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消费维权服务站就在你身边

章章丘丘打打造造快快速速维维权权““服服务务圈圈””
经常逛街的市民可

能会留意到，在大型商
场、超市的显著位置，渐
渐增加了一些消费警示
牌，指引着该商家消费
维权服务站的位置，一
旦遇到消费纠纷，市民
就可以先到商场的服务
站求助。近日，记者获
悉，日前章丘新设立6处
消费维权服务站，目前
达到 48个，已覆盖章丘
多数商业场所。据介绍，
今年消费维权服务站将
进一步向各乡镇延伸，
打造一个快速维权“服
务圈”。

本报记者 王帅

“知道商场有消费维权服务
站，发生纠纷时就可以直接去找
服务站的工作人员来解决了。”
近日，因购买砂锅出现问题而与
商家产生纠纷的王先生表示，对
商场的处理结果非常满意，对消
费维权服务站也充满了期待。

原来，为给刚生育的妻子补
身体，家住埠村的王先生在章丘
市双山大街东方冷库购买了一
款砂锅。没想到刚买没几天，在
第二次使用时，砂锅竟“砰”的一
声爆裂了。因为砂锅下面配的是
医用电炉，王先生专门高价买
来，这次却被砂锅事故导致联电
损坏，遭了殃。

第二天，王先生找到了商
场，要求联系厂家赔偿。厂家痛

快地答应赔偿砂锅，但拒绝向王
先生赔偿电炉的损失。在超市消
费维权服务站多次协商下，厂家
最终同意为王先生补偿一个电
炉。然而从超市拿到电炉时，王先
生却发现厂家提供的电炉质量较
差，价格比自己损坏的电炉便宜
了近三分之二，遂要求厂家补偿
同样型号的电炉，但被厂家拒绝。

双方争执不下时，超市消费
维权服务站启动了经营者赔偿
先付机制。考虑到消费者因砂锅
爆裂导致的损失较大，为尽快解
决纠纷、消除矛盾，服务站工作
人员决定由商场进行补偿，先行
赔付王先生300余元用于重新购
买电炉，同时为王先生更换一个
砂锅。

砂锅出问题，协调商家赔偿先付

以往，像王先生这样消费时
遇到纠纷，多数人会选择拨打
12315热线或者到市场监管部门
投诉，这样，市场监管部门接诉后
到现场调查了解情况，然后再调
解，甚至多次调解，不仅耗时、耗
力，而且增加消费者的维权成本。
而如果直接投诉到消费维权服务
站，更有利于当场解决，尽快达成
和解。

像这种为市民解决消费问题
的消费维权服务站，在章丘还真
不少。为拓宽消费维权渠道，方便
消费者就近投诉，把消费纠纷及
时化解在源头，自去年以来，章丘
市市场监管局认真贯彻落实上级
相关规定，规范化建设消费维权
服务站，重新激发消费维权服务
站的活力。据统计，加上今年新增
的6个消费维权服务站，目前章
丘设立的消费维权服务站已达
48个，分布在城区及其他镇街各

个商业聚集区及景点、游乐场所。
其中，在明水设有21个消费维权
服务站，双山设15个，埠村、曹范
各2个。

记者了解到，去年以来，章丘
市市场监管局投资2万余元统一
制作了“12315消费维权服务站”
牌匾、投诉登记簿及相关的工作
资料，加强对维权服务站的宣传，
提升维权服务站在消费者心中的
形象，让消费者给予服务站足够
的信任，方便消费者就近解决消
费纠纷。

从加强经营者自律和维护消
费者合法权益出发，章丘市市场
监管局工作人员通过深入维权站
点走访、座谈、发放宣传资料、召
开培训会等方式，向维权服务站
负责人宣传讲解经营者首问和赔
偿先付制度，让经营者认识到经
营者首问和赔偿先付制度是提升
经营者诚信形象的良好载体。

诚信经营，维权站激发新活力

据介绍，各个消费维权服务
站需有固定的办公场所，在显著
位置悬挂标识牌，将受理、处理消
费者的咨询，向消费者提供消费信
息服务，并对消费者投诉的消费问
题进行调解、协商。在消费维权服
务站受理、处理消费者与本单位的
消费纠纷时，有专职或兼职的工作
人员随时在岗受理投诉，并做好消
费纠纷处理、和解记录。

