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部门访谈
“3·15”来临之际，本报专访泰安市消费者协会秘书长乔建陆。乔建陆指出了

2012年的投诉热点和调解难点，提醒消费者网购、团购等新型消费购物时，学会维

护自身权益。

记者：2 0 1 2年全年，泰安市
消费者协会共接到多少投诉，受
理、调解投诉的成功率大概是多
少？有哪些热点和难点？

乔建陆：2 0 1 2年全市受理投
诉 8 6 9件，成功处理 8 4 1件，调解
成功率达到 9 5%以上。接待来访
及电话咨询7 5 4 0件，为消费者挽
回经济损失223万元。

投诉基本还是以服装鞋帽、
家用电器、电信服务类较多，主

要涉及产品质量、售后服务、收
费等问题。例如电信服务类，因
为智能机的普及，在上网流量费
的问题上产生消费纠纷，和消费
者操作使用不当有很大关系。

在平时处理投诉时发现，快
递和预付费服务投诉比较难处
理。例如有消费者在网上商城购
买笔记本电脑，顺丰快递送到顾
客家时，发现屏幕破损，泰安的
快递员认为是之前运输途中造

成 的 。因 为 快 递 行 业 中 间 环 节
多，无法区分责任，加之价值高，
消费者的权益不好得到保障。

记者：泰安市消费者协会在
食品安全方面做了哪些工作？

乔建陆：2 0 1 2年，市消协联
合市工商局、市质监局、市物价
局等有关部门，对大型超市等单
位开展度商场、超市服务质量消
费评议活动。

评议活动指出了目前很多
商场超市存在的一些共性问题，
如：自制食品外包装无Q S认证
标志，商品标价签标注不规范，
在一些促销活动中，存在虚构原
价 打 折 销 售 的 价 格 欺 诈 行 为 ，

“特价、打折商品，概不退换”、
“购物返券限制消费选择权”等
不公平格式条款，在商品售后的
退换货制度上，存在无故推诿并
设置障碍的现象等。

记者：网络团购作为一种新
的销售方式深受年轻人欢迎，这
类消费纠纷如何处理？

乔建陆：团购是一种新兴的
经营模式，目前国家还没有相关
的具体规章法律。但是原有的法
律足以约束经营者的经营行为。

团购网站展示的图片和文
字，就是经营者的宣传行为，如
果经营者擅自改变，要征得消费

者 的 同 意 ，否 则 就 是 经 营 者 违
约，属于欺诈行为。出现这类问
题，网站和实体经营者都负有不
可推卸的责任。消费者参与团购
时，要保存付款证据，索要实体
店发票等凭证，以维护自己的合
法权益。

记者：消费维权组织一般都
是被动接受投诉或举报，泰安市
消费者协会是如何主动提高维
权积极性的？

乔建陆：在日常受理投诉过
程中，如果发现有新的投诉热点
或者带有普遍性特点的，消协都
会及时发布消费警示，提醒广大
消费者注意。

2012年，消协开展了消费维权
进社区、进农村、进学校、进商场、
进工厂的“五进”活动；联合山东亚
奥特乳业有限公司、山东泰山啤酒
有限公司推出首批消费教育基地；
开展首届“3·15”好新闻评选活动，
激励新闻工作者重视、关心和支持
消费者权益保护工作。

记者：近几年，泰安市消费
者协会开展了哪些比较有特色
的消费教育活动？

乔 建 陆 ：增 加 与 媒 体 的 互
动。在《齐鲁晚报·今日泰山》启
动为期一个月的“天天 3 . 1 5”栏
目。及时刊登相关维权案例及发

布消费警示，“超市结完账出门
还要查小票”、“二道门侵犯消费
者 权 利 ”等 文 章 引 发 消 费 者 共
鸣，让相关企业公开道歉并整改
工作流程，得到广大消费者的拥
护。

泰安电视台《新闻零距离》
栏目不定期对工商及消协的相
关专业人士做专访，让消费者通
过热线“零距离维权”。

市消协还印发了“3·15”消费
维权知识手册3000余本，肥城市消
协也印发了纪念“3·15”国际消费
者权益日专刊3 0 0 0余册，内容有

《消费者权益保护法》、消费者维权
小常识、案例评析、消费者满意单
位形象展示等。全市共累计发放各
类宣传材料16 . 6万余份。

记 者 ：维 护 消 费 者 权 益 方
面，今年有哪些新举措？有没有
相关细则？

乔建陆：根据省消协的工作
要求，泰安市消协在大型商场、
超市、家电卖场等单位试行消费
和解联络单位，发挥各企业的作
用，通过建立完善的售后服务组
织 ，让 投 诉 者 与 经 营 者 自 我 和
解，以和解促和谐。2013年，我们
在继续推广这种模式的基础上，
还要加强基层维权组织建设，为
广大消费者提供更好的服务。

泰安市消费者协会秘书长 乔建陆
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