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通讯员 宣 文

3 月 13日下午，我
市召开纪念3·15国际
消费者权益日大会，会上
同时发布了2016年消费
维权报告和2016年宁波
旅游环境消费体验评价
报告，表彰了2016年消
费维权先进集体和个人，
对11家被评为首批市级

“放心消费示范区”企业、
9家行业协会投诉调解
中心和6家宁波市金融
消费者维权服务站进行
授牌，还举行了2017年

“网络诚信 消费无忧”
年主题活动启动仪式。

2016 年我市各级

消保委及成员单位坚持
维权立体化的目标和导
向，紧紧围绕“新消费
我做主”年度主题，切实
履行《消法》赋予的各项
职能，全年共解答咨询
235019 件，受理投诉
98479 件，为消费者挽
回经济损失8371.49万
元，建立消费教育学校
（中心）基地152个新增
4个，开展消费教育活动
150余次，开展消费体验
31次、消费调查23次、
商品比较试验4次，发布
消费警示166条，发放宣
传资料7.48万份。

与成品家具相比，
更加实用、灵活的定制
家具成为家具消费的新
热点。2016 年度家具
类投诉共 63件，其中
定制家具约占三成。

第一，报价低、结算
高，计价约定有蹊跷。为
吸引顾客，商家在定制
家具报价时常常只报一
个基础费用，即按固定
的简易基本格局笼统计
价，价格看上去颇为实
惠。然而消费者要增加
配件或改变格局时普遍
会被要求加价。

第二，材质约定暗
藏玄机。在我国实木家
具分为全实木家具、实
木家具和实木贴面家
具，很多消费者常常将
实木家具误认为是所有
木质部件均采用实木制
作的家具，但实际上只
有全实木家具才是如
此，而实木家具、实木贴
面家具只是基材采用实
木制作。一些商家恰恰
利用了这一点，在口头
宣传、推销中将实木家
具、实木贴面家具统统

介绍为全实木，但在书
面约定中则标称“实木
家具”。一旦消费者发现
上当想要维权时，也有
苦难言。

第三，产品质量问
题引发投诉。一些商家
设计、制造能力不过
硬，导致产品因设计走
样、做工粗糙、材质异
味、尺寸误差、色差严
重等频频引发投诉。

第四，安装施工环
节造成家装损坏。一些
商家为压缩运营成本，
将物流配送和安装业务
外包给第三方公司操
作，由于一些第三方公
司缺乏专业性，安装人
员欠缺施工经验技术，
安装时造成家具、地板
磕碰、损坏。

第五，售后退货不
易，维修困难。定制家
具商家往往只修不退。
一些定制家具使用一段
时间后，出现变形、零
部件脱落等现象，一些
商家售后服务人员少、
力量弱，消费者的维修
要求很难获得满足。

宁波市消保委发布2016年度受理投诉情况分析报告

定制家具成消费投诉新热点
近日，宁波市消费者权益保护委员会对外发布上年度受理投诉情况分析报告，2016

年全市各级消保委及成员单位共受理投诉98479件，为消费者挽回经济损失8371.49万
元。其中宁波市消保委秘书处和县（市、区）消保委组织共受理消费者投诉5130件，解
决4801件，为消费者挽回经济损失637.68万元。具体而言，质量投诉最多，共1755
件，占总量的34.21%；虚假宣传投诉增幅最大，共404件，比2015年增380.95%。

在对5130件消费投诉的细化分析中，市消保委列举2016年度消费投诉十一大问题，
具体包括：虚假宣传投诉、价格投诉、家电投诉、汽车投诉、电信服务投诉、网购纠纷投诉、房产投诉、定制家
具投诉、食品类投诉、手机投诉和预付式消费投诉。而且对每一大类问题，不但有数据，更有详细的重点问题分
析，在此，笔者从中挖出几个重中之重，以期为广大消费者日常消费提个醒。

2016 年度涉及虚假
宣传的投诉404件，与上
年同期的84件相比，增幅
为 380.95%。这类投诉主
要集中在食品、家电、服装
类以及美容、婚介服务类，
投诉焦点为商品性能和服
务品质。从具体投诉来看，
四方面问题凸现：

第一，保健食品宣传
疗效，普通食品宣传功
效。一些食品生产、销售
者违法宣传，在保健食品
外包装、说明书上标称

“本品对治疗某某疾病有
一定疗效”；在“QS”标
注的普通食品上违法宣传

“提高免疫力、改善睡眠
质量、抗疲劳”的功效。

第二，家用电器夸大

宣传产品功能。比如一些
空气净化器、净水器经营
者夸大宣传净气、滤水效
能，虚假宣传对某类人
群、某种物质能起到某种
作用，实际上，只是促销
噱头，有名无实。

第三，美容、婚介机
构虚假宣传，招徕顾客。

美容机构推出的医疗美
容、生活美容效果诱人，
婚介机构提供的服务内
容应顾客所需，中顾客下
怀，然而这些服务承诺只
是看上去很美，实际上无
法兑现。

第四，第三方电商交
易平台核查不到位，为虚

假宣传提供渠道。一些入
驻平台的生产、销售商提
供的商品、服务宣传内容
本身就是虚假的，由于电
商平台未经仔细核查，甚
至不核查，为图省事直接
引用，导致虚假内容直接
传递到网购平台，在电商
网页中传播。

