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创新服务模式
海信电视连续六年消费者使用满意度最高

3 月 8 日，在“ 2013 年中国
平板电视 3 . 15 品质与服务座谈
会”上，中国电子商会发布了

《 2013 年中国平板电视消费者
满意度调研报告》，市场调研结
果显示，在智能、超高清等新技
术引领产业升级的同时，中国
平板电视的产品质量和用户满
意度也明显提升。消费者使用
满意度的调查结果显示，海信
平板电视获得最高得分，由此，
海信连续第六年获得了“消费
者使用满意度”的最高评价。

从 2012 年以来，智能电视等

新型家电产品快速进入家庭，智
能电视的操作系统稳定性、操控
体验等成为了消费者最关注的
问题，有半数以上的消费者对智
能电视还不够了解，用户体验感
差，遥控器操作不便和运行速度
慢成为用户在使用过程中最常
遇到的问题。提高智能电视的用
户体验成为彩电业的一个重要
的努力方向。

在全新的智能化时代，海
信率先确立了“新电视 新生
活”新的品牌愿景，提出了“以
顾客体验为核心”服务理念，海

信不断根据用户需求，重点开
发简单易用的智能电视产品；
同时，海信重点打造云服务平
台，不断开发出适合智能电视
的软件应用，推动着智能电视
的服务升级。

海信电器始终坚持“技术、
质量、诚信、责任”的核心价值
观，坚持质量诚信，坚持对企
业、消费者负责。海信通过实施
用户满意工程，积极创新服务
模式，高度重视智能化时代的
用户体验和用户满意度指标，
实施“产品和服务精细化”管

理，针对产品生命周期的各个
阶段，建立健全服务体系，设定
了“登门服务率指标”、“综合返
修率指标”等量化指标，充分利
用电话回访、微博、留言等多种
渠道获取用户信息，根据用户
意见第一时间改进产品和服
务，提高企业质量标准，将符合
性质量提高到适用性质量标
准，有效提升了企业的“顾客满
意度”水平。

近年来，海信电器两次获
得了“全国质量奖”，成为唯一
两次获得国家质量大奖的企

业；2011 年，海信代表中国企业
首次获得了“亚洲质量卓越
奖”；2012 年，海信电器被中国
质量管理协会评为“用户满意
企业”，中国彩电企业中仅有海
信一家获此殊荣。

2013 年是智能电视的应用
年，9 成消费者倾向于购买智能
电视。海信将率先突破智能电
视用户体验不佳的瓶颈，推出
真正简单易用的全新智能电
视，扭转消费者对智能电视的
认识误区，推动彩电行业的健
康发展。

本报3月14日讯(记者 司路
清 通讯员 刘琳 刘煜 ) 预
付费的美容卡内还有1000余元，
消费者想退卡但遭拒绝，经调查
原来是美容店换了店主。通过调
解，卡内的金额继续有效，消费
者可以通过购买化妆品或一次
消费将卡内金额消费掉。

日照市工商局岚山分局近
日接到消费者投诉，2012年初消
费者在岚山区某美容店办了一
张会员卡，现在卡里还有1000余
元，由于去年下半年其工作单位
从岚山区换到了东港区，她感觉
再到岚山区消费不方便，希望店
家退还卡里剩余的钱，但遭到店
家的拒绝。

进行调查后，执法人员发现
投诉人当时办卡的那家美容店，
已于去年年底办理了注销手续，
之前的经营者是将店面转手给
现在的经营者，且两个经营者办
理的都是个体户执照。从法律上
来讲，前后两个店主都是独立的
经营者，若没有相关合同约定，
后者没有责任承担之前经营者
的债务。

由于之前的经营者已无法
取得联系，执法人员只能尝试与
现在的经营者联系调解。调解
中，现经营者说他与之前的经营
者确实有过关于前会员转接的
约定，当时他接手该店时曾在店
堂及门口贴出公告，会员可在
2 0 1 2年底前办理退会或转会手
续，过时则不再承担相关责任。

而由于消费者自去年下半
年就开始在东港区工作，之后从
未到该店消费，所以并不知道此
事。

面对这种情况，执法人员向
经营者指出，既然转让店面有约
定，在发布店堂公告时有义务通
过打电话等方式告知所有会员
相关情况，否则也是未尽到告知
的义务，应该承担一定的责任。

最后经调解双方达成协议，
消费者会员卡内的金额继续有
效，可以通过购买化妆品或一次
消费将卡内金额消费掉。

工商部门提醒消费者，消费
者不要贪图所谓的折扣，每次消
费后仔细核对签字确认，以防卡
内余额丢失。要保存好相关协
议、发票等证据，防止维权无据，
发生预付卡欺诈等侵权行为及
时维权。

本报3月14日讯(记者 李玉
涛 通讯员 张晓燕 王晓
王军) 14日上午，东港区法院公
开开庭审理了一起假冒注册商
标刑事案件，被告人姜军(化名)、
秦彦(化名)、严东(化名)因生产、
销售假冒“多乐士”、“立邦”、“雅
士利”三品牌腻子粉而分别被公
诉机关指控犯有假冒注册商标
罪和销售假冒注册商标的商品
罪。

公安机关经侦查发现，2011

年6月，老家菏泽牡丹区的姜军
来日照，专门成立了一家装饰材
料有限公司，并租下日照街道某
村一处房屋作为作坊，生产制造
假冒“多乐士”、“立邦”、“雅士
利”品牌的腻子粉。为仿冒逼真，
姜军还专程到临沂批发市场购
买带有三品牌商标的腻子粉包

装袋，用于包装自己生产的假腻
子粉。

一年多时间里，姜军边生产
边到日照各大建材市场进行上
门推销。“价格低”“无运费”“可
赊账”成为其最大卖点，原本最
低卖22元/袋的正品“立邦”腻子
粉、56元/袋 (规格20kg )的正品

