第 四 期

绍兴市消费者权益保护委员会               2017年10月9日
绍兴市消保委
二○一七年第三季度投诉情况分析

二○一七年第三季度全市消保委系统共受理消费者投诉案件244件，比去年同期增加7.02%，解决237件，解决率为97.13%。涉案金额达28.83万元，为消费者挽回经济损失24.07万元，加倍赔偿案件5件，加倍赔偿金额0.16万元。

三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
	123
	50.41

	价格投诉
	6
	2.46

	营销合同
	18
	7.38

	其它问题
	44
	18.03

	售后服务
	37
	15.16

	计量投诉
	0
	0

	安全投诉
	6
	2.46

	虚假宣传
	9
	3.69

	假冒投诉
	1
	0.41
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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
	83
	34.02

	服务类
	26
	10.66

	家用电子电器
	32
	13.11

	房屋及装修建材
	7
	2.87

	交通工具类
	70
	28.69

	农用生产资料
	0
	0

	其他商品和服务
	26
	10.66


与上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
	上年同期
	三季度
	变化幅度

	质量投诉
	127
	123
	↓3.15

	价格投诉
	9
	6
	↓33.33

	营销合同
	23
	18
	↓21.74

	其它问题
	26
	44
	↑69.23

	售后服务
	25
	37
	↑48

	计量投诉
	2
	0
	0

	安全投诉
	6
	6
	0

	虚假宣传
	10
	9
	↓10

	假冒投诉
	0
	1
	0


表四：投诉类别变化表

	投诉性质
	上年同期
	三季度
	变化幅度

	百货类
	72
	83
	↑15.28

	服务类
	42
	26
	↓61.90

	家用

电子电器
	23
	32
	↑39.13

	房屋及装修建材
	9
	7
	↓22.22

	交通工具类
	56
	70
	↑25

	农用生产资料
	0
	0
	0

	其他商品和服务
	26
	26
	0
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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
	70
	其他商品和服务
	26

	2
	食品
	36
	生活、社会服务类
	17

	3
	家用电器
	32
	电信服务
	2

	4
	日用商品
	24
	保险服务
	2

	5
	服装鞋帽
	11
	教育培训服务
	2

	6
	烟、酒饮料类
	9
	文化、娱乐、体育服务
	1


综合三季度投诉及相关处理情况，以下几方面需要引起重视和关注：

一、消费维权方式不断创新，消费者权益得到更加全面保护

近年来，全市消保委系统立足消保维权、推进自身变革，积极创新和拓展消费者权益保护的方式方法和渠道，取得了积极成效。设立消费者监督联络站，建立消费维权义工组织和专家团队，创设消费投诉先行赔付制度，开设消费维权法庭，开通消费维权绿色通道，建立房地产、汽车等专项调解平台……全市各级消保委结合实际，努力以更加便捷、科学的方式依法维护好广大消费者权益，赢得了消费者的认可。三季度，有不少案例就是在创新维权方式的情况下，使消费者权益得到了更加全面的保障。

典型案例1：是新车还是旧车，消协专家的检查双方都认可

消费者余同志于2017年6月9日，在袍江某4S店购车，裸车价为52万。购买后要求4S店工作人员待消费者确认以后再洗车，但车辆却提前被洗好了。消费者对此深感疑惑，检查车辆时发现引擎盖内有白色粉末状的水，工作人员表示可能是没有洗干净。6月27日至车行洗车，又发现车子被抛过光，上过蜡。遂向4S店反映，4S店方表示给予做全车保养等一系列补偿，消费者不同意，投诉至绍兴市消保委袍江分会，希望帮助换一台同一型号的车。 
袍江分会工作人员立即组织双方当事人进行现场调解。4S店表示车子不符合换车要求，不能换车。双方僵持不下，于是分会工作人员邀请了消保协会一位专家，对车子进行检查。专家表示车子的螺丝没有动过，没有维修过，对此，消费者和4S店均接受专家的意见。后消费者与4S店协商达成一致意见： 1、4S店提供汽车自出厂之后运输过程、接收过程等资料证明车子是新车；2、更换好雨刮器，全车封釉至满意，购买的车膜退货；3、4S店送该车的终生基础保养（包括工时费）；4、除基础保养外的维修和保养等工时费给予5折优惠。 

典型案例2：上虞区两件消费争议协议获司法确认

近期，上虞区两件消费争议调解协议得到区法院司法确认，进一步保障了协议的全面履行。

其中一件消费争议案件为：消费者丁某于6月份在大通商城某专柜购买牛皮席，总货款为2960元，在使用过程中出现了过敏症状，投诉人要求为其退掉牛皮席，并赔偿2000元。后经该所工作人员调解，双方达成协议：1.被投诉人同意为投诉人退掉牛皮席，并一次性补偿投诉人800元，共计3760元；2.投诉人退还牛皮席后，全部款项由被投诉人在2017年9月1日前一次性付清。

