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【案例】
家电是投诉热点

在新闻发布会上，
省工商局副局长阳芳华
通报， 家用电器投诉是
2013年消费者申（投）
诉十大热点之一。

2012年10月4日，
刘女士在溆浦县某电器
城购买了一台液晶电视
机。2013年5月28日凌
晨，该电视机突然自燃，
致使客厅地板、墙壁、电
视柜等被烧毁。 刘女士
向溆浦县工商局和县消
委投诉， 要求商家赔偿
其受到的损失。经调解，
双方达成调解协议，该
电器城赔偿刘女士同品
牌、同型号、同规格的液
晶电视机一台， 并赔偿
其它财产损失4万元。

【问题】
移动电话申诉最多

阳芳华副局长介
绍， 省工商局全年受理
家用电子电器类申（投）

诉2440件，其中移动电
话的申诉最多， 其次为
电视机、空调机、冰箱和
洗衣机。 移动电话申诉
的问题主要为： 无法正
常开关机、按键失灵、显
示屏黑屏， 商家销售翻
新机、水货机，用样机充
当新机等。

售后服务方面的问
题主要为： 售后拒绝检
测、维修不及时、收费过
高且不透明等。

家用电器主要问题
为：商家不履行“三包”
责任，不能按时送货、安
装， 用样机充当新机销
售； 商家拖延送货或者
退换货； 售后人员服务
态度差，夸大故障，维修
费用不明码标价， 使用
伪劣零配件冒充新零
件， 冒称品牌售后误导
消费者等。

【新《消法》】
消费者不再举证难

长期活跃在一线打
假的法律工作者曾建林

认为，新《消法》解决了
消费者举证难的问题。
对机动车、电视机、电冰
箱等耐用商品的举证责
任分配作了公平的规
定。 经营者应保障在正
常使用的情况下， 商品
应具有的性能、品质、用
途、使用期限等，在消费
者收到商品六个月内发
现瑕疵，发生争议的，由
经营者对瑕疵进行举
证。 这解决了消费者鉴
定难、鉴定费用高、维权
难的实际困境。

曾建林称， 新《消
法》 对违法经营者民事
责任的加重及惩罚性赔
偿设立， 促使经营者从
经营利益角度来考虑，
它是违法还是合法经
营，将促进经营者站在
经营的经济利益角度
来考虑消费者权益。新
《消法》中最新加入了对
于网购的要求，网购7日
内退货成为了消费者
的基本权益。
■三湘华声全媒体记者

赵伟

2014年消费维权年主题：新《消法》新权益 新责任

湖南省消费者委员会秘书长李镜亮表示，2014年消费维权年主题：“新《消法》新权益新责任”。
新《消法》创新消费维权新理念。构建了消费维权新机制，提供了解决消费纠纷新对策。
新《消法》赋予消费者新权益。加强了新领域的消费者保护，拓宽了消费者保护的范畴。
新《消法》增加经营者新义务。加重对不诚信经营行为惩处力度，扩大消费者损害赔偿的范围。
新《消法》对消协组织重新定位。赋予消协组织新职责和维权新手段，增强消协组织的维权

力量。
新《消法》进一步加大政府责任。明确各级政府落实保护消费者合法权益的新职责。

工商一年受理家电投诉近万件
新《消法》15号正式实施，家电6个月内瑕疵由经营者举证

显示屏黑屏，翻新机、水货机、样机充当新机；家电不履行“三包”责任，维修费用不明码标价，
使用伪劣零配件冒充新零件等等。这些困扰消费者的难题，将在《新消费者权益保护法》实施以
后，得到根本解决。

记者日前从省工商局召开的新闻发布会上获悉，2013年，全省各级工商行政管理部门和消委
组织共受理消费者投诉61902件，为消费者挽回经济损失8898.49万元。全年受理家用电器投诉
9143件，主要反映产品质量、售后服务不到位和安装服务乱收费等问题。

