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绍兴市消费者权益保护委员会               2020年3月25日
绍兴市消保委

2020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，2020年第一季度全市消保委系统共受理消费者投诉219件，比去年同期增加30.35%，解决206件，投诉解决率94.06%，涉案金额为39.17万元，为消费者挽回经济损失37.03万元。其中，因经营者有欺诈行为得到加倍赔偿的投诉6件，加倍赔偿金额1109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
	87
	39.73

	价格投诉
	24
	10.96

	营销合同
	51
	23.29

	其它问题
	35
	15.98

	售后服务
	15
	6.85

	计量投诉
	1
	0.46

	安全投诉
	3
	1.37

	虚假宣传
	3
	1.37

	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
	100
	45.66

	服务类
	60
	27.40

	家用电子电器
	11
	5.02

	房屋及装修建材
	11
	5.02

	交通工具类
	16
	7.31

	农用生产资料
	0
	0

	其他商品和服务
	21
	9.59


与19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
	94
	87
	↓7.45

	价格投诉
	8
	24
	↑200

	营销合同
	3
	51
	↑1600

	其它问题
	21
	35
	↑66.66

	售后服务
	31
	15
	↓51.61

	计量投诉
	3
	1
	↓66.67

	安全投诉
	2
	3
	↑50

	虚假宣传
	6
	3
	↓50

	假冒投诉
	0
	0
	0


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
	81
	100
	↑23.45

	服务类
	27
	60
	↑122.22

	家用电子电器
	25
	11
	↓56

	房屋及装修建材
	2
	11
	↑450

	交通工具类
	17
	16
	↓5.88

	农用生产资料
	0
	0
	0

	其他商品和服务
	16
	21
	↑31.25


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
	食品类
	39
	生活、社会服务类
	52

	2
	日用商品
	30
	其他商品和服务
	21

	3
	服装鞋帽
	16
	教育培训服务
	5

	4
	交通工具
	16
	电信服务
	1

	5
	家用电子电器
	11
	房屋装修及物业服务
	1


综合一季度投诉情况，主要有以下特点：

一、疫情防控期间餐饮退订、口罩质量价格问题投诉突出，相关消费市场更需严格把控

本季度因春节因素并受新冠肺炎疫情影响，我市出现不少相关消费纠纷。如春节期间，不少消费者预订了用餐，但因疫情影响无法正常聚餐，与商家协商退款时发生纠纷。消费者投诉的主要问题：一是经营者不退餐饮定金；二是消费者要求退订，餐饮经营者扣除的成本支出不合理；三是经营者以延长用餐期限为协商方案，消费者希望退全款，就此产生纠纷。绝大部分投诉经协商都能及时有效解决，消除群众恐慌疑虑，维护消费者的合法权益。此次疫情消费者关注度较高的有酒店餐饮退订、哄抬口罩价格、蔬菜价格上涨等。

典型案例1：因肺炎疫情取消订餐，酒店理应退还订金

2020年1月23日，新昌县谢姓消费者向县消保委投诉，称曾在某酒店预订农历正月初三5桌酒席，宴请来自全国各地的朋友，并预付了5000元订金。因为新型冠状病毒肺炎疫情影响，朋友们改变了出行计划，而且政府也要求公众不聚餐，响应政府号召，临时决定取消酒席。但在与酒店协商后，酒店不肯退还订金，自己觉得很委屈，遂要求消保委介入调解处理，帮助要回自己的5000元订金。

