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迟迟迟迟不不给给退退货货，，电电话话还还打打不不通通了了
第一次网购，刘女士就被“坑”了；工商部门：消费者可能碰上了虚假网站

消费者如遇侵权

可拨12305申诉

为确保“双11”等旺季期间快
递企业的日常工作有序、平稳、安
全进行，烟台市邮政管理局制定了
一系列应急措施。除了“应急互助
机制”以外，还安排工作小组到各
大快递企业深入现场指导工作，设
立监测点，以便及时协调工作，并
确保消费者申诉渠道畅通，消费者
如遇侵权可拨打12305申诉。

为更好地维护邮政业消费者
合法权益，国家邮政局启用了

“12305”邮政业消费者申诉专用特
服号码。目前，山东省邮政管理局
已安排好工作人员，做好申诉、投
诉处理工作，保证12305消费者申
诉热线24小时畅通。

此外，烟台市邮政管理局依法
加强对快递的监督管理，将联合有
关部门严厉打击扰乱市场秩序、侵
害消费者利益、泄露快递用户信息
等违法行为，保证用户信息安全。
消费者如遇此类侵权情况，可拨打
12305热线申诉。

本报记者 李静

本报11月13日讯(记者 李
静) “开始说零风险，现在要退
货，却连电话都打不通了。”本想
买份光碟辅导教材给学绘画的
女儿补习，没想到里面有一部分
竟是英文讲解，要求退货商家却
迟迟拖着不受理，现在联系不到
商家，电话打不通。13日，市民刘
女士致电本报“双11网购维权”热
线，讲述了她在网购时遇到的烦
心事。

消费者遭遇：

电话打不通

网站也找不到了

“当时我在网上搜索，找到
了一个名叫‘美术视频教程全攻
略’的网站，介绍中说很权威，而
且价格很便宜，原价1990元，当时
只卖498元，一共是33张光盘，我
觉得还挺合算的就买了。”刘女
士说，当时她根据提示在页面上
点击了“立即订购”的按钮，然后
填写了一张有姓名、电话、地址
等选项的表格。网站承诺货到付
款，30天内没有效果无条件全额
退款。

10月26日，刘女士收到货物
并把498元货款给了快递员。回家
打开后才发现，中间有一些是英

文的讲解，“那一部分我女儿根
本就听不懂，他们开始也没有告
诉里面有英文的讲解。而且同事
都说我上了当，根本没那么贵。”

后来刘女士拨打了光盘上
的咨询电话，要求退货并全额退
款，工作人员让她提供相关信息
后答应给申请退款。“可是我等
了一个多礼拜也没有得到回复，
每次打电话都说在申请中。后来
再打电话就打不通了，一直处于
占线状态。”

“现在半个多月过去了，电
话打不通，当初的网站也找不到
了。网上跟我有同样经历的人都
发帖说是骗人的网站。”刘女士
说，她是第一次上网买东西，也
没有通过第三方，也没有索要任
何发票收据，只有一个联系电
话。

工商回复：

没留证据

要想维权很难

工商部门工作人员说，刘
女 士 要 想 维 权 比 较 困 难 ，首
先，在刘女士使用过程中，并
没有出现因光碟质量问题不能
观看的情况，所以产品不能定
性为质量问题。其次是证据不
足，这一点很重要。工作人员
解释，消费者网购时权益受到
侵害，在向工商部门投诉时，
必须出示相关的证据。如今刘
女士没有发票、没有订单号、
没有其他的相关证据证明购买
事实，工商部门很难调查。“现
在退货找不到商家，连电话都
打不通，刘女士很有可能碰上

了虚假网站。”
工商部门提醒消费者，在

网购时一定要在正规网站购买
商品，购买前应与商家详细咨
询清楚，并留好相关证据，例如
卖家网址、交易记录、订单号、
发票、聊天记录，可以采用截
图、录音等方法，一旦权益受到
侵害要及时到第三方交易平台
或者工商部门投诉。

这几天，“双1 1”网购快件
就要大量到达烟台了，如果您
在网购中遇到商家虚假促销、
交货延迟、退货困难，碰上钓鱼
网站欺诈、买家“隐私权”泄露
等情况，可拨打本报“双11网购
维权”帮办热线15275567096，我
们将联合工商部门、本报法律
服务团共同为消费者维权提供
建议。

烟烟台台人人““双双1111””最最爱爱买买什什么么？？五五金金工工具具！！
一共在天猫上淘了36 . 6万件，女装成交件数排第二

本报11月13日讯 (记者
齐金钊 ) 虽然“双11”网上大
促销已经落下帷幕，但是对于
许多参与了网上“血拼”的人来
说，“血拼”依然是热点话题。13

日下午，天猫数据统计部门发
布了全国300多个城市“双11”
当天网购产品的目类细分数
据。与绝大多数城市女装网购
数量遥遥领先的状况相比，烟
台人参与网购则显得“实在”了
很多，五金工具的成交件数远

