市消保委2015年一季度投诉处理情况通报

（摘录）
2015年一季度，全市各级消保委共受理消费者投诉30523件，同比上升1.4%，其中来电23183件、互联网转入5702件、来信来访445件、市民服务热线转办1101件、信访转交89件、传真等其他方式3件。已办结投诉26442件，成功化解21646件，调解成功率为81.9%。
按投诉类别分，商品类投诉12943件，占投诉总量的42.4％。其中，家用电器、通讯产品、服装鞋帽、交通工具、家居用品的投诉量依次位居前5位，分别为1962件、1884件、1436件、1425件、1413件。
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服务类投诉17580件，占投诉总量的57.6％。其中，旅游服务、快递服务、互联网服务、电信服务、餐饮和住宿服务的投诉量依次位居前5位，分别为2374件、1909件、1897件、1360件、1343件。
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旅游服务、餐饮和住宿服务、交通运输、文化娱乐体育服务、互联网服务投诉量增幅较大，分别增长109.7%、83.2%、71.2%、65.6%、40.8%（详见附件1）。按销售方式分，实体店、网络、电话、预付卡、电视广播销售依次位居前5位，分别占45.8%、34.7%、5.6%、4.0%、2.0%。从投诉性质来看，涉及售后服务、质量、合同问题的投诉列居前3位，占到投诉总量的88.3％。 
一、投诉涉及的主要问题

新《消费者权益保护法》实施已一年，消费者维权意识进一步增强，“耐用消费品举证责任倒置”、“网购七天无理由退货”等有利工具逐渐为消费者所用，然而部分商家漠视相关法律条例，致使质量问题、退换货投诉高居不下。移动互联网迅速普及，消费渠道和方式不断增多，投诉热点已不局限于家用电器、通讯产品等传统商品，假日经济、网络消费所引发的在线旅游、快递服务成为了投诉服务增长新热点。
（一）家用电器及移动电话投诉量居前列。本季度，全市各级消保委受理家用电器消费投诉1962件，受理通讯产品投诉1884件。从投诉内容来看，主要集中于以下三方面：一是商品质量差。涉及的投诉653件，性能故障、外观瑕疵、死机、黑屏、产品不能正常使用是反映较多的问题。二是维修售后存猫腻。涉及的投诉897件，维修推诿拖延、维修收费不规范、维修服务不到位、维修不成功拒绝退款等引发的消费纠纷较多。三是退换货纠纷。当消费者反映质量问题时，有的商家要求消费者提供质检报告，拒不承担举证责任。有的商家指定检测机构，难以获得消费者认可，因而引发争议。
（二）汽车及汽车零部件相关投诉迅速上升。本季度，全市各级消保委受理交通工具的投诉1425件，其中汽车及汽车零部件的投诉1267件，同比上升44.5%。从投诉内容来看，主要集中于以下三方面：一是销售合同惹纠纷。消费者未明确相关政策就签订购车合同，事后因多方因素引发纠纷，如合同约定贷款购车最终车贷不成、新能源车补助标准下调及上牌政策变更、未按约定时间交车等。二是新车质量问题多。主要有变速箱故障、脱漆、漏水、漏机油和轮胎磨损不正常等。汽车零配件出现质量问题后，举证责任难落实，七天无理由退货难。三是售后维修不规范。如偷工减料、同一故障多次维修、维修质量难保证，维修不及时，收取高额维修费、不履行免费保养承诺等。
（三）在线旅游成为投诉增长新热点。本季度，全市各级消保委共受理旅游服务类投诉2374件，同比增长109.7%，增速列首位。其中，在线旅游投诉达1911件，占比80.5%，同比增长约3.8倍。
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随着网络平台与旅行社的加速融合，以携程、驴妈妈等为代表的在线旅游电商高速发展。与此同时，相关投诉不断增多。其中，有关航空票务预订、宾馆住宿预订、旅游景点的投诉量分别为1286件、182件、150件。投诉主要集中在以下三方面：一是机票套餐退改签费用过高。在线旅游网站一方面通过PC端或APP端推出多种形式的优惠旅游套餐，另一方面修改退改签规则。当旅客遇到退改签问题时，在线旅游网站收取高于航空公司退改签基准价的费用，引发消费者不满。二是网上住宿订单被擅自取消。宾馆以价格上涨为由单方面取消订单并拒绝承担责任，但当消费者提出取消订单时却被扣除一定费用，降低了商家的违约风险，加重了消费者的责任。三是旅游景点或部分项目被更改或取消。不少团购网站、票务网站推出景点门票销售服务，然而，门票无法领取、不能使用的投诉暴露出相关售后服务的不到位。旅途中，事先约定的项目未按合同履行的情况也较多。
（四）快递服务类投诉呈不断上升趋势。本季度，全市各级消保委受理快递服务投诉1909件，同比上升18.1%。从投诉内容来看，主要集中于以下四方面：一是投递服务质量不高。节假日期间，有的快递企业投递速度变慢甚至歇业，有的快递企业承诺节假日投递承诺但投递服务质量不高。二是邮件破损或丢失后无法得到合理赔偿。消费者往往忽视了对贵重包裹的保价。当包裹出现破损、部分物品丢失时，快递公司以“赔付3倍邮资”搪塞，消费者往往因未对物品实施保价而陷入维权困境。三是未经告知就代签的现象较普遍。《快递服务》标准规定，快递员送快递必须本人签字，若收件人本人无法签收时，可与收件人（寄件人）沟通允许后，采用代收方式，快递服务人员也应告知代收人的代收责任。但从现实情况看，快递员在收件人不知情情况下的代签现象较为普遍。四是售后服务不到位。快递公司投诉处理能力跟不上业务量的迅速增长，投诉电话不畅、处理时间长、服务态度差是反映较为集中的问题。
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