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济宁2014年度受理消费者投诉3896件

家用电子电器类位居榜首
2014年，全市消协组织共受理消费者投诉

3896件，解决3818件，调解率为98%。通过受
理投诉，共为消费者挽回经济损失65 . 6万
元，其中因欺诈行为得到加倍赔偿的12件，
加倍赔偿额为27368元。

从投诉类别分析：商品类投诉前三位分
别为：家用电子电器类1021件，占投诉总量
的26 . 74%；服装鞋帽类968件，占投诉总量的
25 . 35%；交通工具类216件，占投诉总量的
5 . 65%。服务类投诉前三位分别为：生活、社
会服务类826件，占投诉总量的21 . 63%；电信
服务类326件，占投诉总量的8 . 53%；房屋装
修及物业服务类124件,占投诉总量的3 . 24%。

家用电子电器类问题

居高不下

根据投诉统计分析，家用电子电器类、服
装鞋帽类、生活、社会服务类投诉高居榜首。
由于家用电子电器受众广泛，基数大，相应投
诉量也比较大。家用电子电器类主要以手机居
多。

此类投诉反映的问题主要表现在两个方
面：一是手机质量存在瑕疵，导致各种故障
频出；二是售后服务难尽人意，“三包”规
定难以落实。如某消费者在一家商店购买手
机一部，在使用中多次出现自动关机、按键
失灵等故障，于是向经销商要求退机。按照
国家“家用电器三包”第九条规定：“产品
自售出之日起7日内，发生性能故障，消费者
可以选择退货换货或修理。退货时，销售者
应当按发票价格一次退清货款，然后依法向
生产者供货者追偿或者按购销合同办理”。
但经销商答复只能维修，拒绝退、换货。再
比如消费者购买的手机出现故障后，经销商
让去售后进行鉴定，说是看鉴定情况再决定
是否免费维修、退、换货。从而使“三包”
责任的落实变得复杂起来。经售后鉴定，被
判定是“人为造成的”，不在“三包”范围
内，从而轻而易举为商家免除了“三包”责
任。

“谁销售谁负责三包”，这是“三包”
规定中一项基本原则。但在现实生活中，大
多数经销商却并不直接负责“三包”。当手
机出现质量问题时，往往把消费者推给售后

服务商，让他们先检测把关，凡属于人为因
素造成的故障，则不能享受“三包”服务。
而在检测中，售后服务商总是忠实地维护厂
家利益，对送修手机未经检测就宣布是“人
为造成的”，不是“挤、压、磕碰”就是
“进了液体”，这些推卸责任的理由往往让
消费者难以信服。

服装鞋帽类

投诉增多

服装鞋帽类投诉968件，占投诉总量的
25 . 35%。服装鞋帽类商品投诉量长期居高不

下的原因，是此类商品是广大消费者日常必
需品，每逢重大节日或换季时，人们对此类
商品的需求更大，主要表现在服装色牢度
差，越穿颜色越浅。不少商家以服装鞋类出
现质量问题难以判定责任归属为由，将责任
推到消费者人为造成而不予退换。服装质量
差，出现裂缝、开线、洗后缩水，鞋出现掉
色、开胶等问题。有些经营者利用季节更
换，打折优惠，消费者购买一些过季商品，等
穿着后出现问题，却超出了维权时限；有的经
营者以打折处理品、出售商品“不退不换”为
由，拒绝承担责任。

生活、社会服务类投诉

呈上升趋势

生活、社会服务类投诉826件，占投诉总量
的21 . 63%。生活、社会服务类的投诉涉及餐饮、
住宿、美容美发、洗涤染色、摄影及家政服务
等，关系到消费者个人生活的方方面面，从统
计信息分析来看，服务质量问题是引发消费者
在生活、社会服务方面投诉的主要原因。如涉
及服务质量问题而引发的投诉为637件。具体
情形为餐饮服务中食物变质，宾馆住宿中财物
丢失，美容效果差，洗涤衣物受损等等。

（□张誉耀 王敦荣 整理）
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□记者 张誉耀
通讯员 孔庆生 报道
本报济宁讯 记者从济宁检验检疫局获

悉，为加大对外向型经济的扶持力度，减轻
出口企业负担，该局今年将继续对报检的所
有出境货物、运输工具、集装箱及其他法定
检验检疫物免收出境检验检疫费。据统计，
2014年，该局累积为济宁市出口企业减免检
验检疫收费约883万元。

今年继续免收

出境货物检验检疫费

□记者 王浩奇
通讯员 刘 坤 报道
本报济宁讯 记者近日从济宁市渔业部

门获悉，为保护水生生物资源及生态环境，
经市政府研究决定，2015年南四湖及其贯通
河道的禁渔期为3月1日至6月25日，南四湖
上、下级湖各5万亩禁渔区仍常年禁止捕捞
作业。同时，对南四湖内荷叶、荷花、藕等
重要水生经济植物设定禁采期和禁采区。

南四湖进入

近4个月禁渔期

□黄秀国 李胜章 报道
本报济宁讯 济宁海关加强作风建设，

实施工作定位、关企关系和监管方法“三个
转变”，努力从自身发现问题、查找不足，
主动与企业建立新型合作伙伴关系。充分利
用微信、网站、显示屏、业务明白纸等方
式，及时发布新的政策法规，增强工作透明
度。同时，实行标准化管理，完善工作程
序、工作标准、服务设施，以“文明把关、
真诚服务”为宗旨，提高服务水平。加强
《岗位操作手册》学习，深入开展岗位练兵
活动，促进了业务质量和服务质量双提高。
该关报关大厅连续7年荣获山东省青年文明
号，连续多年获得济宁市综合考核先进集体
和“支持济宁发展突出贡献单位”荣誉称
号。

济宁海关

加强机关作风建设

典型案例

制作 张誉耀

【案情】
2014年12月17日，消费者张某到消协投

诉：2014年10月份，通过快递寄送价值1600元
左右的音响一套给亲戚，但在运输途中因碰
撞破坏，严重变形。消费者多次与快递公司交
涉，要求其赔偿损失、赔礼道歉，快递公司没
有接受消费者的诉求。

【处理结果】
消费者协会依据《中华人民共和国消费

者权益保护法》、《中华人民共和国邮政法》、
《快递市场管理办法》相关规定组织双方进行
调解，经过反复磋商，快递公司最终与消费者
达成一致，快递公司退还快递费，赔偿消费者
260元现金，并赔礼道歉。消费者表示接受，对
调解结果表示满意，这次投诉圆满解决。

【专家点评】
济宁市消费者协会相关负责人王敦荣认

为，近几年来，居民网购数量激增，随之而

来的快递丢失、损坏物品的消费纠纷剧增。
按照《中华人民共和国消费者权益保护法》
《中华人民共和国邮政法》《快递市场管理
办法》等法律法规，消费者有权要求经营者
提供的商品和服务，符合保障人身、财产安
全的要求。快递公司违背民法最基本的诚实
信用原则，财产受到损害，应当赔偿消费
者。

（□张誉耀 整理）

快递损坏商品 消协化解纠纷
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