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今日泰山

市民在消费过程中，往往遇到形式多样的侵权事件。面对这些侵权事件，消费

者该如何维护自己的合法权益？本报从2012年泰安市消费者协会收到的多个案例

中，总结出五大投诉热点，供市民消费时借鉴，更好维权。维权盘点

去年消费投诉有五大热点
本报记者 赵兴超 本报通讯员 高贺

预付消费

缺乏规范管理

预付式消费引发的消费侵权
事件却逐年上升。消费者投诉反
映的主要问题是预付卡霸王条款
多、服务质量缩水、经营者携款突
然消失等问题。许多经营者利用
合同格式条款的特点，侵害消费
者的合法权益。

泰安市消协提醒广大消费
者，预付卡消费缺乏规范管理，消
费者不要轻易被商家抛出的诱饵
所迷惑，图省事、图便宜购买多种
预付卡，尤其是尽量不买大额的、
使用周期长的预付卡，以免带来
不必要的麻烦，因小失大。

电视、网购商品

夸大宣传

眼下，电视、网购发展迅速，
已成为很多人的选择，但它的虚
拟性、不客观性引起的投诉也逐
步上升。主要集中在网购服务质
量缩水、实际消费内容与网购信
息不符，网店销售的商品质量差、
售后服务难以保证等。

泰安市消协提醒，网上购物
时注意选择正规、实力强的购物
平台；货比三家，不图便宜，选择
信誉好、评价记录好的商家；购买

价值较高的商品时，要仔细了解
厂商的生产信息、产品信息、售后
服务、付款条件等情况，做到事前
控制风险。

汽车类投诉

逐步增多

去年以来，有关汽车消费的
投诉持续递增，投诉主要问题集
中在加价提车、购车合同争议多、
过度维修价格不透明、售后服务
得不到保障等。

未按照购车合同按时交付汽
车、订金退还难、提车需加价、扣押
客户汽车合格证办理银行贷款、强
制买保险把小毛病整成大故障、售
后服务不到位等现象时有发生。

泰安市消协建议，消费者购
车时应了解相关的汽车消费知
识，谨慎选购；选择具备汽车销售
资质和销售许可、信誉度较好的
专卖店购车；选择大品牌、技术成
熟、售后服务网点多的厂商。

快递服务消费

侵权事件时有发生

目前，交通运输业日益发达，
网购、电视购物等非现场购物数
量增多，快递等物流服务盛行，消
费侵权事件时有发生。

消费者对快递服务的投诉主

要集中在先签收后验货、商品延
误、物品损坏、丢失、索赔困难和
个人信息泄露等问题。一些快递
公司业务人员不按照国家《快递
服务标准》的相关规定，在投送快
递时仍然坚持“先签收再验货”。

泰安市消协建议，消费者选
择快递服务时除了选择规模较
大、网络健全的快递公司外，还要
在快递单上必须注明快递物品的
品名、数量、价值等详细信息，如
果是贵重物品，消费者应选择保

价或者另购投递保险，避免意外
损失，在有条件的情况下，对所寄
贵重物品拍照留存证据。

通信行业资费

及售后服务投诉多

手机通信和上网已成为人们
日常生活的重要部分，但是消费
者所接受的服务质量与商家承诺
的服务质量差距较大。

诸如协约机问题，消费者在接

受“存话费，送手机”的套餐服务
后，一旦手机出现问题，通信公司
便与手机厂家之间推诿扯皮，从而
增加消费者的维权难度。此外，通
信公司在消费者申请通信业务时
通常利用格式合同设置免责条款。

泰安市消协提醒，消费者要
仔细了解服务内容和收费情况；
不要被眼花缭乱的套餐服务迷
惑；不知情的服务项目要拒绝；保
存好合同，以备发生纠纷维权时
使用。

七里工商所人员教市民辨别商品真假。 本报记者 赵兴超 摄
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