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今日枣庄

关注

今年3 . 15宣传新《消法》

系列活动维护消费者权益
本报枣庄3月2日讯(记者 杨

霄 通讯员 孙仲军) 2月28日
上午，枣庄市工商部门召开2014年

“新消法、新权益、新责任”主题新
闻发布会，会议上发布了2013年全
市受理的十大投诉热点和十大维
权案例。在今年“3 . 15”期间，枣庄

市将举行“保护金融消费者权益
宣传周”活动和家用汽车售后服
务质量状况调查活动。

据了解，今年消协部门将围绕
中消协2014年“新消法、新权益、新
责任”年主题及即将实施的新《消
法》，开展各项消费维权主题活动。

3 .15期间，枣庄市消协将开展新《消
法》及年主题宣传月活动，并举办
全市新《消法》培训班，同时在全市
大中院校开展新《消法》有奖漫画
征集活动，3月初，枣庄市消协将联
合市银行业协会、市教育局、市邮
政局，在全市大中院校开展新《消

法》有奖漫画征集活动。
在3 . 15当天，枣庄市消协还将

举行消费者权益日大型宣传咨
询，以及枣庄市银行业“保护金融
消费者权益宣传周”活动，并在3

月下旬开展枣庄市家用汽车售后
服务质量状况调查活动，届时各

(市)区消协、消费维权义工随机找
到汽车消费者进行调查，更好地
了解枣庄市家用汽车售后服务单
位的经营服务情况、投诉处理情
况，收集消费者对家用汽车售后
服务方面的意见和建议，以促进
提升行业经营服务水平。

工商部门节日期间加强水果市场检查。

22001133年年十十大大消消费费维维权权案案例例
涉及农机、机械、家电等领域

新手表走得慢

2013年4月，消费者
张先生来到市消费者协
会投诉，称他在某商场
手表专柜购买了一块价
值2580元的品牌手表，
发现手表慢了1个小时，
找到商场后，专柜人员
称只能维修，不能退货。

枣庄市消费者协会
接到投诉后，经过调查
了解，消费者反映的情
况属实。消协组织双方
进行了调解，商场专柜
人员坚持不能退款，消
费者要求进行鉴定。经
鉴定，手表确属质量问
题，经过消协人员的调
解，最终达成了调解协
议：由商场退给消费者
购表款2580元。

美容不满意

2013年2月，消费者
邢女士来到枣庄市消费
者协会投诉，邢女士是
某美容院的会员，元月
初，她一次性购买的美
容卡可做36次项目。去
做第二次美容时，邢女
士对此次美容服务不太
满意并提出异议，但并
未得到满意处理。

枣庄市消费者协会
接到投诉后，与该美容
院客户负责人取得联
系，确认消费者反映的
情况属实。美容院负责
人承认当天确实因为顾
客太多，给邢女士做的
美容服务不是很好，愿
意再重新为邢女士做一
次。

拖拉机出故障

2013年10月份，山
亭区西集镇蒋先生到
峄城区某农机装备有
限公司购买了一台拖
拉机，付款提车后没几
天就发现发动机漏油，
排气管也存在质量问
题。蒋先生拿着交款收
据、购机合同和产品三
包服务细则找到该商
户，要求更换拖拉机，
但是多次协商未果。

消协工作人员接
到投诉后，经过多番调
解，该商户终于同意为
蒋先生免费更换一台
新的拖拉机。

磁砖发错色号

2013年11月家住安
康花园的刘先生来到了
滕州消协办公室，反映
他在某建材超市购买的
某品牌磁砖，经销商在
发货的时候发了三种不
同的色号，导致铺帖好
磁砖的墙面出现明显的
色差，多次找经销商要
求重铺或退款都未能达
成一致协议。

消协办公室在接到
刘先生的投诉后立即与
该建材超市取得了联
系，并证实确有此事，只
是消费者要求的赔偿额
度太高所以一直未能达
成协议。经消协调解，经
销商一次性支付给消费
者2500元现金的赔偿。

石子咯掉牙

近日，烟台市牟平
区消费者王先生在食
用在烟台市某超市购
买的山亭区某农副产
品有限公司生产的小
杂粮时，被杂粮中的小
石子咯掉了牙。在同超
市协商多次无果后，消
费者王先生通过网络
将诉求反映到枣庄市
政府市长信箱。

山亭区消协同投
诉人王先生进行了电
话联系和沟通。在山亭
区消协工作人员的调
解下，生产商同意补偿
消费者的医疗费用，通
过银行汇出医疗费用
743元。

空调自燃

薛城区消协接到周
营镇驻地李先生投诉，
他于2012年夏季购买某
品牌挂式空调一台，半
年 来 一 直 使 用 正 常 。
2013年3月上旬，空调在
待机状态下发生自燃，
引发火灾，室内部分物
品被烧毁。

消协人员接到投诉
后，到达现场进行调查
勘验，经查证，李先生反
映的情况属实，工作人
员立即与驻地经销商、
枣庄地区代理商及生产
厂家沟通协调。经过调
解，李先生与生产厂家
达成赔偿协议：空调生
产厂家为李先生更换同
一型号品牌空调，并赔
偿1000元损失。

花生种不发芽

2013年4月10日，家
住峄城区吴林街道办事
处王庄村农民王先生来
消协投诉，称其春节期
间，在吴林街道办事处
一农资店购买花生种、
农膜、农药播种后，花生
一直没有发芽，王先生
要求农资经销商赔偿其
经济损失，双方多次协
商未果。

经查证，确实没有
任何发芽的迹象。经过
消协人员的调解，销售
商最终承认确实是花生
种子有问题。最后，王先
生与销售商达成了调解
协议：由农资销售商张
先生赔偿王先生损失
3000元。

