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市民崔先生：
我办了一张洗浴卡，里面还有几百块钱的时候洗浴卡消磁了，我去洗浴城补磁，洗浴城向我要15块钱的

补磁费，当时买卡的时候洗浴城并没有告诉我补磁需要花钱，而且补磁又没有换卡，不涉及工本费的问题，他
们收费合理吗？
消协：

您好，法律对于充磁收费这方面没有具体规定，您可与洗浴城协商解决，或向当地工商部门投诉。

两两次次邮邮寄寄海海参参，，居居然然都都丢丢了了
第一次是到达目的地后丢的，第二次还没出烟台快件就消失不见了

烟台市邮政管理局市场监管科
科长李涛提醒市民，邮寄物品时，一
定要详细阅读快递单背后的格式合
同，里面有很多提醒内容需要注意，
比如快件损坏、丢失后如何赔偿、责
任划分等。同时，贵重物品一定要选
择保价，因为按照相关规定，如果不
保价，物品一旦丢失，只会给予邮费
的3-5倍赔偿。一般来说，保价费按照
申报物品价格的比例来收取，不同
公司收取比例不同。保价后，物品一
旦完全损坏、丢失，将按照报价额赔
偿。不过，对于保价物品的价格也大
都有一定约束，比如EMS规定保价
物品单价价值不超过5万元。

快递一旦出现问题，消费者可先
拨打快递公司的售后客服电话投诉，
如果对快递公司的答复不满意，可拨
打0531-12305，向省邮政管理部门投
诉，当然也可向消协部门反映。“目
前，仍是省局统一受理投诉，然后转
交给各地方，预计今年4月份将下放
到各地方，届时市民可直接拨打12305

投诉。”李涛说，对于投诉，他们也只
能联系快递公司进行协调解决，如果
调解不成，市民可走法律程序。

市消协也提醒消费者，邮寄物
品时一定要打好包，取货时要当场
仔细检查外包装是否破损、重量是
否缺失，涉及到赔偿问题，消费者还
需提供商品的购买凭证，以证明商
品价值。

本报记者 秦雪丽

邮寄贵重物品

一定要选择保价

本报3月8日讯 (记者 秦
雪丽 ) 春节前，市民綦女士
向外地邮寄过两次海参，然而
对于这两次快递消费，綦女士
并不愉快：一次在目的地当地
丢失了，另一次还没出烟台就
丢了，更为苦恼的是，当时收
件的业务员如今也关门不干
了。中通快递烟台总公司负责
人称，目前正在调查，近日会
与消费者协商解决。

想起春节前快递海参的
事情，市民綦女士仍有些气愤
和不满。綦女士介绍，去年10

月份她曾在三站附近的一个
中通快递网点发了半斤海参，
是发往泰安的，发出去几天
后，收件人一直没收到，但查
询单号显示已被签收。

“找到网点的业务员，对
方答应得很爽快，说给反映解
决，但赔偿的事却一拖再拖。”
綦女士说，由于经常在此发
件，也没太在意。

2015年1月9日，綦女士又
在此网点发了两斤海参，不料
这次还没出烟台市就丢件了。
根据綦女士提供的单号，记者
登录中通快递官网查询发现：
2015年1月9日20点20分，烟台
黄务的伟哥已收件，2015年1

月9日20点37分，快件离开烟
台黄务，已发往烟台。快件的
追踪停留在了这一刻这一地
点，此后便没有了任何信息。

发现问题后，綦女士赶紧
来到网点询问，经过一番调
查，綦女士得到的答复是“这
个件找不到了”。“刚开始业务
员说让等等，后来这个网点也

关门了。”綦女士说，打电话也
没人接听，两次邮寄的海参，
价值5000多元，当时感觉物品
贵重，提出保价，但业务员说
不用保。

根据綦女士的描述，6日
下午，记者来到这处快递网
点，只见该网点门头上贴着

“中通快递”的海报，玻璃门上
写着联系电话，只不过大门紧
锁。据市场内的一位保洁人员
介绍，春节前这个网点就关门
不干了，业务员去哪了他也不
清楚。

面对一系列的问题，綦女
士几经周折，联系到了中通快
递烟台黄务片区的一个负责
人，对方说得调查调查。后来，
綦女士又向国家邮政管理局
投诉。“协调后中通上海总部
的客服人员联系过我，要走了
一些丢件证明。”綦女士说，但
此后便没了音信，也没人再联
系她。

“这个事情我们肯定要负
责，不会撒手不管。”8日下午，
烟台中通快递有限公司负责
人熊经理接受了本报采访，他
称最近一直在咨询律师，准备
解决此事，会按照相关法规与
消费者协商解决。由于綦女士
丢失的快递，其中一个没有进
入系统扫描，重量还需调查核
实，“海参价格也是个争议点，
市场上海参价格高低不等，消
费者快递的到底是哪个价位，
还需调查。”熊经理表示，因为
该投诉正逢春节期间，处理速
度缓慢，“近日肯定会给消费
者一个说法。”

随着电商的风生水起、发
展壮大，作为下游的配套产
业，快递行业也忙得不亦乐
乎，随之而来的是投诉数量的
攀升。据了解，目前市民投诉
快递行业主要有两个渠道，一
是向邮政管理部门，一是向消
协部门。