主题

移动物联网正深刻影
响着传统电视生产商，除了
提供好产品外，了解消费者
需求并不断推出好产品成
为企业创新原动力。

近日，创维于业内首家
推出平板电视 “45分钟高
端体验式服务标准”， 正是
充分考虑行业发展现状，为
广大消费者提供极致服务
感受的一大重要举措。

据了解， 在体察用户需
求， 改善企业服务方面，创
维一直是引领行业的标杆。
从“六个一、八不准”，到制
定“平板电视安装与维修服

务技术规范” 国家标准，再
到目前的平板电视“45分
钟高端体验式服务标准”无
一不走在行业前列。

创维相关负责人介绍，
平板电视“45分钟高端体
验式服务标准”旨在从专业
化的安装服务，到完美的功
能体验服务，再到完善的家
电保养服务，一切都是致力
于为用户提供完美的平板
电视用户服务体验和产品
使用体验。

其服务内容包括：安装
服务：9次测量、定位，分23
个步骤，共25分钟；体验服

务：8次体验，共15分钟；保
养服务：5分钟。

在整个服务流程中，从
进门前的问候，到安装前的
开箱、 安装过程中的打孔、
安装后的定位与卫生清洁，
再到增值产品、延保服务产
品体验、 保养相关常识介
绍、服务满意评价和温馨告
别等细节都明确规定。 同时
推出移动硬盘、多功能挂架
和无线键鼠等增值产品，既
满足了用户对电视机各项
功能的体验，又可以免去用
户自行购买产品的麻烦。另
外，延保服务也为用户彻底

解决后期的维修费用顾虑。
除了对服务标准的细

化，创维在提升服务人员素
质方面也没有丝毫松懈，成
立专项推进组，牵头开展全
国性素质提升培训，对所有
服务人员进行技术、 话术、
文化、管理、政策和流程六
个维度的培训，内容涉及语
言技巧、上门礼仪、企业文
化、新品知识、维修技能、特
殊墙体安装流程与技巧、产
品保养、互联网操作、服务
流程和政策等，努力打造未
来彩电服务业的一支高素
质复合型人才队伍。

创维集团中国区域营
销总部用户服务部总监尹
占江表示： 只有从用户体
验角度出发， 将用户服务
流程分解成每一个标准的
步骤， 才能进一步保障服
务品质。平板电视“45分钟
高端体验式服务标准”就
是以用户需求为中心，以
服务流程的创新与标准化
来达成极致用户体验的重
要服务举措， 也只有这样
紧紧贴近用户需求， 实现
用户价值，才能最终实现企
业与用户的双赢。

过去一年来，全国各地频繁遭遇雾霾天气，空调健康、
洁净功能备受关注， 也催生了整个空调消费需求“升级换
代”，推动包括健康、节能、时尚、智能等中高端新品增长。

作为当前中国南北极科考队唯一指定使用空调品
牌， 奥克斯的产品品质和可靠性获得南北极极端天气
的充分考验，更赢得来自市场和消费者的追捧与认同，
打造出空调业独有的“极地品质”。

其中，以“1度到天明”为主打的博客系列、以“空气
净化” 为主打的博悦系列等奥克斯精品空调的热销，也
加速了整个空调市场消费健康、节能、时尚的发展趋势。

同时，随着空调的功能多样化及产品线的发展，服
务已不是售后的概念，而应该是从设计、安装到维护保
养、售后维修的一站式专业服务。特别是在市场营销线
上线下一体化背景下，奥克斯主动实施服务创新，推出
了“线上线下服务一体化”、“送货上门、安装上墙”一步
到位，开创了中国空调产业创新服务的先河。

奥克斯空调事业部总经理钱旭峰透露，“这只是奥
克斯面向2014年空调业打出的第一拳，接下来围绕品
质化制造、产品技术创新、市场营销变革，奥克斯还将
会面向消费者提供更多、更好的产品和服务，充分满足
互联网时代下的个性化需求。

同时，即日起至3月31日期间，任何奥克斯空调用
户都可以拨打奥克斯服务热线4008268268，为家里的
奥克斯空调提前在夏季到来之前， 提供免费的清洗空
调两器、过滤网，检查空调电源线路，检测空调整机及
压缩机、风机等运行情况等一系列服务。

创维发布彩电行业“高端体验式服务标准”
进门问候，安装后清洁，明确流程，打造45分钟尊贵服务体验

3月，奥克斯空调
为老用户提供免费清洗

家用电器投诉是2013年消费者申（投）诉十大热点之一。 记者 田超 实习生 李梦 摄