“遇到消费纠纷，及时、高效
地进行调处是关键。”章丘市市
场监管局相关负责人表示，在行政
部门介入调处时，商家和消费者往
往处在对立面，而通过加大对消费
维权服务站工作人员法律法规和
调处技巧培训，积极推行“解释不
等于解决、答复不等于答案、同意
不等于满意”的工作理念，进一步

提高工作人员的综合素质，变被动
接受调处为主动与消费者达成和
解，更有利于赢得消费者的理解，
促成消费纠纷快速解决。

同时，为保证投诉处置效
果，市场监管部门对各站投诉处
置工作从受理、处理、审核、反
馈、归档实行全过程监控，及时
掌握各站工作情况；并制定了

《考核评比办法》，采取周小节、
月总结、半年小评、年终考评的
方式，对各站的运行情况、工作
效率、服务质量定期进行检查评
比，并对检查情况进行通报。

据统计，经营者首问和赔偿
先付制度运行以来，各维权服务
站共受理消费者投诉673件，和
解率为100%，为消费者挽回经济
损失50余万元。

遇消费纠纷，变被动接受为主动承办

48个消费维权服务站名单

序
号

消费维权服务站名称 具体地址
辖区市场
监管所

监管所联
系电话

1
济南银座购物广场有限公

司章丘分公司

双山大街鲁宏大道

交界口

双山市场监管

所
83320315

2 章丘华联百货有限公司 汇泉路
明水市场监管

所
83214190

3
章丘东方冷库商贸有限公

司

明水双泉路西首路

北

明水市场监管

所
83214190

4
章丘华联百货有限公司开

发区商场

明水经济开发区唐

王山路

双山市场监管

所
83320315

5
山东统一银座商业有限公

司章丘福康店
双山福康路

双山市场监管

所
83320315

6
山东统一银座商业有限公

司章丘同乐园分公司
同乐园小区3号楼

双山市场监管

所
83320315

7
济南勤隆电器有限公司双

山店

双山大街与鲁宏大

道路口

双山市场监管

所
83320315

8
章丘东方冷库商贸有限公

司（宝岛店）
双山东街

双山市场监管

所
83320315

9
章丘东方冷库商贸有限公

司（大学城店）
芙蓉街

双山市场监管

所
83320315

10
章丘供销大厦百货有限公

司
汇泉路

明水市场监管

所
83214190

11
山东苏宁云商商贸有限公

司章丘店
白云路

明水市场监管

所
83214190

12
济南华联超市有限公司章

丘新世纪金汇店
明水车站大街

明水市场监管

所
83214190

13
济南华联超市有限公司章

丘分公司
汇泉路

明水市场监管

所
83214190

14
山东统一银座商业有限公

司章丘章汇分公司
明水镇汇泉路西段

明水市场监管

所
83214190

15 济南勤隆电器有限公司
章丘市明水汇泉路

中段

明水市场监管

所
83214190

16
章丘东方冷库商贸有限公

司（明珠店）
绣水大街中段

明水市场监管

所
83214190

17 章丘市种业有限公司 荷花路81号
明水市场监管

所
83214190

18 山东章丘大润发商业公司 山泉路
明水市场监管

所
83214190

19
济南国美电器有限公司第

十七商城
汇泉路

明水市场监管

所
83214190

20
济南金田小商品市场发展

有限公司
汇泉路666号

明水市场监管

所
83214190

21
沈阳维华商业广场管理有

限公司济南分公司
香港街

明水市场监管

所
83214190

22
章丘华联有限公司泉山逸

品店
明堂街1986号

双山市场监管

所
83320315

23
章丘东方冷库商贸有限公

司（山泉店）
山泉路

明水市场监管

所
83214190

24
章丘东方冷库商贸有限公

司（秀水店）
绣水大街中段

明水市场监管

所
83214190

25
章丘东方冷库商贸有限公

司（明南店）
铁道北路东首

明水市场监管

所
83214190

26
章丘东方冷库商贸有限公

司（龙昌店）
双山大街

双山市场监管

所
83320315

27
章丘东方冷库商贸有限公

司（福泰店）
工业二路

双山市场监管

所
83320315

28
