
日照市消协发布2012年度十大消费投诉热点

消费者对汽车销售最不满
本报记者 司路清 通讯员 张承光 王洪明

8日上午，日照市消费者协会发布2012年度日
照十大消费投诉热点。消费投诉热点主要集中在
汽车购买、家庭装修、通信服务行业、网络购物消
费等十大方面。

近年来，随着国家“家电
下乡、汽车摩托车下乡”等刺
激消费政策的出台，汽车类
投诉呈现快速增长势头。
2012年共受理该类投诉89件，
较去年同期增幅达57 . 36%，
消费者投诉的主要问题集中
在汽车销售商拖延、拒绝交
付合格证。消费者要求退车、

退款时遭到商家拒绝；4S店
履行维修责任不到位，存在
拖延，并且限制消费者享受
承诺规定的权利。

据日照市消协工作人员
介绍，目前国家已出台家用汽
车“三包”规定，将于10月1日正
式实施，此类现象将会逐步得
到改善。

◎汽车

拒给合格证

车商延期交车

◎网购

团购与宣传不符

商家拒绝退款

随着网络的普及，网
上购物已不再是什么新鲜
事，而网络团购更以其优
惠的价格、方便快捷的服
务而赢得了很多消费者的
青睐。同时，随着这种新型
的消费方式迅速发展，各
式各样的一些消费纠纷随
之而来。

投诉主要表现为：一是

购买团购商品或服务后因
各种原因无法在规定的时
间内消费，要求退款时遭到
团购网客服拒绝、团购商品
实际质量与网络宣传不符、
团购商品未在规定时间内
送达、商家倒闭或暂停营业
导致消费者无法消费等；二
是网店销售的商品质量差、
售后服务难以保证。

◎手机

不履行三包

鉴定机构少

手机质量及售后纠纷居高不
下。

投诉主要表现为：一是随着手机
制售行业的迅猛发展，手机消费呈上
升趋势，但因其技术不成熟而导致产
品性能不稳定、故障频出，让消费者
不胜其烦；二是手机销售环节“真假”
混杂。流通环节一些不法经营者销售

的“高仿”、“水货”、“山寨”等手机，以
假乱真，坑害消费者的现象不断发
生；三是手机鉴定机构少，责任难确
定。消费者在手机出现问题后，由厂
商自设的检测机构对手机质量进行
检测鉴定，这种既是“运动员”又是

“裁判员”的检测鉴定方式，对消费者
消费维权不利。

◎家电

售后服务滞后

变相收取维修费

家电投诉增幅较大。一是质量
不稳定、服务意识淡薄、拖延维修和
规避“三包”责任、维修技术不过关
等是消费者投诉主要问题。二是商
家搞促销出现送货和安装时间拖
延、商品出现质量问题商家和厂家

推卸责任。售后服务滞后、乱收费、
维修技术差、人为拖延；不履行承诺
的服务内容，三是单方擅自更改承
诺内容，维修时不应更换维修的配
件进行更换维修，暗箱操作，变相收
取维修费，存在欺诈。

◎美容、健身

消费卡买易退难

服务标准缺失

随着生活水平的逐步提高，美
容、健身逐步火热，但消费陷阱也逐
步增多，如消费卡买易退难、预付费
消费花招眼花缭乱，商家承诺难以兑
现等。在此提醒广大消费者：由于美
容、健身业技术要求高，业内技术水
平参差不齐，且行业服务标准尚未制
定，应科学理性消费。
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投诉热点
◎保健食品

借“义诊”推销

老年受骗居多8
投诉主要表现为经营者在推销

保健食品时“忽悠”消费者现象突
出。消费者在社区“义诊”或保健知
识讲座活动现场购买的保健品及理
疗仪出现质量问题后，找不到经销
商和生产厂家，售后服务无保障是
常见问题。

此类问题多发生在老年人身
上，一些经销商或个人在社区、老年
活动站、晨练场所等人口密集地区
以某类保健品、药品以及医疗器械
生产经营企业的名义，举办“咨询义
诊”和健康讲座活动，但实质都是为
了贩卖其产品。

当消费者发现问题与厂家联系
时发现电话已无人接听，公司地址
更是无处可寻。这类问题往往由于
销售者不能提供消费凭证，或消费
者无法提供销售者的公司名称及经
营地址等问题，造成执法人员无法
进行查找，问题得不到解决。

◎快递

缺乏统一标准

发生纠纷难解决10
随着网络和电视购物的兴起，

快递服务行业蓬勃发展，投诉呈上
升态势。

投诉表现为：一是快递服务行
业经营不规范，时常发生快件延误、
损毁、错投、丢失现象；二是快递服
务先签字后验货的霸王条款不利于
消费者合法权益的保护；三是快递
收费标准、送达速度、投递程序和服
务态度等方面还缺乏统一的标准和
规范；四是对快递服务行业，在处
理、查询、投诉方面的机制还没有真
正建立起来，保值、保价业务发生纠
纷，没有统一处理依据和办法等。

◎家庭装修

收费不合理

出现问题推诿扯皮

家庭装修成投诉新热
点，投诉主要表现在一是装
修材料的安全性、装修后的
效果不满意以及装修费用的
收取不合理等问题；二是经
营者以格式合同条款约定的
内容侵害了消费者的合法权
益；三是服务质量差，经销商
不按合同约定日期送货，延

误工期，实际货物与合同约
定不符等；四是出现问题经
销商和厂家之间相互推诿扯
皮，推卸责任。

消协提醒消费者：“房屋
装修，尽量找正规施工单位，
签订书面合同，切记不要找
无证照的单位和个人，结算
时索要发票证据。”

◎通信

资费不透明

退订增值业务难

通信服务行业近年来
一直投诉“高温不降”。主
要表现在一是信号不稳、
上网速度过慢、无线网络
经常掉线、资费不透明、话

费误差多、退订增值业务
难、垃圾短信扰民等。二是
服务不到位、管理措施不
配套、消费者存在被动消
费现象。
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◎预付款消费

缺乏书面协定

发生纠纷各执一词

近年来，很多服务性行业推出各
种预付款消费模式。购物卡、美容卡、
健身卡、洗衣卡、洗车卡等因其便捷、
灵活、优惠等特点越来越受到消费者
的喜爱。

商家声称，预先付费，消费者可享
受优厚的折扣。但是，许多消费者在消
费中发现，商家原来宣传的优惠难以

兑现。由于缺乏明确具体的书面约定，
发生纠纷时，双方往往各执一词，难以
通过协商或调解解决问题。一些商家
在售卖的“会员卡”上标出不公平、不
合理的格式条款，限制消费者的权利，
故意减轻或逃避自己应当承担的责
任，而消费者对此却往往未加注意，容
易上当受骗。
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