在受理谢某的投诉后，新昌县消保委向某酒店进行了调查，大致情况属实。消保委向酒店经营者指出，这样的行为不妥，希望能够纠正。消费者因肺炎疫情取消订单是事出有因，且是不可抗力的意外原因所致，而非自身原因造成的，也没有迟延履行合同的情形发生，作为经营者应该考虑消费者取消订单的客观因素。而且浙江省政府审时度势，于1月23日在全国省级地方行政机构中，率先启动了重大公共突发卫生事件一级响应，而不聚餐则是应对肺炎疫情的重要举措。在这种情况下，消费者取消预订的酒席订单，正是响应政府号召的自律行为，需要肯定和鼓励；作为经营者更应注重社会效益，自觉响应政府号召，理解和支持消费者取消订单的行为，依法尽到保障消费者人身和财产安全之合法权益的义务。经过说服教育后，酒店表示愿意退还5000元订金。

典型案例2：口罩向上折叠设计，是否把病菌兜住了？

2020年2月13日，越城区消保委接到省外消费者投诉，消费者称在当地药店购买到的某医疗用品股份有限公司生产的一次性使用医用口罩，拆包后发现该款口罩的折叠方式是向上的，正确的应该向下隔离病菌，现在向上设计把病菌兜住了，不能发挥正常的保护作用。

接到消费者投诉后，越城区消保委皋埠分会工作人员查找相关的法规、标准，均未能找到对折叠方式的规定。联系该医疗用品股份有限公司，公司相关人员表示，关于产品的折叠方式，目前国际和国内均无相应的法规、标准或指南进行界定。在国内市场该公司产品有二种折叠方式，其中无纺布内层的产品为向下折叠方式，纱布内层的产品为向上折叠方式，二种折叠方式的产品在性能上没有任何差异。该公司生产的一次性使用医用口罩产品由三层结构构成，核心材料为熔喷无纺布中间层，其主要通过物理过滤和静电吸附功能实现颗粒物、微生物的阻断和过滤。工作人员将了解到的情况及时告知该消费者，消费者表示非常感谢，了解了防护原理，使用起来更加放心、安心。

二、消费投诉案件稳中有升，质量类投诉始终占据第一

今年一季度很特殊，全国人民都参与了一场抗击疫情的战斗，经历了一场没有硝烟的战争，特别是医护人员、广大党员干部及社区人员等都积极投入到抗击疫情的最前线，为守护乡土平安，保障百姓健康努力奉献着。疫情期间市场经济相比往常稍许低迷些,但某些相关投诉也呈上升比例，如酒店餐饮退订，网购投诉，预付式消费等。在所有投诉问题中,质量问题占39.73%,合同问题占23.29%,其他问题占15.98%,产品质量、合同和其他问题仍是引发投诉的主要原因，占投诉总量的79%以上。服务类投诉中，生活、社会服务类投诉有52件，占服务类投诉总量的86.67%，位居服务类投诉第一。教育培训服务、房屋装修及物业服务类、电信服务及生活、社会服务类等四类服务投诉分别居第二到第五位。

典型案例1：网购高档按摩椅频出问题，调解作退货处理

2020年3月16日，新昌县消保委接到山东省青岛市消费者焦女士的电话投诉，称自己花费1.3万元，于2019年12月3日通过天猫网络购买由新昌某企业生产的高档按摩椅，使用不到1个月即出现质量问题；之后提出换货要求，更换了1台按摩椅，但使用一段时间后又出现质量问题，无法继续使用。向天猫网店提出退货要求时，网店以超过7天无理由退货的规定，拒绝焦女士的退货要求。焦女士认为，这样的产品无法继续使用，要求新昌县消保委提供帮助，受理焦女士的投诉后，县消保委向生产按摩椅的企业，进行了调查核实，证实相关产品确实由该企业生产，并通过天猫平台网络销售。根据消费者权益保护法等相关法律法规规定，作为耐用消费品，在6个月时间内，发现瑕疵纠纷争议的，由经营者承担举证责任。在说明情况后，生产企业负责人表示同意为消费者退货，但因为产品是通过天猫平台购买的，要求消费者通过网络平台渠道退货，生产企业愿意与天猫平台做好沟通联络，处理好后续相关事宜。消费者对这样的处理结果表示满意。

