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消费者张某发现
!

她刚装修好

的房子
!

地板上竟有霉变的迹象
!

并

且越来越严重
"

她仔细检查
!

发现是

由于后阳台外墙长期渗水造成的
!

就连隔壁住户家的地板也开始发

霉
"

张某分析可能是房屋质量存在

问题
!

于是她与房地产公司进行交

涉
!

提出了赔偿意见
!

但房地产公司

认为张某要求赔偿的金额太大
!

所

以双方没有达成一致意见
"

消费者王某在一家小商店购买

了一盒牛奶
!

饮用过程中发现牛奶

里有结块现象
!

一看是牛奶过保质

期了
"

王某认为
!

一盒牛奶不值钱
!

于是一扔了之
"

很多消费者都有在街边流动摊

点购买商品的经历
!

买到劣质商品

后想要维权非常难
"

不少消费者在

抱怨自己运气不佳的同时
!

不约而

同发出了这样的疑问
#

这么多流动

摊点该由谁来管
$

有关部门应该怎

样维护消费者的权益
$
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企业作为市场经营主体
!

理应

成为消费维权的第一责任人
"

那么
!

作为消费维权第一责任人的企业
!

究竟应该负起怎样的责任呢
$

'

诚信
(

守法经营
!

承担起
)

消

法
*

中规定的经营者的
!"

项义务和

有关社会责任
!

在创造企业利润的

同时
!

要切实维护消费者的利益
" +

市消费者协会副秘书长牛咏梅说
!

,

简单说
!

就是生产企业要保证自己

生产的产品符合国家有关规定
!

要

保证向消费者提供服务时符合国家

的有关规定
" +

)

消费者权益保护法
*

对经营者

的责任有以下规定
#

诚实守信
!

依法

经营
-

信息披露
!

真实充分
-

价格表

示清晰明确
-

合同规范
!

公平竞争
-

产品可靠
!

使用安全
!

最大限度降低

消费者在使用中的风险
-

售后服务

方便快捷
-

在化解纠纷时要及时
(

公

正
-

尊重人权
!

保护隐私
-

为消费者

提供消费知识
-

自己的产品和服务

应是环保
(

节能的
"
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去年
#

月
!

消费者张女士在山

城区某金店购买项链时
!

店方承诺
!

如果不满意可以免费换货
"

但是
!

当

张女士拿着购物发票到金店要求调

换项链时
!

店家却以张女士提供的

购物发票不全为由
!

拒绝调换
"

消费者肖先生购买的洗衣机尚

在保修期内
!

正常使用时因漏水造

成电机烧坏
!

经销商多次维修依然

解决不了问题
!

于是肖先生要求更

换洗衣机
!

但遭到商家拒绝
"

消费者王某购买了一件假冒名

牌的衣服
!

事后他多次找商家要求

退货
!

商家死活不承认出售了假货
!

只因王某购买衣服时未向商家索要

发票
!

结果只能吃哑巴亏
"

在日常生活中
!

消费者或多或

少都遇到过自身权益被侵害的经

历
"

那么
!

当自己的产品或服务不能

让消费者满意时
!

企业应该如何面

对呢
$
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,

我宁可不做生意
!

也不能对不

起消费者
" +

我市一家生产食用油的

企业负责人对记者说
"

采访时记者

发现
!

这家企业从原料购进
(

生产加

工到成品出厂
(

售后服务
!

都有一整

套规范的制度
"

尽管对自己的产品

质量很有信心
!

但这位负责人也表

示
!,

很多时候不是产品有问题
!

也

存在个别消费者无理取闹的现象
" +

,

不让自己孩子喝的奶
!

绝对不

让消费者喝
"

企业对消费者负责
!

消

费者就会对企业负责
" +

一家乳制品

生产企业负责人这样理解企业与消

费者的关系
"

这家企业采用的是直

销的营销模式
!

减少了许多中间环

节
!

因而有效阻止了假冒产品流入

市场
!

在保证自身产品质量的同时
!

也保护了消费者的利益
"

其实
!

企业都希望自己的产品

质量过硬
!

受到消费者的喜爱
!

但问

题总是难免的
!

作为企业
!

关键是怎

样去面对问题
"

记者从市消费者协会了解到
!

面对消费者的投诉
!

多数经营者能

够正视自己的问题
!

配合相关部门

妥善解决问题
!

让消费者感到满意
"

也有部分经营者遇到问题态度蛮

横
(

百般抵赖
!

拒绝承担责任
"

一位退休的老厂长告诉记者
!

