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随着消费维权工作不断推进，消费维
权渠道的畅通建设不断加强，极大降低了
消费者的维权门槛，当消费者遇到消费侵
权时，会更加主动地维护自身的合法权益。

根据市消协公布的数据，按投诉性质
分类，产品售后服务、质量和其他问题仍
是引发投诉的主要原因，占投诉总量的
83%以上。其中，售后服务问题占
36.89%，质量问题占 27.01%，其他问题占
19.37%，合同问题占 8.98%，价格问题占
2.82%，虚假宣传问题占 1.94%，安全问题
占 1.58%，假冒问题占 0.67%，计量问题占
0.62%，人格尊严问题占0.11%。

按投诉类型分类，2021年全市消协组
织受理商品类投诉3170件，其中食品类共
900件，占商品投诉总量的 28.39%，位居
商品类投诉第一。家用电子电器类、服装
鞋帽类、日用商品类及交通工具类四类商
品投诉量分别居第二到第五位。

2021年全市消协组织受理服务类投
诉3737件，服务类投诉中，生活、社会服务
类投诉有 2527件，占服务类投诉总量的
67.62%，位居服务类投诉第一。互联网服
务、文化、娱乐、体育服务、销售服务及教
育培训服务类四类服务投诉分别居第二
到第五位。

1月9日，正是隆冬时节，经营电动
车充电站的个体户王先生提了一塑料
袋硬币，急匆匆地走进郑州银行纬二
路支行营业大厅，询问能否兑换手中
近 2000枚的零钱。“大哥先不要着急，
我们马上为您办理！”在大厅接待客户
的王颖一边回答，一边接过王先生手
中成袋的硬币。3名支行员工花了将

近两个小时终于清点完所有钱币，并
如数兑换给客户。看着眼前的一幕，
王先生连声致谢。

同样温暖的一幕也发生在郑州银
行京广南路支行。李女士收到 7万多
货款却满脸愁容，因为货款全都是一元
硬币。她先后几次尝试兑换都屡屡碰
壁，后来听朋友说郑州银行可以帮助商

户解决此类难题，她随即前往郑州银行
京广南路支行。支行营业室主任韩佳
佳了解客户情况后，积极协调总行硬币
清分机的使用权，支行两名员工顾不上
休息，加班加点利用一天时间终于帮助
李女士完成了大额零钱兑换业务，客户
被她们的真诚服务所感动，特意送锦旗
表示感谢。

2021年郑州消协受理消费者投诉12700件

挽回经济损失约823万元
日前，“郑州市 2021

年度受理消费者投诉情况
及热点问题”报告出炉。
报告显示，2021 郑州 各
级 消 协 组 织 共 接 到 消
费 者投诉和咨询 12700
件，其中投诉8042件、咨询
4658件，解决率96.87%，
为消费者挽回经济损失约
823万元。
郑报全媒体记者
李爱琴 谢宽

预付式消费
依然是重灾区

报告指出，预付式消费存在
的问题包括办卡容易退卡难，发
卡方不履行事先约定或承诺，也
不退卡退款；办卡手续不规范，不
与消费者签订书面合同；虚假宣
传，误导消费者；不平等格式条款
限制消费者权利；擅自终止服务，
部分经营者因出现关门歇业、易
主、变更经营地址等情形，既不能
继续按合同约定提供服务，也不
采取其他善后措施。

消费者协会提示消费者，谨
慎选择商家，办卡前要注意看清经
营者营业执照，确认经营主体资
格，看商家经营地址与营业执照的
注册地址是否一致；理性卡内充
值，通常优惠越大、风险越高，尽量
不要一次充入过多金额，采取小额
多频次充值以免商家停业走人、携
款潜逃导致较大损失；务必签订合
同，办理预付卡时，务必要签订书
面合同，看清合同内容；保存发票
证据，办理预付卡后，一定要索要
票据，妥善保管好发票和消费凭
证，发生消费纠纷时可根据相关证
据及时向有关部门反映。

报告中，房屋买卖问题主要集中在房
屋质量问题、按期交房难、虚假广告多、面
积大缩水等方面；而针对房屋中介，问题
主要表现在定金难退、格式合同限制多、
隐瞒房屋真实情况等方面。

除这些投诉问题外，还存在着配套设施
等约定不明或者与合同约定不符等问题，例
如开发商在宣传时期以“学区房”为噱头吸引
消费者购买，但实际交房后学区房却不存在，
而这些问题往往是消费争议的焦点。

