
去去年年全全市市消消费费维维权权
““八八大大投投诉诉热热点点””公公布布

投诉领域涉及网购、保健品、交通工具、家用电器等方面

本报记者 谢晓丽

3月7日，聊城市消费者协会2018年消费维权新闻发布会召开。会上，市消协通报了
2017年全市“八大投诉热点”、2017年度消费维权十大典型案例以及12315投诉中心2017年
度投诉案例分析。

2017年全市消协系统共受理消费者投诉1365件，调解处结1363件，处结率为99 . 8%，接
待来访和咨询1 . 3万多人次，为消费者挽回经济损失76 . 3万余元。投诉领域涉及网购、保
健品、交通工具、家用电器等八个方面。市消协对全年投诉情况进行综合分析，共有八大
热点。

消费者主要投诉的对象涉及电商
平台，以“微商”为代表的个人网络商家
和电视购物等方面。远程购物投诉的主
要问题集中在：七天无理由退货难落
实；虚假宣传；商品质量不合格和假冒
的现象较多。“微商”属于无实体店、无
营业执照、无信用担保、无第三方交易
平台的小店，出现纠纷，直接删除好友
或者更换账号逃避法律责任，消费者找
不到商家、维权困难。

案例：2017年4月7日，聊城市东

昌府区黄女士通过微商在购买促销
价为239元(原价位418元)的某品牌
豆桨机一台。收货后，当时使用也没
问题，但第五天再使用时出现噪音大
的问题，黄女士要求退货。一开始商
家态度还算可以，也接电话，说可以
商谈。后来干脆电话也不接了，再后
来直接联系不上。

市消协工作人员通过查询该商家
的登记信息，找到涉事商家，将239元退
还了黄女士。

“微商”等网络消费投诉多发

近年来，保健品依靠炒作、夸大宣
传等违法违规方式占领市场，存在的问
题主要有：一是不法商家专门针对老年
人进行特殊销售，如通过有奖听课、免
费旅游等活动，进行产品销售；二是通
过炒作各种高科技概念，虚假宣传诱导
消费；三是售后服务如同虚设，退货无
门。

案例：2017年3月22日，李先生经朋
友介绍，在城区某保健品门市部购买保
健品，缴纳预购款6200元。李先生先后
在该店领取3400多元保健品，但使用后
不起作用，随后要求退还剩余的2800多

元预购款，但商家不同意退还。
2017年4月25，李先生又听信该商

家忽悠宣传，购买了所谓的理财金融某
产品，缴纳1 0 0 0 0元，说是半年返还
13000元，最迟一年返还16000元。半年
后，该店没有返还收益金，李先生要求
退还12800元，该店仍不同意退还。无奈
之下，李先生投诉至市消协。

通过消协多次调解，促成双方和
解，该店负责人承认在产品宣传上确实
存在夸大其词现象，最后同意一次性退
还李先生购保健品及金融某产品余款
12800元。

保健用品误导宣传问题突出

投诉集中表现在电动车、汽车产品
质量、价格、合同以及售后服务方面，电
动车投诉具体问题：一是电池质量差。
多数表现在电池带电时间短、寿命短等
问题，也有一些是假冒名牌电池；二是
整车较大较重，刹车不灵；三是售后服
务不完善，商家承诺不兑现等。

汽车投诉的主要问题：一是汽车零
部件质量较差，容易出现损坏、无法使
用等情况；二是汽车保养价格收取费用
不透明，存在过度保养，变相收费的现
象；三是售后服务质量差，4S店配件只
换不修，小毛病大修，存在多次维修仍
无法解决问题的现象。四是存在强制搭
售保险、强制代理挂牌、加价销售等强

制消费的现象。五是合同争议。购车不
签订书面合同；合同条款过于简单或提
车后将合同收回。

案例：2017年11月，市消协接到消
费者陈先生投诉，他在聊城光岳路某4S
店订购了一部小型家用汽车并交付
2000元订金，后因对该款车型不满意而
取消购车计划，要求4S店退回订金，但
销售人员以集团公司退订手续繁琐为
由，要求陈先生找有意向购车者接手订
金。

但两个月过去了，陈先生还是没有
找到能接手此订金的购车者，遂向消协
求助。经消协工作人员多次调解，最终
经营者退还了陈先生的购车订金。

交通工具投诉呈现多样化、复杂化特点

投诉的主要问题有：一是质量问题
突出。二是经营者不履行法定义务。三
包有效期出现故障，经营者往往归咎于
消费者使用不当不予免费修理。三是赠
送的商品质量低劣、商家借故推脱三包
责任。四是检测机构少、检测费用高，难
以满足消费者的合法权益的需要；五是
网购退货后故意拖延，迟迟不予退款；
六是售后客服态度较差或客服电话无
法接通等。

案例：2017年10月24日，消费者燕
先生以特价9934元在聊城某大型家电
商场购买一台34英寸品牌电视机，使用

14天后，屏幕中间出现一条白色条形
带，不能正常观看。燕先生找到经营商，
经营商说要以售后鉴定为准，再决定是
否更换电视机。经检测，出现白色带状
横纹的原因是电视显示屏损坏，但是经
营者仍以电视机送到检测处已过了15
天更换期为由，只答应修理，不予更换。

