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近几年， 随着汽车消费
的增长，消费纠纷时有发生。
为约束汽车行业规范经营，维
护消费者合法权益，昨日上
午，市工商局专业分局集中约
谈全市汽车销售服务企业，通
报有关问题，各参会企业代表
现场签订消费维权承诺书。

去年汽车类投诉增长41%

几年来，市工商局专业分
局车辆交易所监管的汽车经营
企业由最初的96家发展到329
家。随着城乡居民汽车消费越
来越旺盛，汽车消费投诉呈现
逐年递增的趋势。

市工商局专业分局车辆交
易所有关负责人现场通报了一
组数据：2017年车辆交易所接
到 12315 指挥中心转办的汽车

类投诉 375 起，上门投诉 74
起，市长热线转办31件，办结
率 100%。与去年同期相比，
投 诉 量 增 加 110 件 ， 增 长
41%，较上一年度有明显增长。

八类问题困扰汽车消费者

“当前漯河的汽车消费投
诉呈现八个方面的问题。”市
工商局专业分局车辆交易所有
关负责人说，通过对 12315、
市长热线、直接上门投诉三个
渠道受理的投诉进行梳理，他
们发现去年以来，消费者在购
车时遇到的纠纷有：1.强制消
费者在指定保险公司购买车
险；2.强制消费者缴纳续保押
金；3.未取得保险代理资格，
非法代理车辆保险，收受保险
公司返还款，代理车辆保险业
务，但在公司实际账目中未如
实记录保险公司返还佣金；4.
销售车辆时使用绝对化用语及

虚假宣传；5.维修车辆时提供
不合格配件，用非原厂配件冒
充原厂配件，欺诈消费者；6.
在品牌汽车售后服务中部分4S
店小病大修、过度维修、虚报
项目和价格，部分4S店由于技
术人员原因，不能正确判断车
辆故障，导致反复维修，影响
消费者正常使用；7.在经营中
往往对看车、提车的顾客服务
热情周到，对出现问题的车辆
搪塞、推诿，有的故意不填维
修单，甚至干脆把责任推到生
产厂家，视消费者权益为儿
戏；8.其他违法违规行为。

拒不改正将受罚并被曝光

“大家换位想一想，如果
我们作为消费者购车时遇到这
些问题，会是怎样的心情？如
果问题得不到处理，或者得不
到公正的、满意的处理，我们
心里高不高兴？”市工商局专
业分局车辆交易所有关负责人
的一席话，问得在场一些汽车
4S店人员如坐针毡。

该负责人说，召开此次约
谈会，就是希望汽车销售服务
企业对通报的问题要进行自查
自纠，存在问题的及时纠正，
对消费类投诉问题积极应对、
及时处理。对存在问题仍不改
正的，将按照法律法规的规
定，进行依法处理。并且根据

《企业信息公示暂行条例》 的
相关要求，对企业受处罚的情
况，还要在网上进行公示，情
况严重的有可能被列入黑名
单。

□本报记者 王 培 杨 旭

3月14日，市“3·15”国际
消费者权益日纪念活动新闻发
布会在市工商局举行。会上，
一些记者就网络购物维权、打
击制假售假等热点问题进行
提问，工商部门一一解答。

记者：消费者在购买商
品和接受服务时权益受到侵
害，如何通过12315反映？

部门：12315指挥中心通
过来电、来信、来访等方式
受理消费者的咨询、投诉和
举 报 。 1. 工 作 时 段 拨 打
12315， 非 工 作 时 段 拨 打
12315语音留言；2. 将投诉主
体、内容等信息编辑短信发
送 至 12315； 3. 登 陆 全 国
12315 互 联 网 平 台
www.12315.cn 进行网络投诉
举报；4. 手机下载 APP“全
国12315互联网平台”软件进
行投诉举报；5. 邮寄投诉信
至源汇区嵩山路650号漯河市
工商局；6. 到 12315 指挥中
心、辖区工商所来访投诉。

记者：围绕提升流通领域
商品质量、打击制售假冒伪劣商
品，工商部门在今年的商品质
量抽检方面将开展哪些工作？

部门：首先，根据消费
者、媒体反映以及 2017 年抽
检中存在质量问题较多的产

品种类，确定抽检重点，制
定抽检计划；其次，以儿童
妇女用品、服装鞋帽、家用
电器、装修材料、交通工具
及配件和新兴消费品等作为
抽检重点，依法严厉查处销
售假冒伪劣和不合格产品的
违法行为；再次，结合“2018年
红盾质量维权行动”，加强对
农村消费市场的检查和质量
抽检；最后，加大大气污染防
治相关商品的质量抽检力度。