消费者协会提示，各房地产开发企业在
签订《商品房买卖合同》前，要向购房人出示

《商品房预售许可证》等有关证明文件，并就
合同重大事项对购房人尽到提示义务，提醒
购房人应当仔细阅读合同条款，特别是审阅
其中具有选择性、补充性、修改性的内容。

消费者在接受房产中介服务前，首先
要对中介机构的资质进行审查；在交易中
也要注意查询房产中介机构收费标准，注
意使用示范合同文本，必要时寻求专业律
师的帮助；在交易后，如出现消费纠纷问
题应与经营者积极协商解决，对协商不成
的消费者权益争议应向有关部门投诉，依
法保护自身合法权益。

吃、穿、用占投诉总量83%

房屋买卖、房屋中介问题不少

以客户为中心，郑州银行“走心服务”再创口碑

1月6日晚，郑州银行开封分行监控
中心执勤保安袁春、曹清娜执行任务时，
发现了一位举止异常的老人，携带行李
包裹坐在分行自助区，袁春当即前往自
助区查询具体情况，并为老人送上食物
和热水。随后，分行办公室主任李亚威、
员工张晓雨和派出所民警先后到达现
场，由于老人无法提供有效信息，张晓雨
只好随同民警把老人送往派出所，又将
随身仅有的 262元现金留给老人，与民
警约定及时互通消息后才安心离开。

“谢谢，谢谢，给你们添了这么大的

麻烦！”李女士向郑州银行未来路支行
工作人员连连道谢。1月 1日，李女士
带着儿子在郑州银行未来路支行ATM
取款等候区打电话时，顺手打开一间
ATM安全仓门，其儿子一个人进入安全
仓，安全仓门自动关闭落锁。“我家小孩
儿被锁在ATM里了，自己出不来！”当
李女士打完电话发现状况不对后，急忙
向大堂经理求助。被锁儿童因为恐惧
开始不停地哭吼，随时可能会发生危
险。情急之下，该支行保安齐建民在征
得总行同意后，拿来梯子借助狭小的空

间，一点一点撑踩着墙壁翻入被锁的
ATM安全仓，迅速开门救出被困儿童。
此后，就有了李女士道谢的那一幕。

金融服务无小事。郑州银行有关
负责人表示，在平时工作中为百姓的财
富保驾护航，在关键时刻为百姓解燃眉
之急，“想客户之所想、急客户之所急”
一直是郑州银行秉持的服务原则。作
为本土金融机构，多年来，郑州银行“守
土有责”“守土尽责”，大力发展“市民金
融”建设，以实际行动做百姓身边有温
度、有大爱的市民银行。

2月17日下午，李先生和家人拎着
一袋烧焦碳化且泡水受潮的纸币匆匆
来到郑州银行未来路支行，抱着试试看
的态度询问能否办理兑换。柜员了解
情况后，第一时间安抚客户情绪并承诺
能够兑换。

在了解客户被烧焦的现金大概有

16000元左右后，营业室主任张芳瑞和
大堂经理李景环在VIP室帮助客户将
粘连的纸币小心翼翼地区分开，并分装
到一个个信封袋内，经过一个多小时的
整理，挑出了可以兑换的纸币，大约有
140张100面额的纸币。

随后，柜员贾晓静为避免正式封装

时仍有出水问题，就用纸巾擦拭掉每一
张钱上的水分，并和同事冬兰一起测
量、分类、登记、封装，终于为客户清点
完所有残损币，成功兑换 13350元整。
李先生连声道谢：“辛苦你们了！本来
想着我家这钱可能兑换不成呢，我们都
准备放弃了，多亏了你们帮忙！”

大额零钱兑换“郑银”不麻烦

残损币粘连兑换“郑银”有耐心

关爱老幼群体“郑银”暖人心

有一种服务，叫
“郑银服务”，有一种责
任，叫“郑银担当”。

多年来，郑州银
行始终将服务放在第
一位，以“心金融”作
为郑州银行的特色文
化标签，在为客户创造
价值的过程中，以真心
换真心，不断提升客
户体验，坚守优质服
务温暖底色，用实际
行动为市民送上细
心、贴心的服务。同
时，勇于承担社会责
任，树立良好的社会形
象，以匠心精神打造
“精品市民银行”。
郑报全媒体记者 谢宽
通讯员 沈晓旭


