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检疫总局关于2006年质量技术监督部门产品质量申诉处理情

况的通报（2007年3月20日 国质检监函[2007]205号）各省、自

治区、直辖市及新疆生产建设兵团质量技术监督局： 现

将2006年地方质量技术监督部门产品质量申诉处理情况通报

如下： 一、总体情况 2006年各地质量技术监督部门共受理产

品质量申诉50128件，涉及产品价值4．9亿元；处理48030件，

为企业、用户和消费者挽回经济损失2．1亿元。详见附件。 

二、申诉情况分析 (一)总体分析。 按申诉产品类别分析，申

诉量列前四位的产品依次为轻工产品类、办公通讯类、食品

类、家用电器类。它们分别占申诉总数的24．0％、20．3％

、12．0％和10．9％。 按单项产品申诉量分析，申诉量列前

五位的产品依次为移动电话、家具、服装及针纺制品、鞋、

空调器，分别为5585件、2441件、2376件、2354件和1578件。

(二)申诉热点分析。 1．集中反映产品共性质量问题的申诉不

断出现。 2006年已发生多起反映产品共性质量问题的集中申

诉情况。申诉产品包括移动电话、轿车、数码相机、笔记本

电脑等产品。主要表现为：对同一品牌同一型号产品相同问

题的申诉在短期内较为集中，申诉量少则过百件，多则千余

件。申诉问题集中在：因产品零部件存在设计、制造缺陷，

导致某一型号或某一批次的产品出现共性质量问题。有些申

诉产品的用户已遍及了全国二十几个省市。针对上述问题，



质量技术监督部门按照有关法律法规的规定，积极进行调查

协调，以保护用户利益，降低用户损失。尤其是对发现产品

存在潜在安全隐患的问题，及时敦促生产企业采取有效措施

，防患于未然。 2．移动电话售后服务成为申诉焦点。 2006

年移动电话申诉量仍列居申诉产品的首位，申诉量超过了全

年产品申诉总量的1/10。申诉问题主要表现在：生产厂家为

了降低成本，极力压低采购零部件的价格，致使零部件质量

无法保证。此外软件不成熟、夸大宣传，使产品不具备说明

书和广告宣传的功能也是引发申诉的原因。由于一些企业的

售后服务不尽如人意，由售后服务问题引起的申诉有增无减

。售后服务问题集中在：为回避换退货责任，有意不填写维

修记录；违反三包规定，以经过维修的配件代替新的零配件

；以软件升级不属于维修为由，不提供维修凭证；对三包期

内属于免费维修的故障，以人为损坏为借口，收取维修费。

因材料质量等原因造成的移动电话外壳脱色、脱胶、开裂和

屏爆、屏裂等问题，也统统划为有偿服务范围。《移动电话

机商品修理更换退货责任规定》要求，应保证能够在产品停

产后两年内，继续提供符合技术要求的零配件。对于个别已

退市的产品，尽管产品售后服务由原代理商或经销企业承担

，但因无法提供合格的零配件，迫使消费者使用的产品提前
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