记者：网络购物已很普
遍。消费者如果在网上买到不
满意的商品，如何维护权益？

部门：第一，不要确认
收货，先和卖家联系，说明
商 品 存 在 质 量 问 题 或 有 瑕
疵，或与理想中的商品有差
距，然后要求退货。如果卖
家同意退货，直接按照卖家
的地址找快递公司邮寄回去
即可；第二，注意把购物凭
证、电子发票、聊天记录等
相关证据截图保存；第三，
在 卖 家 不 同 意 退 货 的 情 况
下，可向网络交易平台客服
投诉，并发出退款请求；第
四，如果确认购买到的商品
是 假 冒 伪 劣 或 “ 三 无 ” 产
品，可直接拨打平台地工商
或市场管理部门的12315电话
进行投诉举报，交由执法部
门查处。

消费者权益受侵犯咋维权
工商部门为你支招
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10 年可以树木，也可以树
立一个深受消费者喜爱的品
牌。伟诚电器诞生 10 年来，本
着诚信经营的理念，为客户提供

优质服务，逐步发展壮大，品牌
美誉度越来越高，店面从最初的
人民路店一家发展到人民路店、
辽河路店、东外滩店三家。

在伟诚电器副总经理柳方
看来，伟诚电器的成功，是许
多细节因素共同决定的。

打造舒心购物环境

走 进 伟 诚 电 器 的 一 家 卖
场，记者发现，柳方口中的

“细节因素”所言不虚。映入记
者眼帘的是琳琅满目、分门别
类的商品，小到豆浆机、榨汁
机，大到空调、电视机，应有
尽有，全都以最美观、消费者
最方便的方式陈列着。

记者了解到，伟诚电器商
品虽多虽全，却并不是对所有
希望入驻的品牌都来者不拒。
柳方告诉记者，店内商品绝大
多数是一线品牌。只有经过市
场调查，市场占有率高的品牌
才能进驻他们的卖场。

卖场的服务人员显然经过
系统培训，当记者以一名普通
消费者身份一路走过，服务人
员亲切的微笑令人愉悦，对答
如流的专业素养使人能够快速
对商品有一个全面的了解。

不同于一些卖场以把商品
推销出去为目的，这里的员工
并不一味地替商品做宣传，而
是细心了解顾客所需，耐心地
帮助顾客挑选物有所值的商
品。如果顾客在购物过程中有
任何不满意，都可以向值班店
长反映，值班店长都将在第一
时间处理。如果对处理结果还
不满意，顾客可以拨打卖场张
贴的部门经理投诉电话。一经
核实，顾客还能够得到 500 元
投诉服务奖励。

全心全意服务消费者

相比起如沐春风般的购物
体验，消费者更为关心的是电
器的售后服务。作为一家拥有
10年发展历程的本土卖场，伟
诚电器努力把消费者的诉求考
虑周全，全方位服务顾客。

记者了解到，伟诚电器推
出了买贵全额补差价、不满意

就退货、50 公里免费送货上
门、180 天出现故障包换新机
等一系列售后服务措施，使消
费者尽享无忧购物。

“作为一家本土卖场，我们
拿什么去和苏宁、国美等大卖
场竞争？更别说现在火热的网
购了。我想我们只有依赖消费
者的信赖去竞争。这就要求我
们首先要真诚地把消费者摆在
至上的位置，全心全意地为他
们服务。”柳方告诉记者。

“接下来，我们还将推出会
员服务。成为会员的消费者，
可以享受家电免费清洗、安装
等一系列增值服务，让消费者
花更少的钱，得到更多的实
惠。”柳方说。

诚信经营永远不会过时，
优质服务永远没有止境。伟诚
电器早已深谙此道，他们秉持
诚信经营、优质服务理念，一
步一个脚印，不断前行。

经营在“诚”服务在“优”
——访伟诚电器副总经理柳方
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市工商局专业分局昨日约谈汽车销售服务企业

督促诚信守法经营 营造放心消费环境

伟诚电器副总经理柳方伟诚电器副总经理柳方

市工商局专业分局汽车行业行政约谈会现场。


