第 一 期

绍兴市消费者权益保护委员会               2018年3月29日
绍兴市消保委
2018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，2018年第一季度全市消保委系统共受理消费者投诉195件，比去年同期减少15.58%，解决191件，投诉解决率97.95%，为消费者挽回经济损失36.48万元。其中，因经营者有欺诈行为得到加倍赔偿的投诉2件，加倍赔偿金额3.13万元。

一季度受理投诉的基本情况见表一、表二：
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表一：投诉情况按性质分   

	投诉性质
	数量
	占总投诉％

	质量投诉
	72
	36.92

	价格投诉
	11
	5.64

	营销合同
	21
	10.77

	其它问题
	66
	33.85

	售后服务
	17
	8.72

	计量投诉
	1
	0.51

	安全投诉
	3
	1.54

	虚假宣传
	3
	1.54

	假冒投诉
	1
	0.51
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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
	59
	30.26

	服务类
	17
	8.72

	家用电子电器
	29
	14.87

	房屋及装修建材
	3
	1.54

	交通工具类
	55
	28.21

	农用生产资料
	0
	0

	其他商品和服务
	32
	16.41


与17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
	116
	72
	↓37.93

	价格投诉
	11
	11
	0

	营销合同
	12
	21
	↑75

	其它问题
	35
	66
	↑88.57

	售后服务
	42
	17
	↓59.52

	计量投诉
	1
	1
	0

	安全投诉
	7
	3
	↓57.14

	虚假宣传
	7
	3
	↓57.14

	假冒投诉
	0
	1
	0
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表四：投诉类别变化表

	投诉性质
	去年

一季度
	本季度
	变化幅度

	百货类
	107
	59
	↓44.86

	服务类
	44
	17
	↓61.36

	家用

电子电器
	18
	29
	↑61.11

	房屋及装修建材
	8
	3
	↓62.5

	交通工具类
	40
	55
	↑37.5

	农用生产资料
	0
	0
	0

	其他商品和服务
	14
	32
	↑128.57


表五：投诉位居前六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
	交通工具
	55
	其他商品和服务
	32

	2
	家用电器
	29
	生活、社会服务类
	8

	3
	服装鞋帽
	22
	电信服务
	3

	4
	食品
	19
	房屋装修及物业服务
	2

	5
	首饰及文体用品类
	7
	文化、娱乐、体育服务
	2

	6
	烟、酒饮料类
	5
	教育培训服务
	1


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，总体消费环境良好

因为有元旦、春节假期和3·15国际消费者权益日等因素，往年一季度一般都是消费和投诉的高峰时期，但从今年消费投诉案件总量看，这样的高峰情况并没有出现。一季度全市消保委系统共受理消费者投诉195件，比去年同期减少15.58%，其中房屋和装修建材类投诉减少62.50%，服务类投诉减少61.36%，百货类投诉减少44.86%，另外其他商品和服务投诉同比上升128.57%，家用电子电器投诉同比上升61.11%，交通工具类投诉同比上升37.5%。总体上看，一季度全市消费投诉情况较为稳定，说明整体消费环境不断好转，市场经营秩序也处于良性、有序的状态。

典型案例：发热床垫自燃，商家退货又赔偿

2017年11月份左右，消费者吴先生在绍兴市柯桥区某汗蒸馆里购买了一张价格为15000元的爱薇欧牌发热床垫，需要插电使用。2018年1月14日床垫发生了自燃，导致其家里发生火灾造成了损失。消费者吴先生在与商家协商无果，向柯桥区消保委投诉，希望消保委帮助协商处理，让商家赔偿损失。 柯桥消保分会接诉后，积极组织双方进行调解。消保分会认为，根据《消费者权益保护法》第七条规定，消费者在购买、使用商品和接受服务时享有人身、财产安全不受损害的权利。商家提供的发热床垫起火，危及吴先生的人身、财产安全，造成严重损失，理应赔偿。经多次电话协调及现场调解，经营者和消费者双方达成一致意见：商家退还货款14800元，并补偿消费者相关损失45000元。