超其他品种的数量，成为烟台
人最喜欢网购的产品。

在天猫的统计数据中，服
装及数码产品的销售最为“抢
眼”，当天羽绒服、牛仔裤均卖
出500多万件，靴子售出近800

万件，文胸售出300多万件，手
机卖出170万台。销售件数前10

位的商品种类分别为女装、手
机、美容护肤、数码配件、男装、
箱包、女鞋、零食、汽车用品、电
脑周边。

比起许多城市女装畅销的
情形，烟台人更“勤俭持家”。天
猫发布的数据显示，“双11”当
天，烟台人在网上购买的五金
工具达到366466件，毫无悬念
占据了烟台网购产品的头把交
椅。女装和内衣家居产品分别
占据了第2、3位，成交件数分别
为202431件和145311件。

在天猫发布的“双11”网购
数据中，烟台的网购金额总量
落后于青岛、济南。在这两座城

市的产品成交件数排名中，女
装类产品都稳居第一位，其中
青岛购买女装329068件，济南
购买女装288268件。

除了烟台网购商品数量
的情形较为特殊外，省内城
市临沂的消费数据也很“惹
眼”。成人用品、网络服务和
厨房餐饮用具占据了网购商
品前三甲的位置，成交件数
分别为430877件、298821件和
257738件。

省内部分城市

成交数据一览

最“持家”城市：烟台
五金/工具 366266件
女装/女装精品 202431件
女士内衣/男士内衣/家居服

145311件

最“爱美”城市：青岛
女装/女装精品 329068件
个性定制 /设计服务 / D I Y

301688件
美 容 护 肤 / 美 体 / 精 油

233226件

最“懂生活”城市：临沂
成 人 用 品 / 避 孕 / 计 生

430877件
网 店 / 网 络 服 务 / 软 件

298821件
厨房/餐饮用具 257738件

“双11网购维权”帮办
热线：15275567096

“双11”过后，快递公司“连轴转”

有有快快递递员员一一天天要要派派330000件件包包裹裹

本报11月13日讯 (记者
李静) “双11”过后，电商巨大
的成交压力开始逐步传递到快
递行业。业内人士指出，烟台快
递业务量今明两天将达到峰
值。13日，17家主流快递企业共
进口快件147274件，比12日多
了近3万件。申通、圆通、韵达等

多家快递公司业务量均出现大
幅增加，但未出现爆仓情况。

13日，在申通快递烟台分公
司，3000多平方米的分拣中心内
一片忙碌的景象。“这个时候公
司是全员上阵，全部到一线帮忙
分拣、装卸。”经理洪金国一边忙
着干活一边说，今天的派件量明
显增多，大概有2万多件，是平时
的3倍，与去年同期相比略有增
长。预计明后两天会更多。

洪金国说，目前公司的状
态是人歇车不歇，连轴转。“配
货车到了马上卸货，卸完货后
司机换班，马上再开走。我们随

时跟各个中转站保持信息沟
通，像早上潍坊传来数据后，我
们马上安排了两辆空车去取
件，晚上7点之前必须赶回来。”
平时早上和下午各分拣一次，
现在中午员工已经不休息，全
天候工作，“晚上什么时候分拣
完什么时候下班。”

像申通一样，韵达、圆通等
公司也十分忙碌。圆通快递员
付志伟说，平时每天送100件包
裹，而今天有300件包裹等着他
派送；韵达工作人员早上5点半
就开始上班；申通快递员张涛
说，现在送快件已经不用走的，

而是跑着送。
据介绍，13日到达烟台的

快件多来自山东邻省，像上海、
浙江、安徽。明后两天到达的快
件将多来自广州、云南、乌鲁木
齐等地。

据烟台市邮政管理局对烟
台业务量较大的17家快递企业
所做的统计，13日，17家快递企
业共进口快件147274件，出口
94746件。烟台市邮政管理局工
作人员介绍，今天烟台快递企
业整体运行情况良好，未出现
爆仓情况，预计明后天的快递
业务量将增加。

班组建设

“五小”成果省时省力

本报讯 (通讯员 赵冬 ) 近
日，莱州市供电公司开展了小发
明、小革新、小改造、小设计、小建
议的“五小”活动，真正做到了“五
小”不小，省时省力，使企业发展质
量和管理效率得到了有效提升。

关注“双11”快递业

相关新闻

国网莱州市供电公司

相关链接

13日中午，在申通快递仓库内，不少快件在等待派送。 本报记者 韩逸 摄
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