绍兴市消保委二○一七年上半年投诉情况分析

二○一七年上半年全市消保委系统共受理消费者投诉案件526件，比去年同期增加16.37%，解决514件，解决率为97.72%，涉案金额为165.66万元，为消费者挽回经济损失76.70万元，加倍赔偿案件11件，加倍赔偿金额1.29万元。
上半年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
	227
	43.16

	价格投诉
	24
	4.56

	营销合同
	26
	4.94

	其它问题
	119
	22.62

	售后服务
	85
	16.16

	计量投诉
	4
	0.76

	安全投诉
	18
	3.42

	虚假宣传
	22
	4.18

	假冒投诉
	1
	0.19
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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
	227
	43.16

	服务类
	120
	22.81

	家用电子电器
	46
	8.75

	房屋及装修建材
	16
	3.04

	交通工具类
	78
	14.83

	农用生产资料
	1
	0.19

	其他商品和服务
	38
	7.22


与16年同期相比投诉变化情况见表三、表四：

表三：投诉性质变化表
	投诉性质
	去年

上半年
	今年上半年
	变化幅度

	质量投诉
	220
	227
	↑3.18

	价格投诉
	29
	24
	↓17.24

	营销合同
	21
	26
	↑23.81

	其它问题
	104
	119
	↑14.42

	售后服务
	22
	85
	↑286.36

	计量投诉
	4
	4
	0

	安全投诉
	15
	18
	↑20

	虚假宣传
	34
	22
	↓35.29

	假冒投诉
	3
	1
	↓66.67
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表四：投诉类别变化表
	投诉性质
	去年

上半年
	今年上半年
	变化幅度

	百货类
	140
	227
	↑62.14

	服务类
	130
	120
	↓7.69

	家用

电子电器
	40
	46
	↑15

	房屋及装修建材
	22
	16
	↓27.27

	交通工具类
	82
	78
	↓4.88

	农用生产资料
	1
	1
	0

	其他商品和服务
	37
	38
	↑2.7
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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
	78
	生活、社会服务类
	92

	2
	食品
	71
	其他商品和服务
	38

	3
	日用商品
	70
	文化、娱乐、体育服务
	8

	4
	服装鞋帽
	51
	电信服务
	6

	5
	家用电器
	46
	卫生保健服务
	6

	6
	烟、酒饮料
	18
	销售服务
	4


综合上半年投诉情况，主要有以下特点：
一、消费投诉相对稳定，消费环境健康有序。 
从投诉量看，今年上半年全市消保委系统受理的投诉案件比去年同期增加16.37%，增幅相对平稳；从涉案金额看，今年上半年全市消保委系统受理的投诉案件总涉案金额比去年同期增加42.74%；从投诉性质看，质量投诉都占据投诉榜的首位，且远超其他投诉。这些情况说明，近年来消费投诉都处于相对稳定的状态，总体变化不大。当然，其中也有一些新情况。如今年上半年售后服务投诉，增幅明显，达到286.36%；百货类投诉增幅也较大，达到62.14%；而假冒投诉、房屋及装修建材类投诉则下降较为明显，降幅分别为66.67%和27.27%。
典型案例：保修期内包维修  收取费用不合理
2017年6月6日，新昌县消费者俞某到县消保委投诉，称自己在2016年12月25日，从某手机店购得一部手机。但是，使用还不到1年，手机的充电接口脱落而无法充电了。送店家维修时，店方称要收90元维修费。可店方提供的售后服务承诺中明确承诺，手机、充电器（充电座）的保修期为1年，在保修期内应免费维修，收取90元维修费明显不合理。俞某为此与店方发生争议，在争议得不到解决后，转而向县消保委投诉。受理俞某的投诉后，县消保委工作人员向店方进行核实。店方承认提供了这样的承诺。为此，消保委工作人员明确指出店方在保修期内收取维修费用，既违反相关法律规章规定，也违背企业自身的承诺，于法无据，于情不合，要求纠正。最终，店方表示愿意为消费者免费维修。