二、促销欺诈案例时有出现，诚信经营意识有所欠缺

目前，市场上的促销手段越来越多、五花八门。为了吸引消费者，增加销量，采用一些合理合法的促销方法对经营者和消费者而言能形成双赢的结果。但部分商家采用虚假宣传、刻意隐瞒、欺骗诱导等欺诈手段，不仅损害消费者的利益，也必然达不到良好的经营效果，如果违反法律法规，还将受到法律的惩处。在一季度的投诉案件中因经营者有欺诈行为得到加倍赔偿的投诉有2件，加倍赔偿金额3.13万元。对于这些情况，一方面要提醒消费者，选择商品和服务不能光被美丽的宣传和广告词所迷惑，关键要看产品的性能和质量，另一方面也要告诫经营者，应以诚信为本，把信誉放在第一位，真正把产品的质量作为卖点，另外，也希望市场监管部门强化日常管理，加大对消费欺诈等行为的打击力度，维护市场秩序。

典型案例：新车改装引风波，4S店赔偿1万元

消费者陆先生从绍兴市越城区某汽车4S店订购一辆12.19万元的上汽大众朗逸轿车。当时购买的时候，工作人员告知是精英版，消费者后来拨打了上海大众的服务热4008201111，对方告知该公司没有生产精英版的，他们公司也不认可这样的加装汽车，陆先生要求4S店提供大众公司的该汽车合格产品证明，但是4S店只提供了该车改装前的证明，消费者不认可，要求退车，遭到拒绝后向12315投诉。绍兴市越城区消保委城南分会工作人员接到投诉后立即联系4S店，4S店负责人称该款汽车是公司的一种加装精品销售策略，加装后的车型叫“精英版”，陆先生从选购到提车一直看中的就是这款“精英版”产品，加装费用1.5万元左右，不存在欺诈。工作人员调查后认为，加装后改名叫“精英版”只是4S店的单方面称谓，事实上生产厂商并没生产“精英版”的车型，依据新《消费者权益保护法》，如果加装销售，应该事先征得消费者同意，没有告知就侵犯了消费者的知情权，涉嫌欺诈经过工作人员10多次长达1个多月的调解，4S店最终补偿陆先生1万元并额外提供三次常规保养，消费者表示满意。

三、“三包”规定执行有力，但部分条款可再细化

越来越多、越来越完善的商品“三包”规定，为消费者维权提供了强有力的依据，使消费者权益得到了更好的保护。特别是那些针对性较强的如汽车、鞋类商品等“三包”规定，因条款具体、明确，符合商品特性，在实际执行中更便于对照落实。但也有部分条款，由于相对笼统，执行起来也有一定难度。比如有些笼统规定产品存在质量问题，可进行退换，但对如何判断产品存在质量问题，没有明确细致的规定。消费者个人对产品质量问题往往凭感性判断，不具有法律权威性，而经营者也往往以种种理由推脱送检的责任。类似情况，增加了部分投诉调解处理的困难，对更好地保护消费者权益不利。为此，建议有关部门对部分“三包”条款作进一步的完善，使相关规定更细化、更具体，便于操作。
典型案例：钻戒变形变色，商家理应担责

2017年12月18日，消费者王先生在绍兴市柯桥区某购物中心的一家珠宝店购买了一个钻戒（原价4万元，实际支付了2万6千多元）。王先生称，12月19日晚上回到上海后，在第一次佩戴时发现戴在手上的戒指戒托出现了变形，并且有变色现象。随后王先生与该店反映此事，店家让其回绍兴商议处理。12月20日王先生回到该店，该店表示只愿意让维修师傅对该戒指进行修改，但是王先生认为该戒指才购买2天不到就出现了瑕疵，产品质量有问题，希望可以退掉。该店不同意。王先生于是向消保委电话寻求帮助。柯桥消保分会接诉后，对事情的前因后果进行了详细的了解。本案中，主要涉及到商品的修理、更换和退货问题。浙江省已将贵金属饰品和珠宝玉石饰品纳入“三包”商品目录，明确整件三包期为一年。根据《浙江省黄铂金饰品和珠宝玉石饰品三包暂行办法》第七、八条的规定，黄铂金饰品和珠宝出现质量问题，自出售之日起10日内，出现第七条所列情形之一的，消费者可选择退货、更换、修理。本案中，消费者和经营者主要是对是否是“性能故障”和是否是“消费者不当使用、维护、保管”有疑义，双方各执一词。经与双方耐心协商，最终商店同意给消费者调换同品牌的钻戒，消费者也表示同意。

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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