“多乐士”腻子粉，姜某统统只卖
8元/袋(规格20kg)，进价低使得
本案被告人秦彦、严东等销售商
家禁不住诱惑纷纷下单。截至去
年6月被查获，姜某累计销售额
达21万余元。

2012年12月20日，公诉机关
向东港区法院提起公诉，指控
被告人姜军未经注册商标所有
人许可、授权，私自生产加工假
冒商标的名牌腻子粉，并销售
给秦彦、严东，被告人秦彦、严

东明知是假冒注册商标的腻子
粉仍予以销售，严重侵犯了国
家商标制度和他人商标专用

权。
目前，此案还在进一步审理

之中，法院将择期宣判。

本报3月14日讯 (记者 司
路清 通讯员 刘琳 费立
英 ) 新 手 机 两 个 月 内 修 三
次，屏幕经常触摸失灵，消费
者于2月底通过日照市工商局
岚山分局调解，最终商家给予
退货。

据了解，消费者丁先生于
2012年12月份在岚山某手机卖
场购买了一部HTC的手机，花

费2000余元，买了新手机不到两
个月，他发现手机屏幕经常触
摸失灵，于是他拿到售后维修
部维修，谁知取回来不到半天，
手机又出现打电话不能挂机的
现象，他先后维修了三次，手机
仍无法正常使用。

“修了这么多次都没修好，
不愿意再修了，想退货，但商家
告知手机前壳已有划痕，不能

退货。”丁先生说，想退货不成，
手机又无法使用，丁先生多次
和商家协调无果。最终丁先生
通过12315投诉电话向工商部门
请求帮助。

日照市工商局岚山分局
接到举报后，立即安排专人对
此事进行调查。经调查得知，
丁先生的手机在使用过程中
的确多次出现故障，保修单记

录上也有多次维修记录。
根据相关条款，工商执法

人员多次与商家及丁先生进行
沟通后，商家最终同意退货，但
因购机时间已经超过7天，丁先
生需承担一定的磨损费。最终，
在工商执法人员的协调下，丁
先生愿意支付划伤的手机前壳
60元和20元的折旧费，最终商家
退货。

新手机两月坏三次
消费者支付磨损费后退货

美容店换店主

想退卡竟被拒

格典型案例

3月14日，东港法院公开开庭审理一起假冒注册商标案。
本报通讯员 张晓燕 摄

特别报道

2万多元奶粉被送错买主
收货方称厂家欠钱拒归还，物流公司担心面临巨额损失
本报记者 彭彦伟

市民王女士从一奶粉厂家订购了一批货物，物
流公司错将货物送到了之前该奶粉的日照代理商，
当物流公司想要回货物时，对方却称与奶粉厂家有
经济纠纷，拒绝归还奶粉。

据物流公司老板介绍，如果自己不能将货物要
回，发给真正的收货方，他们将最高面临20万元的
违约赔偿。

因奶粉收货方的名字
模糊，物流公司龙腾托运
部的送货员错将奶粉发至
之前该奶粉的代理商。当
发现发错货后，送货员再
去追回，收到奶粉的店主
却称因与奶粉厂有经济纠
纷，拒绝归还。

14日上午10点，记者来
到了位于日照市望海路的
龙腾托运部，院子里堆满

了货物，工作人员正忙着
往车上装货。老板于运义
告诉记者，8日下上午，他
们收到从上海发过来的几
箱纽贝滋奶粉，“当天看天
气预报说第二天要下雨，
害怕把货淋了，我们下午
就 把 货 给 送 了 。”于 运 义
说。

下午3点左右，送货员
平日德准备送货的时候，

发现发货单上的地址非常
模糊看不清，“当时打电话
也没人接。”平日德说。当
他发现所送的是纽贝滋奶
粉后，猜测收货人可能是
之前他已经送了一年多的
代理商，“从2011年开始，我
就给这个牌子的日照代理
商送货，和那个老板也认
识。”平日德说。随后平日
德就拉着奶粉来到位于东
港区的一家孕婴商店，“当
时我送去的时候还问了好
几遍到底是不是她的货，
她 就 说 是 她 的 。”平 日 德
说。

可到了第二天，当真
正 的 买 主 王 女 士 打 来 电
话，平日德才意识到送错
货了，平日德从重新拿到

的发货单上看到，真正的
收货人是位于日照市连云
港路的一家孕婴店。随后
平日德又找到送错货的店
主，但店主却以该奶粉代
理商还欠为由拒绝将奶粉
还给平日德。

记 者 从 发 货 单 上 看
到，收货人一栏的名字与
平日德送过货的人并不是
一个人，货物总价值22182

元，“这还不加一些赠品，
从13日凌晨开始，就已经过
了我们当时达成的最晚送
货期限，我就需要赔违约
金了。”于运义说，由于他
们上海总部与该奶粉厂家
签订了常年合作协议，如
果不按期将货物送到，他
们最高要赔20万左右。“我

承认我们也有失误，但希
望她能把货还回来，以前
的 纠 纷 需 要 他 们 单 独 处
理。”于运义说。

随后记者来到了位于
东港区医院附近的这家孕
婴店，该老板并没有否认
收 到 了 货 物 。店 主 介 绍 ，
2012年他们作为该奶粉在
日照的代理商，当时经销
商 承 承 诺 会 给 一 部 分 返
利，“但去年结束时，他们
并没有给我们返利。”该店
老板说。而负责该奶粉日
照、临沂地区的总代理说，
日照的这家经销商不遵守
合同内容，涉嫌串货，所以
才没给返利。

目前双方仍没有达成
协议。
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