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星期五

　　记者周子琪 林扬  

经营者

打造和谐公平的新消费市场

　　顺畅消费者的维权渠道，除了可以降低消费者的维
权时间、精力和经济成本，还能提振消费者的消费信
心，促使消费者愿意消费，放心消费。因此，很多商家
也很关注如何高效地处理消费投诉。

噪重视消费者的投诉

　　桂林微笑堂营销企划部相关负责人李志钢介绍，无
论是线下还是线上，只要遇到消费者的投诉，该商场都
有一系列处理流程。一般情况下，商场内的商家接到消
费者投诉时，会第一时间在柜台处理，尽量快速处理消
费者提出的问题。此外，近年来，该商场总结了“桂林
微笑堂诚信服务八项承诺”，并张贴在了商场内多个显
眼的位置。
　　同时，商场还设立了解决顾客纠纷的专项理赔基
金，凡因商品质量或商场过错导致的纠纷，经相关专业
部门认定后，由微笑堂先行赔付，保障消费者合法权
益。对于消费者的投诉，商场限定了处理时间，正常的
投诉会在24小时内解决，复杂的投诉会在7日内解决，
需要送检确认的投诉，检查结果认定后24小时内
解决。
　　李志钢说，快速有效地处理消费者投诉，建立良好
的客户投诉处理机制，不仅能提高客户满意度，也能推
动商家进一步完善服务、为客户提供更加优质的服务体
验，推动业绩稳步提升。
　　在遇到消费投诉时，桂林爱玛电动车也有着一套处
理流程。桂林爱玛电动车相关负责人韦韬介绍，一般情
况下，如果有客户要投诉，他们会在店内优先进行快速
处理，如果店内处理不了，会立即协调厂家进行处理，
同时，在他们全市的几十家门店内，都有投诉电话。
　　韦韬说，他们要求工作人员尽量在前期的沟通中满
足客户需求，如果无法满足的，他们的店员必须逐级汇
报，如若没有上报导致被客户投诉的，他们会进行很严
格的处罚。

噪提升消费者购物体验

　　为了激发消费者的消费活力，不少商家也在努力探
索和打造新的购物场景，丰富消费者的体验。
　　例如，桂林微笑堂会根据节日或者季节特点在楼层
内打造有特色的打卡点，吸引消费者前来打卡。同时，
为了给消费者提供更细致及人性化的服务，桂林微笑堂
各商品品类及其超市都推出了社群服务，目前整个商场
内共十多个社群，只要消费者进入社群，里面都有专业
的工作人员发布商场优惠活动、回复客户提出的问题。
　　李志钢说，桂林微笑堂还努力提升售后附加值。比
如服装类可以免费修改尺寸等，家电类可以提供免费设
计等服务。此外，还有免费上门清洗空调、油烟机等服
务。这些细致的服务在增加客户黏性的同时，也期望能
够吸引更多的客户。
　　同样，爱玛电动车也在探索如何为顾客提供更多更
好的购物体验。该品牌厂家及桂林代理商在各线上平台
及主播直播间销售，给消费者提供更多的销售渠道。同
时，该店针对购买高端品类的消费者还建立了vip服务
群，并在桂林市内设立了80多家服务网点，可以覆盖
全市范围，给客户提供便捷服务，如果客户报修电动
车，他们承诺半小时内到达维修。

噪建立更严格的行业标准

　　现如今，消费者购物的场景及渠道越来越多，一些
商家为了吸引消费者会采取过度降价的策略，将商品价
格压低，以此来吸引消费者。但在业内人士看来，有时
这样的行为会扰乱市场正常价格竞争机制。特别是一些
低价电子商务扰乱了市场，对整个市场秩序和经济发展
产生了不可忽视的影响。
　　李志钢说，与线上购物相比，线下商场的优势在于
能够提供真实的购物体验和感受。消费者可以在实体店
中亲自试用商品，了解产品的质地、功能和特点，从而
更好地做出购买决策。此外，线下渠道还可以提供更加
个性化和专业的服务，比如定制化的产品推荐、售后服
务和维修等，所以，他们也期望在通过提高产品和服务
的质量来吸引消费者，同时保护消费者的利益。在公平
的起点上，他们也期望通过各商家的努力，可以创造一
个更加公平、透明和有竞争力的商业环境。
　　桂林市爱玛电动车相关负责人韦韬说，随着社会发
展，低碳生活渐成潮流，越来越多的人选择绿色的出行
方式。他们期望整个市场建立起更严格的行业标准和准
入门槛，在高标准的要求下，各商家通过自身的优势进
行良性竞争，给消费者提供更优质的产品及服务。

消协观点

消费者要敢于维权

　　市消费者协会相关工作人员表示，
不管是在“3·15”还是在平常的生活
中，消费者遇到了消费问题要敢于维护
自己的合法权益。
　　在线上购物时，如遇消费纠纷首先
可以通过网站投诉。各个大型购物网站
有自己的客户服务部门，处理各种交易
纠纷。消费者可向网站提供购买的商品
的照片、聊天记录、交易记录等相关信
息，进行投诉或举报。如果涉及刑事犯
罪嫌疑的，各个大型购物网站还应向公
安机关及时反映情况。同时，也可向商
家所在地区的消协进行投诉。
　　如果一旦遇到网购诈骗，应及时向
公安部门报案，为避免更多消费者上当
受骗，已受骗的消费者要及时向公安部
门报案，请求公安部门去查封网站和骗
子的手机电话及银行账号。消费者可向
各地公安局网监处报案，也可电话
报警。
　　值得注意的是，对于网上购物存在
的风险，消费者要尽量索取购物凭证或
者保存相关证据，网上购物的实际经销
商大多数是外地公司，收货时要留意查
看票据的公章。如果已购商品发生纠
纷，应按属地管辖原则，向票据盖章单
位所在地的有关部门投诉。

　　2023年，桂林市市场监管局依
托全国12315平台和广西12345政
务服务便民热线管理平台，共接
收投诉举报39780件，同比增长
67.2%。其中，投诉28387件，
同比增长77.5% ；举报11393
件，同比增长46.1%。所有
投诉举报处置完毕。
　　渠道分布：来电方式
的投诉举报有23103件，
占比58 .1% ，通过全国
12 3 1 5平台投诉举报的
16178件，占比40.7%。来
电仍是投诉举报知晓度较
高且更方便快捷的途径。
　　投诉概况：2023年共接
收投诉28387件，其中诉转案
131件，较2022年的79件同比
增长65 . 8%。
  按投诉客体类别来看，食品
和餐饮住宿方面的投诉量仍分别占
商品类和服务类的首位；涉旅的首
饰、旅游服务、停车服务方面的相
关投诉量较2022年涨幅明显；药品、
农资用品方面的投诉量也冲进前十
排名。
　　按投诉问题类别来看，售后服
务方面的投诉量首次超过质量、食
品安全、合同方面的投诉量，跃升
至排名第一；合同方面的投诉量从
2022年的第一降至第四。
　　(数据来自市市场监督管理局)

2023年市市场监管局

12315数据报告

■相关链接

　　我公司开发的新城国奥小

区（国惠村）项目，位于桂林

市临桂区锦秀路1号，尚余少

量住宅（建面1 3 5 . 4 0㎡ -

292.43㎡），2024年3月30日

（周六）全面集中发售。即日

起，有意向购买者请到营销中

心咨询。

　　地址：临桂区人和路3号

翻山和院营销中心。

　　电话：0773-3660888。

　　特此公告

　　桂林新城投资开发集团有

限公司  

    2024年3月15日

公开发售公告


