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我市2020年消费投诉、举报、咨询分析报告出炉 ：

服务类投诉量大幅增加
防疫物品类投诉成热点

日前，记者从市“12315”指挥

中心了解到，2020 年，指挥中心

共受理消费者来电、来人、来函、

转办等投诉、举报、咨询案件 9542

件，办结率达 98.41%，为消费者

挽回经济损失 207 万余元。其中，

服务类投诉量高达 3162 件；交通

工具类投诉较 2019 年有所下降；

防疫消杀用品类投诉量达 1273

件，成为投诉新热点。

服务类投诉比重大幅攀升
服务行业与居民生活息息

相关，随着服务业市场主体的不

断涌现，交易行为的发生，加之

诸多环节的不完善，导致投诉比

重大幅攀升。据了解，2020 年，

市“12315”指挥中心共受理服

务类投诉 3162 件，占总投诉的

33.14%。其中，销售服务、餐饮住

宿服务、互联网服务高居服务类

投诉榜前三。

消费者投诉反映的问题主要

有以下3点：一是 2020年春节暴

发新冠肺炎疫情，受疫情和供求关

系及人工成本等因素影响，部分产

品价格上涨，个别商家趁机哄抬物

价。二是餐饮服务经营者提供变质、

混有异物的食品、餐饮环境卫生差

等。三是受疫情影响，消费者预订的

婚宴等无法正常举行，旅行计划也

因此泡汤，商家拒绝退还订金或全

额退款，引发大量消费纠纷。

交通工具类投诉有所下降
据 报 告 显 示，2020 年，市

“12315”指挥中心共受理交通工具

类投诉 486 件，较 2019 年投诉量

有所下降。指挥中心受理的交通工

具类投诉涉及汽车销售各个环节，

投诉热点主要集中在以下方面：

一是强制消费、强制搭售保险等问

题突出。二是部分商家存在销售欺

诈行为，将二手车当成新车卖给消

费者。三是产品质量问题多，发动

机、变速箱等主要部件多次出现故

障。四是售后服务不完善，车辆出

现故障商家多次维修无果，部分商

家甚至久拖不予受理。此外，一些

商家还存在合同违约、不及时提供

车辆合格证、承诺的赠品不兑现，

畅销车型临时加价等行为，严重损

害了消费者利益。

防疫物品类投诉成热点
2020 年春节暴发的新冠肺

炎疫情，致使口罩、医用酒精、消

毒液等防疫消杀用品一度脱销，

部分不法商家趁机哄抬价格，更

有甚者销售“三无”或劣质疫情防

护消杀用品，为消费者的身体健

康带来隐患，从而引发了大量消

费纠纷和投诉举报。据报告显示，

2020 年，市“12315”指挥中心受

理的防疫消杀用品类投诉量高达

1273 件，成为投诉新热点。

诚信是商家安身立
命之本。然而，在市场竞
争日益激烈的当下，一些
商家受利益驱使无视诚
信，欺诈消费者、制假售
假、以 次 充 好 …… 殊 不
知，这一做法是自断后
路、自掘坟墓，眼前虽得
到了一时之利，但终究难
逃破产倒闭的命运。

诚信是立业之基，兴

业之本，只有秉承诚信经
营，企业才能长久不衰。
纵观历史，不管是百年老
店，还是行业新贵，他们
的成功都与诚信二字息
息相关。

1985 年，海 尔 总 裁
张瑞敏的朋友在厂里准
备买一台冰箱，结果挑了
很多台都有毛病。朋友走
后，张瑞敏把 400 多台冰
箱检查了一遍，发现共有
76 台存在缺陷。当时冰箱
的价格是 800 多元，相当
于一名职工两年的收入。
张瑞敏说:“有缺陷的产
品就是废品，我要是允
许把这 76 台冰箱卖了，

就等于允许你们明天再
生产 760 台这样的冰箱
欺瞒消费者。”他亲自抡
起大锤砸下了第一锤，很
多职工流着眼泪砸了冰
箱。正是凭着“以质量求
生存、靠信用闯天下”这
一理念，使得海尔走出国
门，成为国际知名品牌。

像这样的例子还有
很多。北京同仁堂之所

以 能 屹 立 300 年 不 倒，
靠的是诚信经营、货真
价实 ；河南省信阳市潢
川县光州茶业公司董事
长刘祥国，25 年来始终
坚持“诚信为本、仁义经
商、先做人、后做生意”
的经营理念，带动当地
茶农增收，让信阳毛尖
茶远销海内外。

由此可见，企业要想
发展壮大，在激烈的市场
竞争中脱颖而出，就要依
靠诚信这种无形资产来
推动。企业以诚信作为发
展壮大的灵魂，就是要重
视产品质量，加强服务，
维护信誉。百年老店宾客

盈门，很大因素就在于诚
信理念背后精益求精的
工匠精神，在于对消费者
的关注。

相 反，一 些 无 视 诚
信的商家，为了一时的
蝇头小利，干一些违法的
勾当，终究会被消费者抛
弃，被市场淘汰。一来，消
费者吃亏上当后，即使不
找消协投诉，也会“花钱

