
穿着类商品质量问题突出

2批次商品被检出可分解致癌成分
2014年，东营市工商局的抽查单位涉及市内各县区商场、超市、市场、专卖店

(商店)150家，商品质量总体合格率69 . 4%。其中穿着类商品质量问题突出，主要存
在产品标识问题、纤维成分不合格、部分商品安全指标不合格、色牢度不合格等
问题。

据介绍，东营市工商局2014年全年抽查服装鞋类样品323批次，共发现87批次
服装鞋类商品存在标识不合格问题，65批次服装类商品纤维成分不合格，19批次
服装类商品色牢度不合格等问题。其中，抽检围巾类产品10个批次，9个批次纤维
成分不合格。此外，共发现6批次服装类商品PH值不合格，6批次商品甲醛超标，2

批次商品检出可分解致癌芳香胺成分。“不合格商品会影响消费者合理选购所需
商品，影响消费者穿着舒适性，影响商品使用寿命，甚至会对消费者身体健康造
成危害。”东营市工商局工作人员说。

“在一次抽检中，一款女士皮鞋的染料可分解出致癌物质—中联苯胺，检测
结果高达170mg，而相关规定要求这种成分含量不得超过30mg。”工作人员告诉记
者，可分解致癌芳香胺染料在与人体皮肤长期接触后，某些偶氮染料会与人体代
谢过程中释放的成分混合并产生还原反应形成致癌的芳香胺化合物，这种化合
物会被人体吸收，经过活化作用改变人体的DNA结构引起病变和诱发癌症，且潜
伏期可以长达20年。

18批次学生用品不合格

儿童玩具存在安全隐患
去年东营市工商局还抽检了中性笔、铅笔、荧光笔、修正液、书包笔袋、笔盒

等学生用品70批次，共发现17批次产品存在通气量、锐利尖端等安全隐患，1批次
修正带产品有害物质氯代烃超标。

其中，抽检的中性笔商品为10个批次，实物质量不合格批次为1批次，不合格
率为10%，不合格项目为氯代烃。“氯代烃是含有氯元素的物质，学生如果长期使
用和接触含有氯代烃的修正液或修正带，有可能产生头晕、恶心、食欲不振等症
状，严重的可能损害肝、肾功能，危害学生身体健康。”工作人员说。

而抽检的儿童玩具则部分存在安全隐患，部分塑料玩具材质较脆，扭力测试
后断裂形成危险的尖端，产生小部件。“形成尖端，有划伤儿童手指或身体的危
险，小部件有引起儿童窒息的危险。”工作人员告诉记者，部分毛绒玩具上的线或
绳索长度不合格，有缠绕或勒伤儿童四肢或脖子引起窒息的危险，“消费者在购
买时要查看产品标签上的年龄标注和安全标注，查看玩具的部件是否牢固，是否
存在不合理的锐利端点或边缘。”

据介绍，2014年以来，全市工商部门通过抽检对发现的27批次仅产品标识不
合格的商品已责令限期整改，对发现的176批次质量不合格产品均进行了立案查
处，并发布抽检公告12期，曝光不合格商品203次。

“2015年市工商局将加大抽查力度，重点抽检家用电子电器、消防器材、珠宝
首饰等9大类商品，坚持行政处罚与信用监管并重，加大对销售不合格商品的查
处力度，并将处罚信息记入企业信用信息公示系统。”工作人员介绍，同时加大信
息公开力度，及时公开抽检结果，警示经营者，为消费者提供参考。

去年全市流通领域商品质量抽查情况公布

不合格率超三成
服装鞋类商品合格率垫底
本报记者 王晓云

2014年，东
营市工商局共
组织开展商品
质量抽查检验7
次 ，对 家 用 电
器、服装鞋类、
儿童玩具、装饰
材 料 、学 生 用
品、洗化用品和
汽车用品7大类
4 5个品种商品
663批次进行抽
检，商品质量总
体 合 格 率
69 . 4%。其中，装
饰材料、洗涤用
品和汽车用品3
大类商品合格
率超过90%，服
装鞋类、家用电
器和儿童玩具3
大类商品质量
合 格 率 低 于
70%，服装鞋类
商品合格率最
低，仅51 . 4%。

本报3月12日讯(记者 王晓云 通讯员 杨丽梅) 记者从东营市工商局了
解到，2014年东营市各级12315机构共受理各类消费者咨询11162件，同比下降
21 . 79%。其中消费者权益保护类咨询8156件，其他工商业务类咨询1129件，涉及其
他行政部门职能的咨询1221件。

12315工作人员告诉记者，在消费者权益保护类咨询中，涉及商品质量的咨询
4072件，占该类咨询的49 . 93%，居该类咨询榜首；咨询量较大的其他类别咨询依次
是服务质量类咨询3137件、售后服务类咨询1412件、食品安全类咨询762件、申诉举
报处理结果类咨询185件。

