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“双11”玩法复杂暗藏陷阱
我省发布2019消费者投诉十大热点

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者 于民星

3月13日上午，山东省消费者协会召
开“3·15”新闻通气会，通报全省消费投
诉热点、典型案例,发布疫情期间维权工
作及“3·15”活动举措，大力宣传“凝聚
你我力量”消费维权年主题和消费维权
知识。

省消协副秘书长尹强民介绍，2019
年，全省消协组织共受理消费者投诉
1 2 1 0 7件，解决 1 1 8 6 5件，投诉解决率
98%，为消费者挽回经济损失1000余万
元。2019年，全省消协受理投诉呈现十
大热点，涉及交通工具、预付式消费、家
用电子电器、远程购物、生活社会服务、
教育培训、手机及维修服务、装饰装修、
保健品、服装鞋帽等十个领域。其中，预付
式消费领域受理投诉3975件，涉案金额
4660万元。在健身、餐饮、美容美发、装饰装
修、洗车等广泛应用预付消费的领域，办卡
手续不规范、办卡容易退卡难、擅自终止服
务、承诺服务不兑现等问题突出。

远程购物中，尹强民尤其提到“双
11”规则复杂、“套路”多，隐藏在“双11”
购物狂欢活动之下的诸多陷阱，让消费
者防不胜防。另外，教育培训领域中，校

外培训机构频频“爆雷”“跑路”等都是消
费者投诉的重点。

尹强民介绍，今年“3·15国际消费者权
益日”，正值新冠肺炎疫情防控特殊时期，
为积极做好消费者权益保护和助力复工复
产工作，三月份，结合疫情防控情况，省消
协将联合有关单位利用新媒体开展线上宣
传教育系列活动，主要开展“凝聚你我力
量，聚焦消费维权”山东消协在线消费教育
活动，抗疫先进典型宣传及送温暖、献爱心
公益活动等七项具体工作。

另外，疫情防控特殊时期，省消协安排
专人24小时值守，及时处理消费者投诉。通
过电话、微信、网络等方式受理投诉咨询。
截至目前，全省消协组织共受理涉疫投诉
18566件，解决率为100%。

涉疫投诉问题主要集中于相关防护
用品(口罩、蔬菜粮油、84消毒液、75%酒
精)的价格、质量等问题。口罩问题投诉最
多，共计12177件；蔬菜粮油投诉1401件，
占投诉总量的7 . 54%；酒精、消毒液投诉
796件，占投诉总量的4 . 28%。其中，省消
协共受理投诉76件，主要反映口罩价格
高，质量差及其他质量问题，省消协及时
协调有关部门予以解决，维护了消费者合
法权益。

2019年，全省消协组织受理

投诉12107件，解决11865件，投

诉解决率98%，挽回经济损失

1000余万元。

交通工具

全省受理交通工具类投诉
884件，其中汽车及零部件投诉
302件，涉及质量投诉109件，涉
及售后服务64件。

主要问题：汽车零部件如发
动机、变速箱等屡现故障；4S店
捆绑销售车险和诱导消费者贷
款等。

预付式消费

全省受理预付式消费投诉
3975件，涉案金额4660万元。

主要问题：1 .办卡手续不规
范、办卡容易退卡难、擅自终止服
务、承诺服务不兑现；

2 .虚假宣传，设置如“中途恕
不退款”“不记名不挂失”“仅限本
人使用”等条件。

家用电器

全省受理家用电子电器类投
诉1019件。

主要问题：1 .质量差、“三无”
产品、以次充好；

2 .售后不及时不到位、安装
不及时、遭遇“山寨”维修点等。

远程购物

全省消协电商直通车受理
投诉113件，受理互联网服务投
诉20件。

主要问题：1 .实物与宣传不
符、退货时商家拖延等；

2 .“双11”规则复杂、“套路”
多，商品先涨价后降价等。

“战疫3·15”请你发声
齐鲁晚报·齐鲁壹点联合省消协征集线索

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者 张阿凤

网购口罩，收到实物后竟然“薄如蝉
翼”？紧急用钱，接触网贷平台却深陷“套
路”？买房买车，合同中竟隐藏着“霸王条
款”？在一年一度的“3·15国际消费者权
益日”到来之际，齐鲁晚报·齐鲁壹点联
合山东省消费者协会发起消费者保护线
索征集。2020年消费维权主题为“凝聚你
我力量”。

2020年是不寻常的一年，新冠肺炎疫
情突袭，让医疗健康领域消费急速飙升，口
罩、消毒液、医药成为人人必备品。疫情也
带火了“宅经济”，互联网电商、在线教育等
新兴产业的产品和服务也有待考验。今年

“3·15”，我们重点关注新冠肺炎疫情下消
费者权益保护，如果你在医疗健康消费领
域利益受损，请你报料。

疫情期间，口罩、药品、食品安全等成

为大家普遍关注的热点问题。防护医疗用
品中哄抬物价、质量安全等问题受到市民
强烈关注。

此外，围绕汽车、互联网、快消、金
融、家电、教育、电商、家居、房产、旅游、
文娱等全经济业态，都是我们关注的重
点，如果你在消费过程中遭遇欺骗、不公
或者发现商家任何违法违规行为，都可以
向我们反馈。

“3·15”线索征集要求

1 .简明扼要地叙述投诉内容，并将相
关材料(文字、音视频均可)和联系方式，一
起发送至齐鲁晚报·齐鲁壹点线索征集邮
箱：zaf511@163 .com，或联系QQ：731949712。

2 .齐鲁壹点情报站，齐鲁晚报官方微
信、官方微博也随时恭候你的留言、私信。

留言时请注明“壹点3·15”。

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者 于民星

一年一度的“3·15国际消费者权
益日”又如约而至，齐鲁晚报·齐鲁壹
点联合山东省消协开展“战疫3·15”系
列活动，发布诚信倡议书，开展问卷调
查、线索征集，助力消费者维权。

目前，新冠肺炎疫情防控仍处于
关键时期，各行各
业在做好防控的
前提下，陆续复工
复产。今年消费维
权年主题为“凝聚
你我力量”，在疫
情影响的当下，我
们更需要凝聚全
社会力量，畅通消
费者反映诉求和
建议的渠道，打通
企业和消费者意
见沟通的桥梁。

今年“3·15”，
诚实守信、消费安
全在企业发展和
经济社会发展中
的地位将进一步
放大凸显。3月13
日，齐鲁晚报·齐
鲁壹点联合省消
协发出诚信倡议
书，倡导企业做好
安全防疫的同时，
诚信经营、自觉维
护公平公正的市
场环境，依靠优质
服务来赢得消费
者的信赖和信心，
尽快恢复消费市
场、拉升经济活
力。

与 此 同 时 ，
齐鲁晚报与省消协发起“3·15国际
消费者权益日”问卷调查，及时掌握
消费者维权困境和维权需求，形成消
费维权分析报告，推动实现消费者权
益保护共建共治共享。

危急时刻方显诚信力量，欢迎读者
踊跃参与，您的每一份问卷、每一条线
索,都将成为推动消费市场向更健康方
向发展的动力,让我们坚定信心、携手
共进，为创建更安全、更放心的消费环
境而努力。

我们希望您根据自身真实情况，
认真填写调查问卷。
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