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“放心消费在山东”系列活动

邹城市工商局举行“放心旅游在邹城”启动仪式
本报记者 高晓彬

近日，邹城市工商局联合
邹城市旅游局共同举行“放心
旅游在邹城”启动仪式，正式
拉开了“放心旅游在邹城”活
动序幕。此次活动旨在树立
消费者至上的理念，把维护消
费者权益放在市场监管的核
心位置，提高人民群众幸福感
和获得感。把强化消费维权、

改善消费环境，作为推进供给
侧结构性改革、实现供给与需
求两端发力的重要举措。通
过开展这次活动必将进一步
提高邹城旅游业的美誉度，打
响邹城旅游品牌。

此次活动以旅游景点、旅
游市场、旅游相关企业、交通枢
纽市场为检查重点，以旅游市

场准入管理、旅游商品管理、旅
游经营行为、旅游合同、旅游广
告、旅游投诉举报为重点内容，
加大监管执法力度，规范旅游
市场经营秩序。下一步，邹城
市工商局将以“放心旅游在邹
城”活动为开端，联系相关部门、
单位在家电、汽车等领域开展
放心消费创建活动。

案例：
马小姐在网上购买了一套促销的DVD音

像制品，购买时网店店主告诉她是高清的。到
货后，马小姐播放后觉得画质不好，达不到自
己的要求，要求网店店主按照新《消法》“七日
无理由退货”的规定给予退货。店主不同意，
协商不成转而向12315求助。店主认为这套音
像制品是正版的，没有质量问题，不同意退
货。根据新《消法》规定：音像制品不在新《消
法》“七日无理由退货”的范围内。经工商部门
认真解释，最后马小姐不再坚持退货。

点评：
一、下列商品不适用七日无理由退货规定：

1.消费者定做的商品；
2.鲜活易腐的商品；
3.在线下载或者消费者拆封的音像制品、

计算机软件等数字化商品；
4.交付的报纸、期刊；
二、下列性质的商品经消费者在购买时

确认，可以不适用七日无理由退货规定：
5.拆封后易导致商品性质改变、影响人身

安全或者生命健康的商品；
6.一经激活或者试用后价值贬损较大的商品；
7.销售时已明示的临近保质期的商品、有

瑕疵的商品。
三、退回商品运费由谁出？
由消费者承担。

五、七日无理由退货不是无条件退货

案例：
张女士在市区一家家电商场购买了一台洗衣机，使用了三

个月后，发现脱水时噪音很大，且脱不干水。致电该品牌洗衣
机的售后服务部，其认为是张女士使用不当造成的，不能按“三
包”规定，予以免费维修。张女士找到了家电商场相关负责人，
询问解决方案。该店负责人热情地接待了她，并把她带到设在
商店里的消费维权服务站，与品牌洗衣机售后服务部进行协
商，很快解决了问题。

一、消费维权有五招

点评：
根据《消费者权益保护法》有关规定，消费者和经营者发生

消费者权益争议的，可以通过下列途径解决：
（1）与经者协商和解；
（2）请求消费者协会调解；
（3）向有关行政部门申诉；
（4）根据与经営者达成的仲裁协议提请仲裁机构仲裁；
（5）向人民法院提起诉讼。

二、购物消费要索票

案例：
前天，小王在一家服装商场买了一件夹克衫，回家试穿时

发现有一块脱线了，随后，他找到商家，要求退货处理。商家不
同意，先是质疑他，要求证明这件夹克衫是这儿买的。当小王
拿出购物小票时，商家又搪塞他，以店堂内有告示“商品一经售
出概不退货”的理由不予退货，只给换货处理。小王不同意，坚
持要商家退货，最后拨打了12315投诉举报电话。在工商部门
的帮助下，商家终于道歉认错，并给他作了退货处理。

