙国祥
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