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绍兴市消费者权益保护委员会              2019年12月27日
绍兴市消保委

二○一八年全年投诉情况分析

二○一八年全市消保委系统共受理消费者投诉案件979件，解决936件，解决率为95.61%，投诉数量比去年增加4.37%，涉案金额为198.76万元，为消费者挽回经济损失163万元，其中，因经营者有欺诈行为得到加倍赔偿的投诉23件，加倍赔偿金额5.08万元。

全年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
	391
	39.94

	价格投诉
	47
	4.80

	营销合同
	111
	11.34

	其它问题
	192
	19.61

	售后服务
	186
	19

	计量投诉
	5
	0.51

	安全投诉
	17
	1.74

	虚假宣传
	24
	2.45

	假冒投诉
	6
	0.61
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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
	354
	36.16

	服务类
	99
	10.11

	家用电子电器
	148
	15.12

	房屋及建材类
	31
	3.17

	交通工具类
	232
	23.70

	农用生产资料
	2
	0.2

	其他商品和服务
	113
	11.54


与去年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
	2017年
	2018年
	变化幅度

	质量投诉
	425
	391
	↓8

	价格投诉
	34
	47
	↑38.24

	营销合同
	58
	111
	↑91.38

	其它问题
	205
	192
	↓6.34

	售后服务
	150
	186
	↑24

	计量投诉
	4
	5
	↑25

	安全投诉
	24
	17
	↓29.17

	虚假宣传
	35
	24
	↓31.43

	假冒投诉
	3
	6
	↑ 100


表四：投诉类别变化表

	投诉性质
	2017年
	2018年
	变化幅度

	百货类
	369
	354
	↓4.1

	服务类
	163
	99
	↓39.26

	家用电子电器
	102
	148
	↑45.1

	房屋及建材类
	29
	31
	↑6.9

	交通工具类
	186
	232
	↑24.73

	农用生产资料
	3
	2
	↓33.33

	其他商品和服务
	86
	113
	↑31.4
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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
	232
	其他商品和服务
	113

	2
	家用电器
	148
	生活、社会服务类
	52

	3
	食品
	129
	电信服务
	16

	4
	服装鞋帽
	91
	文化、娱乐、体育服务
	11

	5
	日用商品
	86
	房屋装修及物业服务
	8

	6
	房屋及建材
	31
	销售服务
	3


综合本年度投诉情况，以下几方面值得关注：

一、投诉总量有所增加，热点难点较集中。

与去年全市投诉量相比，今年在受理消费投诉的案件数量、解决数量和为消费者挽回经济损失等方面，都有所增加但幅度不大。今年全市消保委共受理消费投诉979件，比去年全年增加4.37%。在所有投诉问题中,质量问题占39.94%,其他问题占19.61%,售后服务问题占19.00%,合同问题占11.34%,价格问题占4.80%,虚假宣传问题占2.45%,安全问题占1.74%,假冒问题占0.61%,计量问题占0.51%,产品质量、其他和售后服务问题仍是引发投诉的主要原因，占投诉总量的78%以上。和去年相比在投诉热点和调解难点上，也比较一致。比如热点方面，百货类、生活社会服务类、交通工具和家用电子电器等消费投诉始终排在投诉榜的前列；难点方面，群体性投诉、人身安全事故投诉、网购投诉等消费调解往往较有难度。近年来，政府有关部门也看到了这些行业中存在的一些问题，出台了许多相应的法律法规，采取了不少监管举措，但是不断出现的纠纷，充分说明问题依旧不少，或者一些本质的问题仍未得到解决。

典型案例1：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。

典型案例2：沙发换新一波三折，消保调解终助解决
12月份，斯女士的婆婆打算给家里新添置一套红木沙发，便就近在诸暨市大唐镇的家具市场挑选了一套自己中意的价值2.38万元的红木家具。付款后没多久，新沙发就送上门了。“本来新沙发进门是个挺开心的事，大家都围着沙发想仔细看看，结果这一看就开心不起来了。”斯女士解释道，当时家人都很喜欢这套红木沙发的款式，便细细地打量了一遍，结果就发现暗藏在沙发底下的“玄机”——红木上有个洞。新买的家具居然是破的，一家人表示接受不了，立即联系家具店的老板，要求换一套新的。沟通后商家表示同意换新，上门将整套红木沙发拉了回去，不久后便换了一套全新的沙发重新送到了斯女士家里。

“换新是给换了，可换来的式样和原来那套根本不一样。”斯女士说，之前就是看中了款式才买的，换来的沙发家里人都不是很喜欢。于是她再次联系商家，要求换一套和原来款式一样的红木沙发。商家也同意了。但这第三次送上门的沙发，斯女士还是觉得有点不对。