“今年2月份接到5 8起投
诉，相对以往每月八十多起投
诉来讲，有一定下降。”烟台市
邮政管理局市场监管科科长

李涛介绍，主要是因为2月份
横跨春节，不少快递都放假的
缘故。

尽管在投诉数据上消协部
门没有进行详细统计，但在烟
台市消费者协会公布的2014年
十大消费投诉热点中，快递业
也稳居其中。

“快件损毁、延误、服务质
量这三类投诉一直是快递行业
投诉的前三位。”李涛说。

本报记者 秦雪丽

平均每月能接八十多起快递投诉

损坏、延误、服务质量是投诉重灾区

作为与电商紧密相连、与现代生活不可分离
的一个行业，投诉量攀升的背后是什么？究其原因
又在哪？记者采访了多位业内人士。

“快递业确实是一个特殊的行业，这几年发展
速度太快。”采访中，一位业内人士忍不住感叹，电
商的迅猛发展使快递业不得不被动地快速发展，
每天的收发件量也由2010年的300多单发展到目前
的20000多单。目前快递业务发展规模与快递企业
发展速度矛盾突出，面对大的业务量，不少快递企
业硬件保障设备不完善，人员配备及硬件更新换
代跟不上，“再加上一些快递人只注重眼下挣钱，
观念跟不上，不愿投产扩大规模，最终结果便是快
件派送的延误、服务质量上不去。”

“快递企业普遍有融资的需求，来扩大规模，
提升速度和质量。”另一位业内人士分析，从快递
业发展来看，目前民营快递企业占主流，但厂房大
都是租来的，没有抵押物，面临着种种融资难题，
而资金的短缺势必影响服务质量的提升。

另外，饱受争议的加盟制度也是快递业投诉
高的一个原因。“对于下面的加盟商，总公司很难
监管和管理，在服务质量方面也经常出问题。”一
位业内人士说，也正因此，不少快递企业都在慢慢
收回加盟权，转为直营模式。

此外，快递业准入门槛低，派送人员素质参
差不齐，缺乏统一
培训也是快递投诉
多 的 一 个 重 要 原
因。加强培训、提升
快递从业人员的整
体素质成为规范快
递行业发展的必要
措施。
本报记者 秦雪丽

快递投诉居高不下

原因究竟出在哪？

88000000元元买买个个““貂貂儿儿””，，头头次次穿穿就就破破了了
商家称将送原厂维修，如不满意将继续协商

本报3月8日讯(记者 王
永军) “花 8 0 0 0元买个貂皮
大衣，第一次穿就破了。”8

日，本报 3·1 5维权热线接到
市民冯女士的来电。冯女士
的 貂 皮 大 衣 是 年 前 从 招 远
皮革城买的，商家回复，将
把衣服送回原厂返修，如果
冯女士不满意，可以进一步
协商。

“想起来都觉得窝火。”
冯女士说，年前她在招远皮

革城买了件皮草。这件皮草
不论是款式和颜色她都非常
喜欢，不惜花费8000元买了下
来，等着过年穿。万万没想到
的是，大年初一她穿上貂皮
大衣，家人发现衣服一侧的
后肩部位竟然破了。

“元宵节一过我就去找
了商家。”冯女士说，以为商
家年后上班晚，就趁元宵节
过后又去了趟招远皮革城。
销售衣服的商铺为她缝补了

下，但衣服还是没修好。
冯女士说，毕竟是将近

万元的衣服，也不是个小数
目。看到衣服这样，想起来都
觉得别扭。本想买件好衣服，
结果却生了一肚子气，不想
再折腾了，她就希望能把这
件衣服给退掉。

随后，记者联系到了这
家店铺的经理朱女士。朱女
士说，冯女士购买衣服的时
间 较 长 ，已 经 过 了 退 货 期

限，所以不能退货。因为同
款衣服没了，就建议冯女士
选 择 店 里 别 的 款 式 进 行 换
货，但冯女士也没挑到合适
的。

朱经理说，经过与冯女
士协商，现在把衣服放到店
内。等四五月份南方工厂开
工后，再把衣服送回原厂维
修。如果到时候冯女士觉得
还不满意，可以进一步沟通，
确定下一步的解决办法。

本报3月8日讯(记者 王永军)

市民胡女士家住牟平，去年12月份她
在牟平区牟山路一家洗车店加了3升
玻璃水，不料腊月二十六那天把车放
在室外出了问题，玻璃水漏了，两个
大灯处都结了冰溜子，车子受损，光
维修费就花了近3000元，维修人员称
是玻璃水导致的，洗车店给联系了生
产厂家解决此事，但厂家方面一直拖
着也没个结果。近日，胡女士拨打本
报维权热线求助。

胡女士告诉记者，去年12月看到
自己的宝马车提示玻璃水不足，就到
经常去的一家洗车店添加。老板告诉
她店内新来了一款防冻玻璃水，就加
了3升。胡女士说，她一直把车停放在
车库内，结果腊月二十六那天，为了
方便就停到了室外。第二天起来一
看，车子的两个大灯处都结了冰溜
子，原来是玻璃水漏出了，那天太冷
就结了冰。

“我担心车被冻出问题，就赶紧
送到了4S店。”胡女士说，她这款车售
价39万元，当天送到4S店后，经检测，
车子的两个玻璃水喷嘴坏了，维修人
员告诉她是添加了有问题的玻璃水
导致的，更换了两个喷嘴，维修费花
了近3000元。

随后，胡女士找到了洗车店老板
曲先生。曲先生说，他也是刚开始销
售这款玻璃水，还没听说出现过这个
问题，就联系了厂家进行处理，但一
个春节过去了，厂家也没给出明确答
复。

据介绍，玻璃水是烟台香怡尔精
细化工公司生产的。记者联系到该公
司牟平区域的销售员李先生，李先生
说，他现在在海阳出差，等回到烟台
就约胡女士协商，尽快给出一个解决
方案。

加了3升玻璃水

宝马车被“冻”坏新闻延伸
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