“咨询类问题多数涉及相关商品的“三包”规定以及当消费者在购买、使用商
品或者接受服务时，其合法权益受到损害应怎样维权的问题等等。”12315工作人
员介绍，手机检测和真假问题以及折旧率计算及售后服务问题，电视机、冰箱、空
调等家用电器的三包规定一直是消费者咨询的热点问题。

12315工作人员提醒市民，购买手机、家用电器时要向销售商索取发货票和三
包凭证，手机的三包(退、换、修)坚持“谁销售谁负责”的原则。此外，在合法权益受
到损害时，要及时拨打12315投诉举报电话，维护自己的合法权益。

去年全市各级12315机构受理诉求11561件

电信服务类和家用电器类
投诉居多
本报记者 王晓云 通讯员 杨丽梅

受理办理消费者投诉399件

家用电器和电信服务位居前列
2014年我市各级12315投诉举报机构共受理消费者咨询、投诉

11561件，同比下降25 . 26%，受理投诉399件，同比下降66 . 67%。据
12315工作人员介绍，消费投诉分为商品类投诉和服务类投诉两部
分。其中商品类投诉246件，同比下降65 . 21%；服务类投诉153件，同
比下降68 . 78%。在规定时限内办结率为100%，为消费者挽回经济损
失37 . 68万元。

“涉及到家用电器类商品投诉共80件，占商品投诉总量的
41 . 06%，今年有了增长。”12315工作人员告诉记者，家电类商品投
诉主要集中在家用电器的售后服务不到位和商家与特约维修点的
工作衔接不好两方面。“尤其是节假日期间，各大商场、超市忙于促
销，送货和售后安装、维修等服务跟不上。产品需要维修时，维修部
门和厂家以及商家相互推诿也是投诉的热点问题。”

记者了解到，159件服务类投诉中，涉及到电信服务的共59件，
占38 . 56%。“信号不好、互联网带宽不达标、话费流量费流失、安装
不及时、不能查询电话详单等。这些投诉有些一直是老问题。”
12315工作人员介绍，近年来有些投诉量和占比有所下降，但其中
的话费流量费流失方面的投诉呈增长趋势。“主要是手机软件吸费
现象严重。目前消费者大都用智能手机，手机中的预装软件存在着
灰色利益链，厂家、代理商、销售商等都有可能将预装软件安装到
手机上，这些软件中不乏“不能卸载”和“暗扣吸费”软件，消费者稍
有不注意，很容易造成经济损失。”

手机三包问题难处理

网购咨询投诉增长了31%
随着智能手机的普及，手机质量纠纷也随之增多。在12315受

理的21件投诉中，手机方面的投诉占了85 . 71%，主要是手机质量和
手机三包的问题。“质量问题主要是黑屏、自动关机、主板故障、按
钮和摄像头失灵等；三包问题主要是售后服务问题，包括软件损
坏、人为损坏、手机进水。”12315工作人员告诉记者。

“许多手机客服仅凭自家品牌售后单方面的鉴定就拒绝三包，
有违公平原则，比如人为损坏是如何判断出来的，手机进水的证据
在哪里，售后遮遮掩掩，不明确告知，是让消费者比较堵心的焦点
问题之一。”12315工作人员说，此外消费者认为手机软件是手机功
能实现的必要部分，理应纳入手机三包和维修范围，而一些商家利
用三包规定上没包括手机软件和“软件升级”等借口来推辞和掩盖
其他故障，有损消费者权益。

与2013年相比，2014年有关网购的咨询投诉增长了31%，12315

工作人员介绍，这些咨询和投诉主要集中在商家虚假宣传、售后无
保障、假冒伪劣商品、七天无理由退货退款不及时等方面。12315工
作人员提醒市民，选购商品时要选择正规和信誉度高的网站平台，
最好有第三方保证；其次，下订单时要保留好与商家的定货、退换
货交流信息，方便日后维权；此外，接收快件时要检查收件外包装
是否完整、有无破损，最好当着快递员的面打开商品。“出现消费纠
纷维权时，要根据收件快递单上的商家名称、地址和电话，与商家
联系协商解决或向购物平台投诉。”12315工作人员说。

2014年，全市各级工商行政管理机关12315机构
共受理各类咨询、投诉和举报11516件。其中，提供各
类咨询11162件，受理办理消费者投诉399件，处理举
报案件185件，为消费者挽回经济损失37 . 68万元。

类 别 家用
电器

日用
百货

交通
工具

通讯
器材

装修
建材

数量（件） 80 63 48 21 16

所占比例（%） 32 . 52 25 . 61 19 . 51 8 . 54 6 . 5

类 别 电信
服务

修理维护
服务

居民
服务

餐饮
服务

互联网
服务

数量（件） 59 30 13 12 12

所占比例（%） 38 . 56 19 . 61 8 . 5 7 . 84 7 . 84

受理商品类投诉前五位情况

受理服务类投诉前五位情况

全市12315机构共受理咨询11162件
“三包”规定和如何维权成热点

企业注册监管

659， 58%

其他 88， 8%

直销监管 60， 5%

商标监管管理 29， 3%

广告监管管理
78， 7%

市场规范管理

154， 14%

公平交易 61， 5%

消费
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