食用油过期

2013年8月27日，枣庄
市市中区消协接到消费
者高先生投诉，称2013

年8月26日在市驻地的
一家连锁超市购买食用
油两瓶，晚上发现食用
油瓶装标识注明的保质
期限已过期4个月。徐某
要求退货并给予十倍赔
偿。

消协接到投诉后立
即展开调查，要求商场
提供当时销售食用油的
进货台帐和销售台帐，
从超市销售记录上查出
的确出售过食用油。并
在销售橄榄油柜台中发
现了部分过期商品。工
商部门要求超市承担责
任对过期商品予以下
架，按消费者要求给予
退货及赔偿。结果超市
对过期食用油进行退
货，一次性赔偿消费者
人民币1500元。

皮裙洗花

2 0 1 3年7月2 5日下
午，消协办公室接到祝
先生的投诉电话，祝先
生表示，4月份他曾在府
前路上某家干洗店清洗
了一件皮裙，半月后店
员告知自己皮裙在清洗
过程中出现了掉色的现
象，虽已经想尽办法进
行修补，但是仍不能恢
复到原来颜色。

消协工作人员与该
干洗店取得联系后，确
定了祝先生的投诉属
实，但是他们认为虽然
衣服有点花色，但是并
不是很严重，最后双方
达成一致意见，由经营
者一次赔偿消费者人民
币4000元。

装修阳台漏水

2013年9月21日，家
住山亭区锦绣花园的于
女士投诉山亭某经销处
为其安装阳台水管时，
出现质量问题造成漏
水，经多次与经销商交
涉无果。

山亭区消费者协会
组织专人到现场调查、
取证，并对造成此后果
的原因进行了分析。通
过分析发现，造成此后
果主要是因为安装人员
在安装的过程中，由于
用力过大，致使装接的
内接丝出现裂痕。经过
四次调解，投诉双方都
明确了自己的责任，最
终由被投诉人赔偿7500

元(其中包括第三方1500

元)。

去年十大
投诉热点
通信服务投诉仍居前列

去年，通信服务投诉仍居前列。主
要集中在：一是套餐资费不明确、告知
不详实；二是部分套餐资费条款设置
繁杂且不易理解；三是未经消费者同
意擅自更改消费套餐；四是商业短信
多，通话及上网效果稳定性差；五是一
些智能手机因软件设置问题，消费者
在不知情的情况下自动联网，漫游状态
下产生大额数据使用费用。
服装鞋帽投诉量居高

服装鞋帽类投诉量居高不下，投诉
的主要问题是服装缩水、褪色、起球、开
线、皮衣皮面皲裂，羽绒服跑毛；鞋子鞋
面、鞋帮、鞋跟断裂开胶，鞋面掉漆、掉
色，装饰物脱落等方面。另外，因消费者
对商品标识成分不了解，销售人员说明
误导消费等现象的投诉也日渐增多。
网络购物维权难

由于邮寄购物本身的特殊性，消费
出现的主要问题集中在：一是消费者在
选择购物方式购买之前未能接触实物，
因此对商品实际的质量、性能等只能凭
主观把握。二是消费者选择权、知情权
很难保障。电视购物通常是委托第三方
(速递公司)为消费者送货,一但货物有问
题，退、换货都很难。三是商品的售后服
务难以保障，不履行“三包”责任。
预付款消费风险大

经营者通过给予消费者一定折
扣优惠为手段，以吸引消费者入会
等方式，为消费者办理消费卡，并收
取预付款。虽然预付款消费方式有
其便利优惠的一面，但也存在巨大
的消费风险。消费者无法预料商家
在经营中的变故，有时因经营者关、
停、并、转等情况，造成损失。
售后维修水分多

家电、手机是售后维修投诉的重
灾区。家电售后维修投诉的主要问题
一是售后维修不及时、服务态度差；
二是收费不合理，价格高，更换的配
件以旧充新、以次充好，维修不彻底，
重复收费;三是安装和维修水平不到
位；四是遇到假冒维修网点等。
商品房投诉有所增加

集中表现在：商品房质量有瑕
疵；擅自改变房屋及周边规划、设
计；延期交楼或延期办理房产证；意
向金难予退回；房屋面积与房产证
面积不符；虚假广告，误导消费者；
一房订两主；物业服务不到位，实行

“霸王条款”，承诺的不兑现等。
家居装修陷阱多

一是家具订制、装修合同不规范；
二是建材销售环节不规范质量差；三
是装饰、家具用料不环保、异味大；四
是家具制作偷工减料品质低劣；五是
售后服务差，售后服务承诺难以兑现，
甚至故意拖延时间不予解决。
快递投诉调解很难

主要体现为：投诉人多为通过网
络、电视购物等形式购买商品，由卖
方委托快递公司寄送，一旦出现消费
纠纷，极易出现寄、收两地快递公司
互相推诿的现象，加之卖方的不配
合，造成消费者举证困难，导致此类
纠纷很难成功调处。
汽车类投诉量年年递增

汽车类投诉成递增状态。一些汽
车经营者售前诱导消费者预付定金
或加价款，一旦汽车交付存在“困难”
或汽车质量出现问题，往往以各种理
由拒不承担责任。侵权条款签订购车
合同，加价提车就成为一些畅销品牌
汽车惯用的伎俩。
中介服务投诉增加

主要涉及房屋中介、劳务中介、
教育培训服务中介等。房屋中介存在
着虚假宣传、诚信缺失等问题。房屋
中介商利用隐瞒真实情况等手段，抽
取中介服务费或从中赚取差价。劳务
中介存在着片面宣传薪酬，巧立名目
收取中介费等。 本报记者 杨霄
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