“确实是和第一次一样的沙发，但我们觉得它不是全新的，更像是把第一次有洞的沙发补了一下，就又给我了。”斯女士解释道，由于对这第三套沙发是否真的“全新”存在怀疑，她又一次与商家进行沟通。这一次，商家不愿意再换了，认定送上门的就是全新的沙发。双方之间无法达成统一，斯女士到诸暨市消保委大唐分会寻求帮助，要求商家换一套“真正全新”的沙发或者赔偿损失。

分会工作人员了解事件缘由之后，一边安抚斯女士的情绪，一边立即与商家取得了联系。商家表示最后一次送上门的沙发确实是全新的，如果斯女士不相信可以直接退货，但要自行承担运送费将沙发运回店里。由于沙发究竟是否经过修补无法简单认定，分会工作人员只能多次组织双方进行沟通调解，根据《消费者权益保护法》第二十三条规定：经营者提供的机动车、计算机、电视机、电冰箱、空调器、洗衣机等耐用商品或者装饰装修服务，消费者自接受商品或者服务之日起六个月内发现瑕疵，发生争议的，由经营者承担有关瑕疵的举证责任。

最终，双方约定不再退换沙发，由商家给予斯女士800元作为赔偿金。斯女士也表示愿意接受这一结果。

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、合同类消费投诉增加较多，商家信用意识需持续强化

营销合同类投诉案例，多数情形是经营者销售过程中对消费者进行了口头承诺、与消费者有口头约定等，但最终没有兑现。由于是口头约定，调解过程中往往缺少证据，双方各执一词很难达成一致。在此也要提醒消费者，不能轻信商家营销过程中的“溢美之词”，一定要在合同或售后服务条款中予以明示，确保自身权益不受损。经营者更需强化诚信意识，把信用作为营销的第一品牌，用信用赢得顾客、赢得生意。

典型案例1：买房付完定金隔天首付涨十万

2018年6月22日，消费者秦先生打来投诉电话，称其于6月16日，在某房产商预订了嵊州三界某楼盘的一套商品房，当场支付了2万元的定金并签订了定金合同，当时房产销售员告诉秦先生，这套房子按揭首付的话只需要三十多万，结果第二天房产销售公司就通知该套房需要支付四十多万的首付。对此，秦先生感觉很不合理，认为自己上当受骗了，当即向嵊州市消保委、市市场监管局消保分局投诉，请求帮助退回定金。接诉后，消保工作人员对该事件进行了调查，了解到消费者所诉基本属实。房产公司的销售人员辩称，根据法律规定，由于消费者的原因导致的合同中止，定金是不退的，而且当时是签订了定金合同的，合同中也明确规定了，因消费者违约定金不退还。消保工作人员提出，根据房产销售公司出具的定金合同的条款来看，其违约责任规定了如消费者违约不退还定金，而房产销售公司违约只需要退还定金，没有其它应承担的违约责任。可以说该合同涉嫌违反公平合理原则，根据相关规定，如显失公平的合同应予以撤销。同时，根据《最高人民法院关于审理商品房买卖合同纠纷案件适用法律若干问题的解释》第四条规定，房产销售人员也承认当时说首付三十多万，并没有经过精确的计算，属于误差，但对于消费者来说，十万元左右的误差是无法承受的，鉴于过错的一方在于销售方，其定金理应退还。最终，经过调解，双方终于达成了一致协议，由房产销售公司向秦先生退还2万元定金。

典型案例2：美团券消费欲加钱 消保委帮忙协商
消费者吴女士反映其2018年12月9日到柯桥某洗浴休闲广场使用美团券消费，美团券的使用时间是8点-18点，但是没有注明18点前必须结账（店内也没有任何类似告知）。当天17：50从汗蒸馆出来，18:10分去结账，结果店家却说使用超时，要求叠加60元的使用费。消费者认为使用结束时间在18点前，不应付费，希望通过相关部门核实协调处理。

柯桥区消保委工作人员接诉后，分别与消费者、洗浴店负责人取得了联系，听取了双方的陈述，并指出自吴女士成功购买美团抵用券时，其与洗浴店的买卖合同关系即成立。《消费者权益保护法》第十六条规定：“经营者和消费者有约定的，应当按照约定履行义务”，因此，洗浴店应按照美团发布信息履行合同，而洗浴店所述的使用超时、要求叠加费用，也不符合规定，如真需要提早结账则可以在美团网上申明或者提早告知消费者。

经调解后，在柯桥区消保委工作人员的调解下，洗浴店答应消费者，4个人免费洗浴一次，消费者表示满意。

抄送：省消保委、市人大办、市政府办、市政协办、市消保委名誉主任、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、各常务理事、各县（市）消保委、市直分会、监督联络站。
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