
2013年与2014年消费投诉情况对比表

投诉类别 2013年投诉量 2014年投诉量

家用电子电器类 191件 244件

交通工具类 71件 60件

服装鞋帽类 70件 108件

日用商品类 51件 58件

食品类 45件 44件

农用生产资料类 25件 20件

生活服务类 23件 58件

烟酒饮料类 17件 20件

房屋及建材类 14件 20件

其它商品和服务 24件 106件

2015年3月9日 星期一 编辑：燕晓光 美编/组版：李冲
C03重点<<<<今 日 滨 州

去去年年消消协协受受理理消消费费者者投投诉诉773388件件
处结率100%，为消费者挽回和免受经济损失约36万余元

本报3月8日讯 (记者 李
运恒 王丽丽 ) 6日上午，滨
州市消费者协会2015年消费维
权年主题新闻发布会召开。
2014年滨州市消费者协会共受
理消费者投诉738件，帮助消费
者 挽 回 和 免 受 经 济 损 失 约
360636元。

记者从滨州市消费者协会
了解到，2014年滨州市消费者
协会共受理消费者投诉738件，
调解处结738件，处结率100%，
接待来访和接受咨询4652人
次，帮助消费者挽回和免受经
济损失约360636元。

3·15国际消费者权益日到
来之际，滨州消协还将开展消

费维权知识进学校、进社区活
动，通过发放宣传单、现场提供
咨询等形式传递消费维权正能
量。同时，邀请相关律师图举行
消费维权知识现场咨询活动，
针对广大消费者关注的热点进
行现场指导，加强消费教育引
导。

市消协工作人员还介绍，
希望广大市民积极参与活动，
一些热心企业也可以参与咨询
活动。市消协将进一步完善投
诉咨询信息化建设，畅通消协
组织内部以及与社会有关方面
受理、解决消费者投诉的渠道，
为保障消费者无忧消费发挥重
要作用。

网网购购投投诉诉成成去去年年消消费费关关注注热热点点
家用电子电器类投诉仍然占据投诉榜首

消费者反映的家用电子电
器类质量问题主要是商品售后
服务方面，其中包含企业生产
质量不稳定、商家服务意识淡
薄，服务效率不高，售后拖延维
修和规避“三包”责任。更有甚
者被山寨维修点钻空子，造成
维修质量大打折扣；也有夸大

故障，维修费用不明码标价，使
用伪劣零配件冒充新零件的行
为。

消协提醒，消费者在购买
商品前应详询产品三包等相关
规定，产品维修后，也应当索要
维修记录单留底保存。

6日召开的滨州消协
2015年消费维权年主题新
闻发布会上，公布了去年十
大消费投诉热点，占据榜首
的依然是家用电子电器类
投诉，共244件占总投诉的
33 . 06%。网络购物投诉也成
为去年消费者关注的热点。

本报记者 李运恒 王丽丽

家用电子电器类质量问题投诉仍居高不下

新《消法》第二十五条，
经营者采用网络、电视、电话、
邮购等方式销售商品，消费者
有权自收到商品之日起七日内
退货，且无需说明理由，其他根
据商品性质并经消费者在购买
时确认不宜退货的商品，不适
用无理由退货。此规定标志着
消费者的网购“后悔权”在法律
和部门规章层面都已获得支
持，但通过实施这一年以来，效
果并不尽如人意，在网购投诉
中“七日内无理由退货”引发退
换货纠纷明显增多。

另外，网络购物过程中，个

人信息遭到不当收集、恶意利
用或篡改，骚扰信息不断，骚扰
消费者生活。

消协提醒，网络交易平台，
应严格审查入驻企业相关资质；
网络经营者，应当为消费者提供
质优价廉的商品；消费者购物的
过程中，要注意保存相关网页、
聊天记录和付款凭证等，尽量向
经营者索取发票。同时，最好通
过交易平台提供的第三方付款
渠道。当权益受到侵害，消费者
可以向销售者或者服务者要求
赔偿，也可以向网络交易平台提
供者要求赔偿。

网络购物投诉成为消费者关注的热点

消费者反应的通信运营商
服务质量及收费问题仍然十分
突出。服务质量方面主要有：网
络信号不稳定，宽带、固话维修
难，而办证、中奖、商品销售广告
等垃圾短信和电话广告骚扰等
老问题。收费问题方面主要有：
个别通信企业的收费透明度低，
话费和上网费计费不准确；擅自
增加收费业务，无故扣除手机流
量，标示不明，增加费用；运营商

未经消费者同意擅自开通或以
赠送的方式开通增值业务，优惠
到期后却难以取消。

消费提醒，消费者应事先
了解通信服务套餐的真实信
息，包括套餐内的所有内容和
资费标准，认真阅读办理业务
的合同、协议及企业的告示性
条款。并警惕增值服务的消费
陷阱，对电视、报纸上的互动短
信服务注意分辨，不能盲从。