企业应该认识到
!

诚信经营
(

为消费

者提供满意产品和服务的过程
!

实

际上也是企业提升自身价值
(

获得

消费者认可的过程
"

企业为消费者

提供高质量的产品和服务的同时
!

消费者回馈给企业的
!

必将是更加

广阔的市场空间和更多的市场利

益
"

如果企业为了自身利益
!

不惜损

害消费者的合法权益
!

长此以往必

将失去消费者
!

失去市场
!

这样的企

业是没有前途的
"
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消费者权益保护法
*

规定
#

各

级人民政府应当加强监督
!

预防危

害消费者人身
(

财产安全行为的发

生
!

及时制止危害消费者人身
(

财产

安全的行为
"

各级人民政府
(

工商行

政管理部门和其他有关行政部门
!

应当依照法律
(

法规的规定
!

在各自

职责范围内采取措施保护消费者的

合法权益
"

有关行政部门应当听取

消费者及社会团体对经营者交易行

为
(

商品和服务质量问题的意见
!

及

时调查处理
"

有关国家机关应当依

照法律
(

法规的规定
!

惩处经营者在

提供商品和服务中侵害消费者合法

权益的违法犯罪行为
"

人民法院应

当采取措施
!

方便消费者提起诉讼
!

对符合
)

中华人民共和国民事诉讼

法
*

起诉条件的消费者权益争议
!

必

须受理和及时审理
"

消费者协会和其他消费者组

织
!

是依法成立的对商品和服务进

行社会监督
(

保护消费者合法权益

的社会团体
"

消费者协会履行下列

职能
#

向消费者提供消费信息和咨

询服务
-

参与有关行政部门对商品

和服务的监督
(

检查
-

就有关消费者

合法权益的问题
!

向有关行政部门

反映
(

提出建议
-

受理消费者的投

诉
!

并对投诉事项进行调查
(

调解
-

投诉事项涉及商品和服务质量问题

的
!

可以提请鉴定部门鉴定
-

就损害

消费者合法权益的行为
!

支持受损

害的消费者提起诉讼
-

对损害消费

者合法权益的行为
!

通过大众传播

媒介予以揭露
(

批评
"

!08$,9:

以前
!

当消费者的合法权益受

到侵害时
!

维权的渠道相对狭窄
"

如

今
!

随着消费者维权意识的提高和

消费环境的不断改善
!

维权之路越

来越宽
!

越来越通畅
"

据了解
!

仅去年一年
!

全市各级

消费者协会共接待消费者来访
(

电

话咨询
$"""

余人次
!

受理消费者投

诉
%"&

件
!

解决
!'(

件
!

为消费者挽

回经济损失
)#

万余元
"

目前我市建

立了各级消费者协会
!

消费维权更

加方便
(

有效
"

例如
!

%""*

年
(

月
!%

日
!

高村工商所对一起因啤酒瓶爆

炸伤及消费者的案件进行了调解
!

最终促使生产厂家向消费者赔礼道

歉
!

赔付了医疗费
!

而且厂家同意事

故鉴定完成后
!

再按相关法规给予

消费者相应赔偿
"

据市工商局
!%)!&

指挥中心统

计数据显示
!

去年该中心共接到投

诉案件
!()#

件
!

已处理
#$'

件
!

调

解
#"&

件
!

为消费者挽回经济损失

*(

万元
"

目前
!

全市工商系统共建立

,

!%)!&

维权联络点
+

!!""

个
!

覆盖

范围达到
!""!

!

大大拓宽了消费者

的维权渠道
"

如今
!

该中心又实现了

消费投诉网上受理
(

分流和反馈
"

此外
!

与消费维权密切相关的

卫生
(

质监
(

药监等部门
!

也都设立

了投诉举报电话
!

并建立了维护消

费者权益的相关制度
"
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消费者刘某对记者说
!

一头肉

猪从出栏到被端上百姓的餐桌
!

要

经过卫生
(

农业
(

工商
(

质检
(

商业等

多道关口
!

按理说这样的猪肉可以

放心吃了
!

但是未必
"

一旦出了问

题
!

如果一些部门相互推诿
!

如何维

护消费者的权益
$

消费者张丽云希望有关部门能

真正为消费者着想
!

不要做表面文

章
!

把国家有关维护消费者权益的

政策
(

法规落到实处
!

真正为消费者

撑腰
(

说话
"

消费者高某则希望政府进一步

加强执法力度
!

提高违法经营者的

违法成本
!

促使市场和消费环境发

生根本转变
"
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