买个教训”，从此对黑心
商家敬而远之。二来，对
于上当经历，他们还会广
为传播，提醒亲朋好友不
要重蹈覆辙，如此一来，
黑心商家将臭名远扬，最
终关门大吉。

产品即人品，经商即
做人。要想在市场大潮中
胜出，歪门邪道是靠不住
的，唯有诚信经营才能获
得百姓口碑。

消费者应该咋维权？
——2020年我市消费维权典型案例分析

如何构建安全放心的消费环境？在国际消费者权益日来临之际，我市市场监管部门发布

2020 年消费投诉、举报、咨询分析报告，2020 年消费维权典型案例，公布各县区消费维权投诉电

话，畅通投诉渠道，保障消费者权益不受侵害。

各县区市场监管部门投诉电话

快评
西秦

 消费维权，我们在行动3 .15

超市销售过期食品、燃

气灶具质量不过关爆炸伤

人、商家强制顾客消费……

日常生活中，市民经常会遇

到这样那样的消费纠纷，让

人心生不快。在“3.15”国际

消费者权益日来临之际，市

市场监督管理局发布了 2020

年消费维权典型案例。本期

将这些案例集中予以展示，

并邀请市市场监督管理局消

费者权益保护科工作人员对

此予以点评分析，给广大消

费者以维权启示。

案例一 ：
【关键词】 欺诈消费者

  固定套餐玩“变脸”
 “减免”摇身变“贷款” 
2020 年 5 月 21 日，白师

傅在眉县县城一专卖店买了

一部手机，购买时商家称店里

在搞活动，如果每月使用固定

套餐，就可减免 1000 元，白师

傅欣然答应。几个月后，他去

银行申请购房按揭贷款时，发

现自己名下有 1000 元贷款，

因逾期未还导致征信不良，这

时白师傅才恍然大悟，原来商

家说减免 1000 元，其实是用

自己的手机做了分期贷款。经

眉县消费者协会工作人员调

解，该商家帮白师傅还完了剩

余的贷款。

【消保人员分析】

这是一起典型的侵害消
费者知情权的案例。《消费者
权益保护法》中明确规定，消
费者享有知悉其购买、使用的
商品或者接受服务的真实情
况的权利，但在实际生活中，

许多商家对消费者隐瞒服务
或业务的重要内容，误导、蒙
骗消费者，侵害消费者知情
权。市市场监督管理局消费者
权益保护科工作人员提醒广
大市民，在购买商品时，一定
要仔细询问所购买、使用商品
的真实情况，了解清楚服务的
详细内容，切勿冲动消费。

案例二 ：
【关键词】 侵犯消费者人身和财产安全

 燃气灶爆炸伤人 
 商家赔偿 3 万元

2020 年 4 月，家住宝鸡

高新区马营镇的李师傅在刘

某的摊位上买了一台燃气灶

和抽油烟机。次日烧水时，因

燃气灶漏气突然爆炸，造成

李师傅大面积烧伤，住院 10

天花费医疗费 1.6 万余元，

后续康复还需大量费用。经

消保人员耐心调解，经销商、

批发商和生产厂家 3 家共计

赔偿李师傅 3 万元，用于后

期治疗。

【消保人员分析】

我国《消费者权益保护
法》规定，消费者在购买、使用
商品和接受服务时享有人身、
财产安全不受损害的权利，因
购买、使用商品或接受服务受
到人身、财产损害的，享有依法
获得赔偿的权利。本案中，李师
傅因购买的燃气灶发生爆炸，
造成了人身和财产损失，他依
法有权向销售者和生产者索要
赔偿。近年来，因燃气灶漏气引
发爆炸的案例在全国各地屡见
不鲜，消费者在购买燃气灶具
时应选择大品牌，详细查看产

品外包装和标识是否齐全，查
看包装上有无标明厂名、厂址、
型号等，有无合格证和使用说
明书，规范使用。此外，家用燃
气灶（液化气燃气灶）使用年
限为 8 年，切勿延期使用，以免
引发安全事故。

案例三 ：
【关键词】 强制消费

强制消费 2800 元
“免费美容”不可信 
如果你在大街上遇到有

人发放免费体验券或邀请你

进店免费美容时，千万不要上

当受骗，这是许多商家惯用的

套路，将顾客吸引进店后强制

消费。2020 年 6 月，家住渭滨

区的菊女士，被骗进清姜路一

美容院后，服务员擅自给她使

用了 3 盒按摩液，事后要求其

支付 8400 元，经讨价还价，菊

女士最终支付了 2800 元才得

以脱身。

【消保人员分析】

近年来，有关免费体验美
容被商家强制消费的案例屡
见网络和报端。许多不法商家
抓住女性爱美的心理，设置各
种圈套和陷阱，上当受骗的人
不在少数，造成了不良社会影
响。市民在日常生活中，如若
遇到此类情况，一定要提高警
惕，如有需要，务必事先了解
清楚商家的收费项目及收费
标准，谨防上当受骗。

