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    “直击新闻现场，追踪社会热点，关注百姓民生。”滨州广播电视台《民生关注》栏目创建于2006年，开播
17 年来，共计高质量播出 5500 余期，栏目品牌在滨州颇具影响。为深入贯彻党的二十大精神，加快推进媒
体深度融合发展，实现多平台互动，《民生关注》栏目组将一周要闻节目进行梳理、以图文报道方式深度解读
滨州人身边的新闻热点，让新闻更鲜活、更有用、更深刻，全方位服务滨州市民生活，更好地服务滨州建设。

□晚报记者 孙长媛 杨际超
           徐  斌 王飞飞

    直 通 12345，督 办 在 行
动。近日，惠民县的刘女士
多次向市长热线反映，说自
己一年前在万达广场滨州店
一楼广汽埃安汽车展位订购
了 一 辆 汽 车 ，当 时 缴 纳 了
4999 元订金，后来因个人原
因想要退款，与商家沟通多
次没有结果。

4 月 23 日上午，市长热
线督办组在位于市区渤海二
十四路的广汽埃安汽车4S店
门口，见到了来电人刘女士。

刘女士反映说，2023年3
月 26 日下午 6 点，广汽埃安
在滨州万达店搞车展，她当
时看着这个车挺好。广汽埃

安的工作人员说没有现车，
需要等两个多月，可以先交
订金。刘女士当时有顾虑，
然而对方说不要的时候可以
随时退。于是在对方的帮助
操作下，刘女士付了订金。
付完订金后，对方表示当天
没有收据，等开好了给刘女
士打电话再来拿，结果到现
在收据也没给刘女士。

后 来 于 刘 女 士 个 人 原
因，想退回当时缴纳的订金，
当她到广汽埃安4S店办理退
款时，却并不顺利。

刘女士说，开始的时候
广汽埃安4S店工作人员说能
退，收据在财务上。工作人
员要了她的卡号和姓名，并
表示等经理签完字，进行退
款。20 多分钟以后，工作人
员给她打电话说钱不能退，
原因是这个钱是从手机上支
付的。

由于广汽埃安4S店告知
无法退款，刘女士随即询问
了自己所订车辆的相关情
况。广汽埃安4S店的工作人
员说，车已经卖了，但是对方
卖这个车之前并没联系过刘
女士。

根 据 现 场 了 解 到 的 情
况，市长热线督办组随即协
调市市场监督管理局和开发
区市场监督管理局工作人员
赶到现场，就刘女士遇到的
问题和广汽埃安4S店进行了
沟通。

广汽埃安4S店相关负责
人告诉督办组，刘女士所订
购车辆确实已经不在店里
了。随后，大家根据刘女士
想要退还订金的事宜进行了
沟通。

广汽埃安4S店相关负责
人说：“如果钱在我这，我随
时可以退还给客户。但是钱
在厂家的 APP。我们一直在
和厂家沟通，当事人当时可
能也不是很清楚。”

在 沟 通 了 解 情 况 的 同
时，滨城区市场监管局工作
人员也赶到了现场。经过现
场信息汇总，多方沟通交流，
广汽埃安4S店相关负责人现
场拿出了处理意见。负责人
表示，给他两天的时间去核
实，看是员工没表达清楚的
责任，还是其他情况；再者看
看能不能和厂家协调，把这
个事做好。

4 月 25 日，经过两天的
调查了解，事情终于有了结
论。

4 月 25 日下午，市长热
线督办组和开发区市场监督
管理局工作人员再次来到广
汽埃安 4S 店，4S 店负责人向
督办组讲述了调查情况，对
刘女士提出的订单问题，做
出了解释。 

广汽埃安西区店负责人
张海文说：“我们回顾了这个
事情的流程，客户当时确实
是在 App 自行下定了一个排

产类的定单。定单分两种，
第一个叫意向订单，1000 块
钱的订单上面会有两个大
字，可退；4999 元的叫排产
定，排产定的意思就是店里
没有车，厂家库存也没有现
车，只能给客户单独定制。
一旦产生排产定单，客户很
长时间不提车，在规定时间
范围内没有跟我们协商，那
么定金是没法退的，当时客
户选择的是排产定。”

关于刘女士提出的“非
本人操作”、“自己不知情”的
情况，督办组现场询问了 4S
店负责人。

广汽埃安西区店负责人
张海文表示他有几个疑点，
排产定需要客户自己核实她
的身份，包括身份证号、电
话、支付密码，都需要客户自
行操作。如果真是销售顾问
或者销售人员在客户不知情
的情况下，给客户私自操作
下单流程，客户可以提供证
据，公司会为员工的失误买
单。

根 据 现 场 了 解 到 的 情
况，4S 店负责人也拿出了最
终处理方案。 

广汽埃安西区店负责人
张海文表示，目前他们没有
办法给客户退还定金。如果
客户还有其他诉求或者有证
据证明是由于他们员工失误
导致的，可以随时提供给他
们，他们会积极处理。

缴纳购车订金 退订迟迟未果
4S店：此单为排产定单 定金不予退还

□晚报记者 孙长媛 薛少敏 

晚报讯 4月24日，市公安局
党委副书记、政委、二级警务专员
周海林来到12345政务服务便民
热线大厅，接听 12345 政务服务
便民热线，倾听群众诉求，回应群
众关切。

一个小时时间里，周海林共
接听热线16个，其中13个当场办
结，3个交办职能部门。热线涵盖
电动三轮四轮车管理、治理校园
周边拥堵、排除交通信号灯故障
等，一件件民生期盼、民意诉求得
到了现场回应。针对市民反映的
问题，市公安局将实地看、快调
研、多措并举、举一反三，真正发
挥好职能作用让市民生活更美
好。

□晚报记者 孙长媛 曹 宁

晚报讯 4月23日，滨州市邮
政管理局党组书记、局长周海滨
走进12345热线大厅参加领导接
听日活动，接听市民来电，解决群
众诉求。

在两个小时的接听中，周海
滨共接听了7个市民来电，诉求主
要集中在快递发货、派件等问题，
周海滨与工作人员均当场予以解
答，并在接听后安排相关工作人
员进行处理，在最短时间内进行
回复，解决群众诉求。

周海滨表示，2024年滨州全
市的快递处理量每天在140万件
左右。这么大的快递量，出现投
递延误、损毁等一些问题，在所难
免。进入2024年以来，每个月大
约有一千件左右的申诉。快递公
司和行业主管部门都有比较成熟
的快递处理机制和处理规定，他
相信有这些规定和机制，广大消
费者的一般诉求都会依法依规得
到合理的解决。

市公安局
参加12345热线

“领导接听日”活动

邮政管理局
参加12345热线

“领导接听日”活动