市消协受理了燕先生的投诉申请，
经过与生产厂家、售后服务商和消费者
沟通协调，最终由生产厂家为燕先生更
换一台同型号同价位的电视机，并送货
到家，安装调试到位；同时经营者又支
付燕先生100元现金做为交通补助。

家用电子电器类投诉居高不下

引发纠纷的问题主要集中在：一是
商家打出优惠的折扣信息，吸引消费者
缴纳一定的费用加入成为其会员后，转
手或者闭店，导致消费者蒙受经济损
失；二是服务质量得不到保障，入会之
前的各种承诺约定，商家不予兑现；三
是商家未能按约定履行服务，不按约定
的项目提供服务等。四是健身、美容和
美发预付卡消费办卡容易退卡难等。

案例：2016年9月28日，阳谷县消费
者张先生在该县办了一张价值2000元
的健身卡，截至2016年底，张先生实际

消费了260元(共13次)。期间，消费者因
自身原因停做了一段时间。一直到2017
年5月份，张先生再次来到该健身中心
准备继续锻炼，结果被告知健身卡已经
过期。

张先生多次与该健身中心协商未
果，投诉到聊城市消费者协会。消协工
作人员在看双方签订的协议时发现，最
后一条注明：解释权归该健身中心，属
于霸王条款。最后，健身中心同意张先
生继续使用该健身卡，直到全部消费
完。

生活、社会服务类投诉总量增加

投诉具体问题表现为：一是装修合
同双方均出现不同程度的违约行为；二
是房屋装修合同中承诺的装修内容与
实际装修情况不相符，导致房屋工程反
复返工、反复装修以及重复付费的情
况；三是家装建材市场虚假宣传、误导
消费者现象普遍存在。在家具销售中，
很多导购员故意对材料进行概念混淆，
将综合类木家具说成“实木”家具，将实
木家具说成“全实木”家具等。

案例：2017，仙先生在某修饰公司
定制家装装修，签订了合同并交付
30000元押金，商家承诺如果对定制不
满可以全额退费。在制作过程中，段先
生发现多处问题，对设计不满意，提出
退款，由于定制设计过程中已经产生费
用，商家虽然答应退25000元，但一直拖
延不予退款，与商家多次协商无果后，
消费者投诉到市消协请求维权。经多次
协商调解，商家同意及时退还25000元。

房屋装修及家装建材市场诚信缺失

投诉的问题主要有：一是运营商
在消费者不知情的情况下擅自开通增
值服务。二是通信资费收取争议多，错
收情况时有发生。三是不公平格式条
款侵害消费者权益。有些收费项目默
认为开通状态，或某月开通就默认永
远开通，只要不取消就一直收费。四是
电话出现无信号、杂音大、线路损坏、
网络连接不上等问题；五是套餐资费
不明确、告知不详实、收费名目繁多且
强制收取；六是垃圾短信泛滥。大量的
教育培训、房产销售、装修服务等推销
广告发至消费者手机，严重影响消费
者的日常生活。

案例：近日，茌平县的贠先生来到

聊城市消费者协会投诉，他在观看一个
小视频后，短信提示手机通信已经欠
费。贠先生到通信运营商处查询了消费
记录后发现，手机上网观看视频25秒，
流量费用达到99元。贠先生将此事投诉
到聊城市消费者协会。

经过售后检测，贠先生在不久前，
手机通信由3G升级4G，升级后观看视
频较以前流畅，画面比较清晰，然而消
费费用也同时涨了。当时通信运营商办
理此项业务时却没有告知消费者。所以
贠先生虽然观看了25秒钟的视频，却导
致了高额费用的产生，最后在消协的调
解下，通信运营商退还了消费者的99
元。

通信服务类投诉同比略有下降

快递物流行业存在的主要问题：一
是快件延误、丢失、损毁现象时有发生，
且赔偿时限长，额度偏低。二是派件员
不提醒保价的现象较为普遍。三是签收
环节不规范。不提示收件人当面验收；
甚至免去签收环节，在不告知收件人的
情况下，直接把快件放在某个地方。四
是部分企业收费不透明，乱涨价和乱收
费现象比较严重。

案例：聊城市的王先生通过快递
公司寄出了一个包裹，然而大半个月
过去了，收件人却迟迟未收到包裹，王
先生到快递公司查询后得知，该包裹
已遗失。该快递公司告知王先生，按照

相关的规定，包裹遗失的赔偿标准在
未保值的前提下仅是3倍的邮费。王先
生要求快递公司按丢失物品的实际价
值赔偿，被对方拒绝。多次交涉无果，
王先生向聊城市消费者协会寻求帮
助。

据王先生介绍，2017年6月21日去
该快递公司寄送包裹时，该公司的快递
员向王先生承诺包裹3天就能到达，也
没提到包裹保值的事。市消协工作人员
认为，该快递公司工作人员没有尽到告
知义务(向王先生说明邮寄物品保值问
题)。经多次调解，该快递公司向王先生
一次性补偿3000元。

快递物流行业仍需规范
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