二、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，有的更导致群体性投诉，尤其是美容美发、衣物干洗等领域投诉更多。2012年11月1日正式实施的商务部《单用途商业预付卡管理办法(试行)》(以下简称《办法》)明确，各发行单用途预付卡的经营单位需要到商务主管部门进行备案并建立企业资金存管制度，但《办法》只适合法人企业，不适合个体工商户。因此，希望相关主管部门能加强监管，同时尽早出台对个体户发行预付卡的监管办法，以弥补监管的空白。

典型案例：轮滑店因故停业 退费标准起纠纷

3月上旬，嵊州某大型商场由于内部调整，在其三楼的一家轮滑店因此将要关闭。开业之初轮滑店招收了一批轮滑学员，涉及该批学员的退费问题，轮滑店及时张贴了公告明示退费标准，但该公告引起了轮滑学员家长的强烈抗议。据公告所示，当初所说的赠品现在要折算成课时进行抵扣，事实上相当于将赠品收回。双方争持不下，15名学员家长集体向嵊州市消保委、市市场监管局消保分局投诉。消保工作人员经过初步调查，召集了投诉人、商家、商场三方展开调解工作。根据《消法》、《合同法》的相关规定，工作人员认为消费者与商家如没有关于赠品的后续补充协议，商家承诺的赠品是不能收回的，即不能折算课时进行抵充。最终，经过调解，商家表示，愿意将实际未上课的课时折算成现金，在7个工作日内退还给消费者。而赠送的鞋子护具不再折算成课时进行抵充。消费者表示满意。
三、体验式消费有所增多，规范性不够易生纠纷

近年来，不少商家为了招揽顾客、打开市场，采取低价甚至免费等方式邀请消费者体验其提供的商品或服务，这在一定程度上推广了产品，扩大了商家影响，也满足了很多消费者享受低价、实惠的心理。但由于服务或产品推向市场时间不长，消费者经常成为商家的“小白鼠”，再加上有的服务或产品不够成熟、质量不够过硬等多种原因，很容易使消费者受到损害，进而形成消费纠纷。

典型案例：体验理疗被烫伤  获得赔偿理应当

2017年3月2日，新昌县消费者何某到县消保委投诉称：因为听信某医疗器械有限公司声称的店内医疗器械可以治疗血糖高、脑动脉硬化等，自己就上门去体验理疗，结果左脚在搁到旁边的床上时被烫伤。经治疗，已经花去医药费近800元，而且还没痊愈，需要继续治疗。消费者为此向县消保委投诉，要求调解，向该公司索赔医药费和其他损失。受理何某的投诉后，县消保委作了调查核实，情况基本属实。店方也承认何某在店里体验时烫伤的事实。经调解，最后双方达成谅解协议，由店方支付消费者医药费800元，另外给予一次性赔偿1200元，总共赔偿2000元。
四、网购退货纠纷常有发生，经营者回避责任是主因

近年来，由于网络购物产生的退货纠纷激增，经营者常以“商品质量问题还是物流损坏责任难分”等理由来回避消费者的退货要求，背后的原因，很多是因搬运及物流费用金额较大，要求消费者承担部分物流费用等。其实，无论是否为网购，只要经营者同意消费者因产品质量问题而退货，退货产生的所有费用就应该由经营者承担。在这一点上，经营者不应推诿。

典型案例：网购家具不满意  退货费用成问题

3月14日，广州的消费者吴女士前来投诉，称其于2016年12月中旬通过某网上购物平台，购买了我市某仿古家具厂生产的电视机柜、茶几、沙发等13件家具，总金额8600元，物流费用由卖家承担。吴女士花费1000元搬运费把家具取回家后，发现茶几桌面、沙发腿等处均有大小不一的裂缝，大的足有1厘米左右。与卖家联系说明情况后，卖家派人上门维修。可是多名维修工人查看情况后均认为维修费用与卖家承诺的费用差距太大，不肯维修。吴女士要求退货退款，卖家也答应，可是就退货产生的物流及搬运费双方都认为该由对方承担。最终，经过嵊州市消保委崇仁分会的调解沟通，促成双方达成一致意见，由卖家安排人上门取回所售全部家具，并退还吴女士货款8600元，退货产生的搬运费和物流费由卖家承担。

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、市卫计委、市发改委、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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