另一件为：消费者李某于2016年12月份在上虞蜜悦婚礼服务有限公司报名学习化妆课程，总费用6800元，在学习过程中因各种原因未能完成课程，投诉人要求被投诉人退还剩余课程的费用3400元。后经该所工作人员调解，双方达成协议：1.被投诉人同意退还投诉人剩余课程费用3000元；2.退款由被诉人于2017年7月11日前支付投诉人1500元，余款1500元于2017年9月11日前结清。

调解协议达成后，因不是当场结清，消费者和经营者都心存疑惑，担心对方食言或变卦，协议难以履行。在消保委工作人员建议下，双方自愿提出申请司法确认。经区人民法院审查，调解协议内容明确，符合法律规定，依法确认调解协议有效，并发出民事裁定书。司法确认提高了调解协议的履行效率，实现调解与司法的无缝对接，有力增强了调解的权威刚性，切实维护消费者合法权益。

二、消费者维权要合理合法，于法无据难以得到支持

消费维权的基本依据是《消费者权益保护法》及其他相关法律法规。在不少维权案例中，消费者根据自身感受和想法提出了一些没有法律依据的赔偿要求，如果在合理范围内，还可以尽量与经营者协商，以达成一致意见；如果明显超出合理范围，甚至是一些非理性的要求，经营者完全有理由拒绝，消保维权组织也很难予以支持。为此，消费者在维权过程中，尽量要熟悉有关法律，理性表达诉求，依法开展维权。

典型案例：数字化商品不适用7天无理由退货

7月18日，消费者崔先生网购了绍兴某网络有限公司在网上销售的加速器。7月19日使用该软件后感觉电脑出现网速慢的问题，当晚就和店家协商退货，但商家不仅态度差还不肯退换，于是向越城区消保委投诉。 越城区消保委工作人员了解到，消费者在和商家协商时，是直接要求退货，但商家告诉消费者，网速慢并不一定是使用了加速器引起的，有确实证据，确有质量问题，同意退货。但消费者认为，现在很多商品都实行7天无理由退货，他无法理解商家为何不给其退货，因此情绪比较激动，而商家后续态度也比较生硬，进而产生了纠纷冲突。工作人员认为，消费者对7天无理由退货的条款理解确实有偏差，目前，《消费者权益保护法》及《网络交易管理办法》，对网络购物进行了七天无理由退货规定，但有例外，计算机软件等数字化商品就不适用七天无理由退货规定。据此，工作人员向消费者做了相应解释。

三、诚信是经营之本，让消费者明明白白消费是诚信的重要内容

三季度有几个案例是因经营者暗度陈仓、消费者不明就里而使消费权益受损引发的。部分经营者在经营过程中利用花哨的促销手段、复杂的消费项目和清单等，误导消费者增加不必要的消费，超出合理范围收取费用等，使消费者不知不觉误入消费“陷阱”，合法权益遭受损失。这些行为违法了诚信经营的基本交易规则，经营者应该加强自我约束，消费者应该提高警惕，相关监管部门更应完善相应法律法规，提升监管水平，为更好地维护消费者权益创造良好条件。

典型案例1：扫一扫微信竟成了广告发布者

诸暨消费者方某今年6月在某商场的一家电瓶车销售行购买了一辆电瓶车。一个多月后，因为需要更换一颗电瓶车的螺丝，他再次来到车行，适逢车行在搞微信促销活动，只要扫一扫他们的微信，就能得到一箱雪碧，方某未加思索就参与了这个所谓的老顾客回馈活动。没想到事隔几天后，不断有朋友来电问他是否改行了，还是有亲朋好友在开电瓶车店，或者是在车行推销拿提成？弄得他一头雾水。事后才明白，都是那个车行微信惹的祸。车行将微信与一个群发软件绑定，一旦扫了这个微信，就会自动的把店铺内的广告活动通过你的微信号群发到你的朋友圈内，等于是免费为他做了一回受众为几百人的广告。了解真相后，方某十分气愤，便到诸暨市消保委投诉，要求维护正当权益，让店主当面赔礼道歉并赔偿一定名誉损失。诸暨市消保委与该车行所在的商场消费维权站取得联系后，维权站工作人员给予了积极支持。经向车行调查情况，对方承认情况属实。维权站工作人员又与消费者多次沟通，终获得消费者谅解，车行也拿出诚意，补偿消费者500元，并真诚向消费者道歉。

典型案例2：按揭买车竟被莫名增加费用

消费者胡某于2016年12月从绍兴某汽车销售有限公司购买众泰牌汽车一辆，通过该公司办理银行按揭8万，但实际发现银行贷款竟是8.6万，于是在2017年9月向上虞区消保委投诉，要求帮助联系解决。接到投诉后，上虞区消保委工作人员立即着手调查。在了解掌握基本事实情况下，组织双方进行调解。从掌握的情况看，汽车公司在帮助消费者办理银行按揭时，有些服务费、垫资费、咨询费，的确存在叠加重复收取的不合理现象。重复叠加收取费用明显是不合理、不应该的，应当予以退还。最后，经调解，双方达成谅解。汽车公司向消费者退还重复收取费用3950元。
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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