2016 年度共接家电
投诉1199件，其中关于售
后维修的占了较大比例。
主要投诉的问题有五：

一是维修收费不规
范。投诉维修者利用消费
者对家电维修业认识的盲
点，虚报零部件价格，或
者谎报维修部件，故意多

收维修费用。另外也有投
诉上门无论有无质量问题
或能否修理，均要收取相
关费用。

二是“小病大修”或
多次维修问题。由于信息
不对称，消费者遭遇“小
病大修”“无病乱修”等
情况。

三是保修期内，不留
维修记录。按规定：三包
期内，连续修理两次以
上，消费者可以要求退
换。但是部分维修工并不
主动为消费者书写维修记
录，这给后期维权造成取
证困难。

四是无零配件。无零

配件一方面导致维修超期
可换货无法实现，另一方
面五年内保障有零配件成
一纸空文。

五是家电维修商假冒
品牌售后。一些不法家电
维修商冒充品牌售后，不
但让消费者蒙受损失，而
且留下了安全隐患。

家电售后维修难投诉占比较高B.

2016 年度汽车投诉
共289件，位居商品类投
诉第二位，比去年增长了
24.57%。购车环节纠纷
较集中，相关投诉约占全
部汽车类投诉的四成，主
要问题有：

第一，实际车况与宣
传不符。消费者购车时轻
信商家的广告宣传和口头
介绍，支付定金或预付款
确定购车意向后，又发现
车辆情况与实际不符，要

求退款而起纠纷。
第二，混淆“定金”

与“订金”。如果消费者
是支付“定金”后不购
车，经销商可以没收“定
金”；若是经销商不按约
定交车，则须双倍返还

“定金”。但在实际交易过
程中，“订金”和“定
金”常常被混淆，甚至单
方面由经营者说了算，于
消费者来说十分不公平。

第三，购车后不兑现

承诺。在推销时，部分汽
车销售人员为了业绩和提
成，会口头承诺一些购车
优惠，如赠送车载导航、
加油卡、免费提供贴膜、
车内装潢等。但当车辆售
出后，又会以各种理由减
免优惠。

第四，加装、赠品以次
充好。与上一个异曲同工，
即经销商以赠送各种配饰
或给予价格优惠为噱头，吸
引、诱导消费者购买更多加

装品或者所谓的“大礼
包”。但事实上加装的各种
配件可能并不是必需品，
而且还存在以次充好、甚
至是“三无”产品的情况。

第五，捆绑销售车
险、车贷。此类现象在我
市相当普遍，具体有搭售
保险的，有要求购买“全
险”的，有缴纳“续保押
金”的，也有收取按揭手
续费，甚至还有难退回还
贷保证金的。

汽车投诉约四成落在购车环节C.

2016 年度电信投诉
共177件，位居服务类投
诉首位，与去年的80件
相比，增幅为 121.25%，
增幅位居第三。投诉主要
表现在以下四个方面：

一是签订协议内容和程
序不明确，消费者稍不小心

就可能掉进收费陷阱，而且
往往签订容易退订难。

二是一些套餐和资费
项目宣传，只宣传对消费
者有利的，如“零月租”
“存话费送手机”等，却未
对活动内容作全面细致的
介绍，一旦实际与消费者

的理解有偏差，很容易让
消费者感到虚假受骗。

三是在设置最低消
费、固话与宽带绑定后，
其中一项业务欠费，另一
项业务也立即停止服务。

四是免费、优惠项目结
束后，套餐进入计费阶段，

在这一节点上，运营商向消
费者告知并确认不再享有免
费与优惠情况下，是否延用
套餐进入计费，服务欠规
范，告知不明确，导致消费
者认为未经其同意，擅自增
加套餐，产生不明资费，进
而引发投诉。

电信位列服务类投诉之最D.

虚假宣传投诉增幅最大A.

我市召开
纪念3·15国际消费者权益日大会

定制家具成消费新诉点E.

■相关新闻

位次
类别

第一位

第二位

第三位

第四位

第五位

商品类

名称

食品

汽车

家用
小电器

手机

空气调节
产品

件数

521
289

199

159

157

服务类

名称

电信服务

美容美发

文体娱乐
服务

餐饮服务

销售服务

件数

177
176

93

92

80

2016年度投诉居前五位的商品与服务

2016年度投诉基本情况饼状图
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