绍兴市消保委
2019年第一季度投诉情况分析

根据全市消保委组织受理投诉情况统计，2019年第一季度全市消保委系统共受理消费者投诉168件，比去年同期减少13.85%，解决164件，投诉解决率97.62%，涉案金额为52.01万元，为消费者挽回经济损失49.91万元。其中，因经营者有欺诈行为得到加倍赔偿的投诉4件，加倍赔偿金额0.14万元。

一季度受理投诉的基本情况见表一、表二：

表一：投诉情况按性质分   

	投诉性质
	数量
	占总投诉％

	质量投诉
	94
	55.95

	价格投诉
	8
	4.76

	营销合同
	3
	1.79

	其它问题
	21
	12.5

	售后服务
	31
	18.45

	计量投诉
	3
	1.79

	安全投诉
	2
	1.19

	虚假宣传
	6
	3.57

	假冒投诉
	0
	0
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表二：投诉情况按类别分
	投诉类别
	数量
	占总投诉％

	百货类
	81
	48.21

	服务类
	27
	16.07

	家用电子电器
	25
	14.88

	房屋及装修建材
	2
	1.19

	交通工具类
	17
	10.12

	农用生产资料
	0
	0

	其他商品和服务
	16
	9.52


与18年同期相比投诉变化情况见表三、表四：
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表三：投诉性质变化表

	投诉性质
	去年一季度
	本季度
	变化幅度

	质量投诉
	72
	94
	↑30.56

	价格投诉
	11
	8
	↓27.27

	营销合同
	21
	3
	↓85.71

	其它问题
	66
	21
	↓68.18

	 售后服务
	17
	31
	↑82.35

	计量投诉
	1
	3
	↑200

	安全投诉
	3
	2
	↓33.33

	虚假宣传
	3
	6
	↑100

	假冒投诉
	1
	0
	↓100


四：投诉类别变化表

	投诉性质
	去年

一季度
	本季度
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变化幅度

	百货类
	59
	81
	↑37.29

	服务类
	17
	27
	↑58.82

	家用

电子电器
	29
	25
	↓13.79

	房屋及装修建材
	3
	2
	↓33.33

	交通工具类
	55
	17
	↓69.09

	农用生产资料
	0
	0
	0

	其他商品和服务
	32
	16
	↓50


表五：投诉位居前五位的商品与服务情况

	类别

位次
	商品类
	服务类

	
	名称
	件数
	名称
	件数

	1
	服装鞋帽
	29
	生活、社会服务类
	20

	2
	日用商品
	28
	其他商品和服务
	16

	3
	家用电器
	25
	文化、娱乐、体育服务
	3

	4
	交通工具
	17
	电信服务
	2

	5
	食品
	14
	房屋装修及物业服务
	2


综合一季度投诉情况，主要有以下特点：
一、消费投诉案件稳中有降，消费环境日趋向好
今年一季度尽管有元旦、春节和3·15等重要的消费投诉节点，但投诉总量无论是同比还是环比均呈现下降趋势。与去年同期相比，投诉总量由195件下降至168件，降幅13.85%；其中交通工具类投诉下降最为明显，由去年的55件下降至今年的17件，降幅69.09%；而服务类投诉则增幅最大，由去年的17件增加至今年的27件，增幅58.8%。在投诉商品中，服装鞋帽、日用商品和家用电器占据投诉榜前三位。
典型案例：辞旧迎新临时涨价不合理

2018年11月，消费者张某在嵊州市某洗浴城购买10张浴资券，总共花费380元。2019年1月26日，他带着浴资券去该洗浴城使用时，却被告知春节期间涨价，每人需加收10元“过节费”。对此，张某表示不能接受，要求按照原票价使用，经与店员多次协商未果，只好拨打投诉热线。受理投诉后，嵊州市消保委、市市场监管局消保分局进行了调查了解。据商家反馈，春节临近，员工们要回家过年，留下的员工少，加收“过节费”是给留下来员工的加班费，而且只加收每人10元并不算高。而消费者张某认为，浴资券是在两个月前购买的，当时本就是冲着性价比才买的，况且券上并没有任何限制使用或者节假日要加钱的提示，其表示坚决不能接受加钱的行为。消保工作人员调查后认为，春节临近，劳动力短缺是必然现象，涨价也符合客观的市场规律，经营者有权在合理的范围内自主定价，但调价结果不应对之前约定的服务对象有效，根据《合同法》相关规定，双方有约定的，必须按照约定的内容来履行。而本案中，之前商家出售的浴资券并没有注明使用限制或节假日价格调整的情况，也未告知消费者，因此，商家必须履行双方的约定，消费者有权正常使用这些浴资券。但考虑到春节期间人工成本的提高，最终经过协商，商家同意给予消费者张某退款处理，张某表示满意。
二、经营者有意规避责任情况时有发生，顾客至上理念不够深入人心
作为市场公平交易的双方，经营者和消费者都既有权利又有义务，但在交易过程中，经营者一般处于强势地位，有些责任虽然法律法规有明确规定，但由于传统的消费习惯或消费方式，这些责任往往不被重视。如果其有意规避这些该承担的责任，消费者有的可能并不会发现，有的即使发现了也不容易维权，消费者的正当权益容易受到损害。比如有的经营者在合同中以单方条款免除自身责任，有的经营者 “偷换概念”减轻甚至免除自身应该承担的责任。
典型案例1：经营者义务不是警示牌就能免除的
2018年12月11日晚，消费者姚某陪同家人到嵊州市三江街道某酒店的浴场洗澡，其家人不慎摔倒，送往医院治疗。事发后，姚某与酒店经理沟通，酒店方表示墙上已贴着“小心地滑”的标示，浴场没有责任，双方协商不成，姚某投诉至嵊州市消保委。嵊州市消保委受理了姚某的投诉，并对情况进行了进一步核实，双方争执不下的主要分歧在于酒店方是否有责任承担姚某家人的医药费。调解过程中，酒店方认为在浴场内已贴有醒目的“小心摔倒”警示标示，尽到了警示提醒义务，是消费者自己不小心滑倒的，不应由浴场来承担责任；而姚某则认为，其家人是由于浴场的地面太滑才导致摔倒受伤的，浴场应当保证客人的人身安全，这是经营者的义务，现在由于浴场缺少防滑措施，导致其家人摔倒受伤，酒店应当赔偿。消保工作人员调查后认为，《消费者权益保护法》第十八条规定：“经营者应当保证其提供的商品或者服务符合保障人身、财产安全的要求。对可能危及人身、财产安全的商品和服务，应当向消费者作出真实的说明和明确的警示……”。《侵权责任法》第三十七条规定：“宾馆、商场、银行、车站、娱乐场所等公共场所的管理人或者群众性活动的组织者，未尽到安全保障义务，造成他人损害的，应当承担侵权责任。”该酒店作为浴场的经营者只在墙面贴有“小心地滑”提示，并不足以消除潜在的安全隐患，其应当采取足够的预防措施来保障消费者的人身安全。经营者没有为消费者提供防止危害发生的方法，没有提供一个安全可靠的消费环境，即“未尽到安全保障义务”。因此，酒店方应当承担赔偿责任。后经调解沟通，消费者和经营者双方达成协议：浴场经营者同意支付姚某家人因摔倒产生的医疗费用（2000元左右），同时免除姚某3人的洗浴费用。
典型案例2：通信公司乱收费岂能仅退款了事