电信服务收费成为投诉重点

消费者投诉的食品安全类
问题主要有：一些不法商家利
用精良包装销售质次价高的食
品；一些食品标识不规范、内容
与实际不符、部分食品中有异
物、保质期过期；一些商户为了
追求高额利润，以低投入高收
益为目的，进货渠道不正规、产
品质量没有保证、价格混乱。一
些餐饮服务单位未取得相关证
照从事餐饮服务，卫生情况差。
一些餐饮服务单位菜品份量不
足、有异物，商家服务态度差、

承诺不兑现等。
消协提醒，市民在购买食

品时要做到 “三不要”：不要
购买添加剂超标的食品；不要
购买经感官鉴别已腐烂变质、
油脂酸败等或者其他感官性状
异常的食品；不要贪图便宜，购
买疑似仿冒、假冒和质量无保
证的食品。同时，市民购买食品
时要向经营者索取发票等购物
凭证，发现生产和销售假冒伪
劣食品时应及时向有关监管执
法部门投诉和举报。

食品安全类投诉案件数量依然靠前

消费者反映的问题主要
有，购车时对定金及订金的区
别不明，汽车维修方面，维修
时间长，多次修理仍不能正常
使用，零部件以次充好、维修
费用过高、小病大医等。当出
现汽车质量纠纷后，鉴定难问
题依然困扰消费者，4S店或生
产厂家自行检测，消费者对检
测结果心存疑虑。销售商强制

附带保险，收取续保押金。
消协提醒，要注意索要消

费凭证，购车后，消费者要注
意保留好维修单据、车辆故障
图片、发票、录音、视频等。签
订正规书面合同，无论是交订
金或定金预定车辆，还是贷款
或全款购车，都一定要签正规
的书面合同。

家用汽车类商品渐成投诉主体

预付款式消费方式可以为
经营者和消费者双方带来利
益，预付款消费投诉案件较为
集中，投诉情况主要集中在美
容、保健行业。具体表现有，格
式合同和霸王条款，设置各种
不合理条款，经营者以“最终解
释权归商家所有”等形式推卸
责任。同时，一些经营者为了吸
引消费者，利用广告、免费体验
等手段片面夸大商品和服务的
功能、效用，并用“假一罚十”、

“无效退款”等承诺欺骗消费
者。

消协提醒，针对目前市场
上层出不穷的预付费消费，消
协提醒消费者一定要慎重办
卡，不要轻信销售人员的口头
承诺，最好选择使用周期较短
的卡种。

预付款消费

投诉案件较为凸显
消费者反映物流服务中

的主要问题有，快递企业送货
不及时，导致消费者无法准时
收货。先签收后验货、包装完
好，包装内物品好坏丢失损毁
不管。货物丢失和缺损时有发
生。在赔偿和保价等方面，商

家不履行明示义务。
消协提醒，快递接收或邮

寄物品前应看清快递委托单
背面的条款，不要草率签字。
贵重物品与其他物品尽量分
开寄递，单独填单等。

快递服务损毁索赔难

消费者购房投诉方面，房
屋质量问题投诉居榜首。广告
夸大、虚假、误导消费者；合同
违约，承诺不兑现；面积任意

“缩水”“涨水”；产权证难办
理；物业管理问题严重。装修
方面则有：装修合同不规范，
装修材料不合格，经营者所承
诺的售后服务内容难以兑现，
消费者维修保障难。

消协提醒，在购买商品房
时，消费者首先应当注意查看
开发商的资质证书(土地使用

证、建筑规划许可证、施工许
可证、建设用地规划许可证、
预售许可证)是否齐全，最重要
是预售许可证。其次，认真审
核购房合同和补充协议，最好
是由专业律师陪同审核。装修
房屋时，消费者要在装修合同
签订前弄清自己所需要的材
料、施工程序以及服务项目，
与装修公司签订双方都认可
的装修合同，千万不要贪小便
宜而放弃原则。

商品房质量投诉，家庭装修投诉逐年增加

在家具商品类投诉案件
中，销售商号称实木家具，但
实际上并非实木制作，以及假
冒伪劣产品，售后服务问题等
都成为主要投诉热点。

消协提醒，消费者在选购
家具时，一定要向商家索要

《家具产品使用说明书》，并认
真核对说明书有关内容。

家具类投诉案件渐成热点

消费者投诉的农资投诉案
主要有，虚假宣传、以次充好，
假冒伪劣屡禁不止，售后服务
难以保证，以及篡改日期、伪装
合格。农村消费者自身维权意
识不强，不索要有关凭证，不妥
善保存样品，缺乏有效证据，给

维权增加难度。
消协提醒，相关部门普法

到“田间地头”，切实保护农村
消费者的合法权益，广大农村
消费者依法护权，提高农民自
我保护能力。

农资投诉案件切实关系农民农业生产利益
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