案例四 ：
【关键词】虚假宣传

虚假宣传不讲诚信  
受到处罚得不偿失
陈仓区某药业有限公司

制药厂在未取得国家专利权

的情况下，在网站上虚假、夸

大宣传企业具有全国独家产

品，国家专利保护品种。2020

年 5 月，该企业被陈仓区市场

监督管理局查获，执法人员不

但要求企业删除涉及专利的

相关内容，还对其处以 1 万元

的行政处罚。

【消保人员分析】

本案中，该企业虚假宣传

的行为严重违反了我国《广告
法》。消保人员提醒广大经营者
诚信经营，公平竞争，在宣传企
业产品时一定要实事求是，切
勿虚假、夸大宣传蒙骗消费者。

案例五 ：
【关键词】销售过期食品

 销售过期食品
 商家被罚1万元

2020 年 2 月，消费者姚

女士向麟游县市场监督管理

局举报称，她在县城一超市

购买了 1 袋价值 7.8 元的脆

枣，回家后发现生产日期为

2019 年 1 月 2 日，根据包装

上的保质期推算已过期。执

法人员核查姚女士反映情况

属实，他们不仅将该超市剩

余的过期产品予以扣押，要

求商家赔偿姚女士 500 元，

还根据相关法律处以商家 1

万元的罚款。

【消保人员分析】

人民群众舌尖上的安全
不容侵犯。从本案中执法人员
对商家的处罚力度就能看出，
食品安全的重要性。市民在购
买食品时要看食品包装标识
是否齐全，外包装是否标明商
品名称、配料表、净含量、厂
名、厂址、电话、生产日期、保
质期、产品标准号等内容。

案例六 ：
【关键词】伪造产地冒用他人厂名厂址

 冒用他人厂名厂址
 商家被罚 9500 元
金台区一火锅店老板赫某

与四川省某食品有限公司法人

蒋某协商，在他生产的火锅底料

标签上，有偿使用蒋某公司的

厂名、厂址，但因赫某将火锅底

料私下销售，违反了双方约定。

执法人员查获贴有不干胶标签

的10桶火锅底料，在该火锅店

吧台上发现8张不干胶火锅底

料标签，标签上显示产地为四

川省成都市，制造商正是蒋某

的公司，执法人员现场没收了

问题火锅底料，并对赫某作出

9500元的行政处罚。

【消保人员分析】

我国《产品质量法》明文规
定，销售者不得伪造产地，不得伪
造或者冒用他人的厂名、厂址。本
案中，赫某的行为严重违反了相关
法律规定，伪造产地，冒用他人厂
名、厂址属于一种质量欺诈行为，
违背了公平竞争、诚信经营原则。

案例七 ：
【关键词】 产品质量不过关

旅居挂车出故障 
商家拒绝退订金

2020 年 7 月，家住西安

市的于师傅和我市某旅居汽

车制造公司签订了购买旅居

挂车的合同，并预交订金 3 万

元。在新车尚未生产的情况

下，该公司将自用同型号的旅

居挂车免费提供给于师傅，自

驾到东北旅游。途中，因拖车

杠断裂造成于师傅的私家车

和旅居挂车不同程度损坏，仅

维修就花了 9400 元。经过渭

滨区石鼓镇市场监督管理所

执法人员多次调解，商家不但

解除了购车合同，退还于师傅

3 万元订金，还负担其车辆维

修费 5000 元。

【消保人员分析】

本案中，商家拒绝退还
于师傅订金、拒绝承担维修
费用，与《消费者权益保护法》
中的相关规定是背道而驰的。
随着人们生活水平的提高，
旅 居 挂 车 越 来 越 被 大 众 熟
知、接受，为避免纠纷，市民
在购买旅居挂车时一定要选
择正规厂家，在工信部有备
案的车辆生产企业购买，购
买时要注意查看有无车辆合
格证，尽量选择大品牌、配置
高、性能好的车辆，车辆上牌
照前要去检测厂检测。此外，
一定要和商家签订合同并保
留好消费凭证，以便日后维
权所需。

执法人员给群众发放宣传资料

（本版稿件、照片均由本报记者邵菲菲采写、拍摄）

            单     位                                   地     址                                   投诉电话
高新区市场监督管理局       高新 11 路科技路中段            3158315

渭滨区市场监督管理局       宝鸡市渭滨区汉中路南段         3250315

金台区市场监督管理局       宝鸡市金台区中山东路 8 号       3513238  3513315

陈仓区市场监督管理局       陈仓区集中安置中心主楼 5 楼     6228315

凤翔区市场监督管理局       凤翔区南环路                   7213188

扶风县市场监督管理局       扶风县新区周礼路               5215315

岐山县市场监督管理局       岐山县凤鸣镇北环路             8214315

陇县市场监督管理局         陇县北大街 30 号                4600315

千阳县市场监督管理局       千阳县南关路 82 号              4243315

太白县市场监督管理局       太白县东大街凤鸣路             4950315

凤县市场监督管理局         凤县双石铺镇宝鸡路             4764315

眉县市场监督管理局         眉县渭阳路 106 号               5544315

麟游县市场监督管理局       麟游县九成宫镇杜阳路 37 号      7962315

诚信是经营之本