章丘东方冷库商贸有限公

司（明东店）
山泉路东首

明水市场监管

所
83214190

29
章丘东方冷库商贸有限公

司（刁镇店）
刁镇

刁镇市场监管

所
83514315

30
章丘东方冷库商贸有限公

司（文祖店）
文祖

文祖市场监管

所
83471315

31
章丘东方冷库商贸有限公

司（吕家店）
明水吕家村

明水市场监管

所
83214190

32
章丘东方冷库商贸有限公

司（相公店）
相公庄

相公庄市场监

管所
83831315

33 济南圣代商场有限公司
工业二路中段路南

（现福康路）

双山市场监管

所
83320315

34 章丘市宝岛市场 双山东街
双山市场监管

所
83320315

35 章丘市绣水农贸市场 汇泉路
明水市场监管

所
83214190

36 明水百脉泉公园 汇泉路
明水市场监管

所
83214190

37 朱家峪景区服务中心 官庄镇朱家峪景区
官庄市场监管

所
83802315

38 章丘市齐长城景区管理处 七星台景区
垛庄市场监管

所
83782315

39 章丘三王峪山水风景园站
章丘市曹范镇三王

峪

曹范市场监管

所
83762315

40
山东高速实业发展有限公

司章丘服务区

章丘市曹范镇济莱
高速公路章丘服务
区

曹范市场监管

所
83762315

41 植物园12315联络站 济南植物园内
埠村市场监管

所
83713315

42 白云湖景区 白云湖湖内
白云湖市场监

管所
83452315

43
山东统一银座商业有限公

司章丘山水泉城店
山水泉城商业街

双山市场监管

所
83320315

44
山东统一银座商业有限公

司章丘东城花苑店
东城花苑小区内

双山市场监管

所
83320315

45
章丘东方冷库商贸有限公

司（东山店）
双山北路

双山市场监管

所
83320315

46
章丘东方冷库商贸有限公

司（枣园店）
济青路枣园段

枣园市场监管

所
83653315

47
济南野生动物世界有限公

司
埠村街道办

埠村市场监管

所
83713315

48 喜来乐旅游投资公司 圣井街道办
圣井市场监管

所
83682315

本报 3月 10日讯 (记者 王
帅) 本来是将手表拿去专柜维
修，没想到竟拖了一年之久，问
到最后却发现原来手表早就不
知被丢到哪了。近日，市民刘先
生便遇到这么一件奇葩事，虽然
遭遇专柜锁店走人，但商场消费
维权服务站为其进行了赔偿先
付。

刘先生告诉记者，2012年他
在章丘银座商城的飞亚达专柜
购买了一款手表，到了 2014年 8

月份，刘先生发现手表不走秒
了，便来到专柜进行维修。“当时
营业员给写了一个送厂维修的
单子，作为收到手表并进行维修
的证明。”刘先生说，他没有想
到，这一修就是一年多。

刘先生家住刁镇，是一名业
务员，因工作关系经常出差。“每
次闲下来的时候，我就赶到城区
商场专柜，问问到底手表修得咋
样了，每次都跟我说还没修好。”
就这样，刘先生来来回回为手表
奔波了十多次，“心都累了”。

直到2015年10月，刘先生从
飞亚达的网络运营记录中发现，
自己被送回厂家修理的手表早
就快递发回了章丘，但是专柜营
业员却一直推说“还在修”。多次
追问后，该营业员终于承认手表
可能在某环节丢失了。

在与专柜交涉的过程中，营
业员突然辞职，而厂家以手表已
出厂为由将赔偿责任推给了营
业员。对此，刘先生感到很气愤，
随后对其进行了投诉。

据了解，商场的消费维权服
务站便设在客诉处，相关工作人
员分别向消费者、专柜及厂家了
解了情况，提出如果厂家不能及
时赔偿消费者的损失，将对其进
行撤柜处理。然而，新营业员却
将专柜锁了不知去向。

最终，在双山市场监管所的
协调下，经与消费者沟通，商场
消费维权服务站对手表的售价
进行了确定，除按售价的30%扣
除 739元折旧费用外，由商场担
责，对刘先生的损失予以赔偿，
先行赔付共计1725元。

修表修了一年多

原来是被弄丢了

相关新闻

市场监管人员向维权服务站工作人员介绍调处程序。

我们在行动
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