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4 月，消费者陈先生在一家电门市
购买了一台燃气热水器，使用后发现热
水出水量不足，售后多次检修后一直未
能解决。家电经营者表示，陈先生家的
热水器出水量不足是由于小区燃气供气
不足导致。消费者要求退货被拒，故拨
打12315投诉。

盐南高新区消协调解过程及结果：
属地监管工作人员接到投诉后立即了解
情况，发现陈先生的房屋在14楼，该住
宅楼总高26层，在相同楼层及以上楼层
住户未出现过类似情况。显然，热水器
出水量不足是因“小区燃气供气不足导
致”的原因不存在。而且经过多次维修
后未解决问题，家电经营者应按照《部分
商品修理更换退货责任规定》及商品“三
包”规定给顾客进行退货处理。最终，该
家电门市给陈先生退货全额退款。同
时，消协建议消费者最好到大的家电卖
场选购品牌有保障的商品。

记者 陶秋凤 组稿

热水器出水量不足

8 月 23 日，消费者秦先生反
映，市区一家餐厅发布了“一锅滋
补鸡汤99元，吃一锅送一锅”的宣
传视频，令他以为是当场直接再
送一锅鸡汤，消费后才得知当天
并不送。郁闷的秦先生认为商家
有意误导，故向我市12315消费热
线投诉。经属地盐都区市场监管
局工作人员现场调查，发现商家
在商品须知中标注“吃一锅送一
锅（送卷），当天不可用。卷有效
期一个月，过期作废。”商品须知
中的“卷”应为“券”，是商家笔误
所致。然而，秦先生未发现“商品
须知”内容，加之“券”字笔误，误
认为“吃一锅送一锅”系当场直接
送。由于商家备注不醒目，违反
了《中华人民共和国消费者权益
保护法》。经调解后，商家同意退
回 99 元套餐金额的一半给秦先
生，而秦先生放弃赠券的使用。
对于商家通过视频形式发布引人
误解的商业宣传，涉嫌构成违法
经营行为，鉴于其非主观故意，初
次违法且危害后果轻微并及时改
正，盐都区市场监管局决定不予
立案。

昨天，记者从市市场监管局
消保处了解到，依据上半年数据
统计分析，食品消费投诉为12315
热线平台收到的投诉量较大的问
题之一，约占投诉总量的20%。“民
以食为天，食以安为先。”市市场监
管局消保处处长郝爱斌表示，“近
年来，我市不断优化升级平台建
设，拓展消费维权绿色通道（直通
车）覆盖面，提高投诉处理的办结
率和消费者的满意度，营造安全
放心消费环境，不断增强人民群
众的获得感、幸福感和安全感。”

7月1日，消费者李女士在亭
湖区一药店购买了 1 包菊花茶。

几天后冲泡时，发现菊花里面出
现虫子，李女士要求退货，但药房
却认为花茶内出现小虫是正常现
象。经属地亭湖区市场监督管理
局工作人员现场调查，发现菊花
茶内确有小虫。工作人员告知药
房经营者，消费者因不符合食品
安全标准的食品受到损害的，可
以向经营者要求赔偿损失，也可
以向生产者要求赔偿损失的规
定，药店退款给李女士。

类似的问题发生在一家超
市。7 月 29 日，消费者金先生购
买了一袋重25公斤价值125元的
大米，回家后发现米在保持期内
已生虫，后经12315热线协调找到
商家调换。经属地亭湖区市场监
督管理局工作人员介绍，“如果执
法人员在生产经营场所查处到腐
败变质、油脂酸败、霉变生虫、污
秽不洁、混有异物、掺假掺杂等食
品、食品添加剂，将按照相关法律
法规予以处罚。”

8月2日中午，消费者赵先生

到东台一景区某餐饮店内吃饭，
坐下后服务员就送来点心一份、
茶水一壶，接着扫码点餐。结账
时赵先生发现：点心和茶水是按
照一人5元收取的，因为在点餐程
序中已经默认了米饭、茶、水果拼
盘每人每份5元的套餐。赵先生
感觉非常不合理，于是投诉至
12315平台。

接到投诉后，属地东台市市
场监督管理局工作人员立即到现
场核查，发现消费者投诉属实，立
即要求该店整改，在扫码点单程
序中取消所有默认选项，由消费
者自行选择；次日复查时，点餐小
程序已经取消了所有默认选项。
工作人员组织双方现场调解，“根
据《中华人民共和国消费者权益
保护法》的相关规定，消费者在接
受服务时享有自主选择商品或服
务的权利，默认选项变相剥夺了
消费者的自主选择权。”餐厅负责
人经过法律宣传后，表示愿意接
受调解，并积极赔偿。

宣传视频误导、强制套餐消费、新购菊花茶有虫……

食品消费投诉，12315助你维权
□吕政伟 记者 姜琰 陶秋凤

监管人员在现场核查。（受访者供图）

2023 年 1 月至 6 月，
我市12315平台共接收各
类投诉举报 1.52 万件，同
比上升 38.85%，共为消费
者挽回经济损失 704.3 万
元。

从投诉性质分析显
示，投诉 9891 件，同比上
升 40.96%。投诉受理量
较大的问题主要有质量、
食品安全、售后服务、合
同、不正当竞争、价格。

从商品投诉来看，投
诉受理量较大的商品主要
有：服装鞋帽(696 件)、一
般食品(491件)、交通工具
(425 件)、家 居 用 品 (399
件)，合计占比46.93%。其
中，投诉增长较快的有摄
影摄像器材、特种设备、纤
维及其制品、布料及毛线、
出版物等商品。

记者 陶秋凤

品牌手机有回音
8 月，消费者张先生在市区一家手

机店购买了一部品牌手机，当天发现不
能存号码。后在使用中发现手机有回
音，安装的App经常会自动打开，随后又
会自动恢复正常。张先生拿着手机至售
后修理，售后一直没有找到故障原因，消
费 者 要 求 更 换 手 机 被 拒 绝 ，遂 拨 打
12315投诉。

亭湖区消协调解过程及结果：属地
监管工作人员接到投诉后第一时间上门
了解情况，发现手机的确存在相关问
题。依据《移动电话机商品修理更换退
货责任规定》第十一条，自售出之日起7
日内，移动电话机主机出现附录3《移动
电话机商品性能故障表》所列性能故障
的，消费者可以选择退货、换货或者修
理，要求退货或换货。经调解，品牌手机
售后方同意为消费者更换手机。张先生
表示满意。

怀疑品牌鞋假冒伪劣
3月，外省消费者朱女士来电称，她

通过网购，在位于我市盐都区一家店铺
购买了一双耐克鞋，存在线头多、开胶等
问题，且价格低于市场正常售价，怀疑是
假冒伪劣商品，要求退换。

盐都区消协调解过程及结果：属地
监管工作人员接投诉举报后，来到该店
铺办公场所进行现场核查，发现仓库内
存放大批耐克鞋，且有相关进货发票。
经邀请品牌代理商前来鉴定，鉴定结果
均为正品，但系该商家从相关品牌公司
的分公司购进的尾货，商品有瑕疵，所以
低于市场价在网络平台销售。依据《中
华人民共和国消费者权益保护法》第八
条规定：消费者享有知悉其购买、使用的
商品或者接受的服务的真实情况的权
利。监管工作人员要求该店铺负责人在
产品页面对商品相关情况进行释明，并
对朱女士提出的诉求进行调解，最终商
家同意全额退款。
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