典型案例2：冰箱两年修三次 消保委助维权

2017年12月，诸暨朱女士在浣东街道某电器商行购买了一台价格6300元的冰箱。买回家后，冰箱多次出现不制冷问题，朱女士向商家反映问题，商家向其提供维修服务，2年内共计修理三次。2020年3月，当冰箱第四次出现制冷问题，朱女士要求商家退货，商家认为经维修可以正常使用，不同意退货。因双方意见分歧过大，自主协商无果，朱女士便找到了诸暨市消保委浣东分会寻求维权帮助。

分会工作人员钱师傅在向双方了解详细情况后，了解到是冰箱的冷凝器存在问题，经过商家3次维修仍无法正常使用。根据《部分商品修理更换退货责任规定》第十一条规定“在三包有效期内，修理两次，仍不能正常使用的产品，凭修理者提供的修理记录和证明，由销售者负责为消费者免费调换同型号同规格的产品或者按本规定第十三条的规定退货，然后依法向生产者、供货者追偿或者按购销合同办理。”经多次协商调解后，双方达成一致，由商家退还朱女士5800元，朱女士对协商结果表示满意。

三、预付消费顽疾难除，隐患较多投诉不断

预付式消费目前已成为众多商家一种重要的营销手段。商家靠薄利多销获得更多利润，消费者能够享受更多实惠，本是双方互利的一种良好模式，但是近年来，因预付式消费引起的投诉十分频繁，有的更引发群体性投诉，尤其是美容美发、衣物干洗等领域群体投诉较多。

典型案例1：预付套餐项目改，协商调解终退款

袁女士在诸暨市一家美容机构购买了一份产后修复套餐，共花费5000多元。之后在2019年11月份的时候，袁女士发现该店已改名，之前使用的产品也没有授权了，店内的员工也已更换，而袁女士的套餐内还剩余价值3000多元的服务内容，于是袁女士和商家进行协商要求退款。商家表示可以退款，但是要扣除之前的套餐优惠和一定的手续费用，只肯退还2000多元，几次协商下来双方未没达成一致意见，于是袁女士于2020年1月份进行了投诉。

诸暨市消保委暨阳分会工作人员了解到，该美容机构在执照登记中确实有过变更，实际经营者虽然没有改变，但该机构已经失去了原有一系列产品的使用授权，于是工作人员组织双方进行了现场调解。工作人员首先查看了当时购买套餐的协议，并仔细计算了当时除去优惠后实际支付的金额和剩余项目的等价金额。就该金额工作人员与商家进行了沟通协商，同时告知商家相关的法律法规，最终商家同意该退款方案，当场退还了袁女士3200元，袁女士也对该处理结果表示满意。 

典型案例2：预付卡退款引争议，消保委力争保权益

2019年6月份左右，消费者袁某在绍兴市越城区解放北路某造型店充值进行消费，最后一次充值了600元，按照会员卡优惠价格15元/次消费了三次，共消费45元。但今年下半年该店搬到城南大道某营业房，名称不变。由于该店搬迁后离袁某家很远不方便，在自己与商家协商退款未果后进行投诉。

越城区消保委城南分会受理此投诉后，立即与该理发店负责人取得联系，根据袁某提供的手机号码要求商家与袁小姐取得联系，满足其退费要求。后袁某再次致电越城区消保委城南分会，表示商家可以退款，但之前的三次消费必须按照原价扣除，同时要扣除已支付给店员的60元提成，剩余的钱才可以退给她。袁某表示三次消费按照原价扣除可以接受，但再扣除店员的60元提成认为不合理，希望消委工作人员再次调解。工作人员了解这一情况后，通过向商家讲解《浙江省实施《中华人民共和国消费者权益保护法》办法》对发放预付凭证的合同的相关规定，又一次进行调解后最终商家按照折扣价格扣除已消费金额，再扣除5元卡费，将所剩余额550元全部通过微信返还给袁某，维护了消费者的合法权益。

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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