2019年1月16日，新昌县消费者张某到县消保委投诉某通信公司乱收费问题。张某称，自己从未报名参加“和教育”课程活动，但日前收到手机短信通知，自2018年2月至2019年1月，扣除本人每月10元共120元费用。经向通信公司官方客服热线电话投诉，退还了120元费用。张某认为，这样乱收费侵犯消费者权益，应该赔偿并道歉，只是退还费用是不够的。受理张某的投诉后，新昌县消保委即进行了调查，消费者反映的情况属实。消保委工作人员认为公司收取未经消费者同意的服务项目费用，违反了消费者权益保护法诸多条款之规定，侵犯了消费者合法权益，消费者因此提出赔偿并道歉之要求，是合情合理合法的；要求公司认真对待消费者的要求，并吸取教训，严格守法经营。通信公司最后诚恳接受批评，同意向消费者赔偿100元，以话费形式充入张某手机账户并赔礼道歉，取得了消费者谅解。

三、商品质量类投诉居高不下，产品质量标准有待进一步严格落实
质量类投诉一直是近年来消费投诉的主要内容。就一季度而言，质量类投诉94件，占全部消费投诉的55.95%。由此可见，保障商品质量，是从根本上减少消费投诉案件的重要举措。目前我国对出厂的各类产品都有严格的产品质量标准，有的商品上市销售前还需经过严格的检验。但个别厂家对产品质量把关不严，而在监管方面也有不够到位的地方，导致许多不合格商品流入市场。为此，必须持续强化经营者宣传教育，提高其产品质量意识，同时不断完善市场监管机制，强化责任追究，多方合力共同营造健全完善的产品质量保障体系。
典型案例：自燃的电动车

2019年3月1日，消费者夏某来到上虞区消保委局谢塘分会投诉，称2019年2月20日，自己购买的价值7800元的电动车，停放于户外进行充电时引起自燃，引发大火，经消防抢救后，事故电动车已烧成废铁，并导致该村民居住房屋的外墙立面、空调外机、纱窗门及地板损毁，经济损失达5万元。

谢塘分会对事故进行调查后了解到，该电动车为电动车经销商自行组装。在调解过程中，电动车销售者愿意承担先行赔付责任5000元，但认为事故责任应由电动车厂商和电池经销商承担；电动车厂商出具了公司事故原因分析报告，分析结果认为组装的动力电池是引发此次事故的原因，电动车无质量问题，不承担相应责任；电瓶经销商认为电池已经烧毁，无法证明该车组装的电池是其经营的电池，且认为没有权威机构出具事故责任报告，无法认定电动责任。三方商家互相推诿，调解陷入僵局。

面对商家们的扯皮，谢塘分会的工作人员多次调解，告知商家根据《消费者权益保护法》及相关法律的规定，经营者应承担举证义务，且消费者因商品缺陷造成人身、财产损害的，可以向销售者要求赔偿，也可以向生产者要求赔偿。经过工作人员多次与商家和消费者沟通、调解。最终消费者和电动车经销商、电瓶经销商达成调解协议，由电动车经销商支付5000元、电瓶经销商支付2.5万元，合计一次补偿给消费者夏某3万元。消费者对调解结果满意，并在3月15日对谢塘分会送来了锦旗表示感谢。

抄送：省消保委，市人大办、市政府办、市政协办，市市场监督管理局、市质监局、市卫生局、市发展和改革委员会、绍兴出入境检验检疫局、市中级人民法院、市民政局，各区、县（市）消保委、市直分会、监督联络站，市消保委名誉主任、各常务理事。
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