点评：
不少消费者对购物索要发票的意识比较淡薄，许多人都没

这个习惯，但索要发票是维护消者权益最有效行为，提供发票
也是经营方应尽的义务。

《中华人民共和国消费者权益保护法》第二十二条明确规
定：经营者提供商品或者服务，应当按照国家有关规定或者商
业惯例向消费者出具发票等购货凭证或者服务单据；消费者索
要发票等购货凭证或者服务单据的，经营者必须出具。

《中华人民共和国消费者权益保护法》第二十六条明确
规定：经营者在经营活动中使用格式条款的，应应当以显著
方式提请消费者注意商品或者服务的数量和质量、价款或者
费用、履行期限和方式、安全注意事项和风险警示、售后服
务、民事责任等与消费者有重大利害关系的内容，并按照消
费者的要求予以说明。经営者不得以格式条款、通知、声明、
店堂告示等方式，作出排除或者限制消费者权利、减轻或者
免除经营者责任、加重消费者责任等对消费者不公平、不合
理的规定，不得利用格式条款并借助技术手段强制交易。格
式条款、通知、声明、店堂告示等含有前款所列内容的，其内
容无效。

案例：
田先生花300元钱在某商店购买了一个电

暖器。田先生把电暖器拿回家使用后，发现该
电暖器做工粗糙、包装简陋，电暖器没标有生产
厂名、厂址、执行标准等信息。田先生认为这是
伪劣产品，于是找到商店要求退货。商店认为
电暖器没有质量问题，不予退货。田先生致电
12315投诉，经工商部门调解，商店同意退货。

点评：
产品质量应当符合下列要求：1.不存在危

及人身、财产安全的不合理的危险，有保障人
体健康和人身、财产安全的国家标准、行业标
准的，应当符合该标准；2.具备产品应当具备
的使用性能，但是，对产品存在使用性能的瑕
疵作出说明的除外；3.符合在产品或者其包装

上注明采用的产品标准，符合以产品说明、实
物样品等方式表明的质量状况。

合格商品“身份证”：
（1）有产品质量检验合格证明；
（2）有中文标明的产品名称、生产厂厂名

和厂址；
（3）根据产品的特点和使用要求，需要标

明产品规格、等级、所含主要成份的名称和含
量的，用中文相应予以标明；需要事先让消费
者知晓的，应当在外包装上标明，或者预先向
消费者提供有关资料；

（4）限期使用的产品，应当在显著位置清晰
地标明生产日期和安全使用期或者失效日期；

5）使用不当，容易造成产品本身损坏或者
可能危及人身、财产安全的产品，应当有警示
标志或者中文警示说明。

三、商品“身份证”要细阅

案例：
钱女士是网购达人，日常生活用品基本在网

上解决。今年家里装修，需要购买大量的家用物
品。为了买到价廉物美的产品，平时她经常在网
上浏览各种购物网页。双“十一”期期间，她发现
有一家网站正组织家具团购，能够便宜很多，但
前提条件是先付款后发货，钱女士参加了团购并
按要求将购物款打到该网站提供的账户。半个
月过去了，钱女士没有收到货物，联系网站客服，
称目前双“十一”期间购物集中，影响了发货速度，
让她再等等。但到了12月中旬，货物还是没有发
到，客服联系不上，该购物网站也关闭了，钱女
士转而向 12315 求助。由于钱女士不能提供
网站具体信息，12315没办法帮助其维权。因
该网站有涉嫌诈骗行为，只能建议钱女士向公

安部门报案。
点评:

现在网购已成生活新常态，网购时大家一
定要注意：

1.正规网站购物；
2.仔细了解：交货方式、运费支付方式、交

易规则、信用情况、免责条款、购货凭证、付款
方式；

3.保存：电子交易单据、付款凭证、聊天记
录；

4.收货时仔细核对：质量合格证、购物发
票、保修凭证、商品与所订购商品是否一致；

5.若发现货物存在问题，要及时与卖家协
商处理，协商不成可寻求电商平台客服帮助，
必要要时向相关部门投诉处理。

四、网上购物需谨慎


