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宁波消费维权报告公布
网络投诉量首超线下

本报讯（通讯员 葛荣国 记者 王冬晓）
宁波市消保委3·15国际消费者权益日纪念
大会昨日举行。会上，市消保委发布了2018
年宁波市消费维权报告，去年宁波各级消保
委及成员单位共受理消费投诉9.6万件，为
消费者挽回经济损失1.1亿元。

2018 年，全市共受理网络消费投诉
27704件，同比剧增239.4%，投诉量首次超
过线下投诉。报告显示，网络消费投诉问题
主要集中在三方面：电商虚假优惠、推广秒
杀减免活动存在较多噱头，虚假低价现象频
发；团购网站未履行无理由退货承诺，订餐
平台的菜品质量及送餐服务参差不齐，消费
争议居高不下；网商诚信经营存在诸多问
题，未尽履约义务，单方面取消定单、退货
困难等情况时有发生。

网购消费投诉量最大的是淘宝、天猫、
京东等几大主流平台，分别占网购投诉量的
41.1%、28.6%、5.8%。

从消费类别上看，商品类消费投诉量大
幅增长，2018年共受理商品类投诉42450
件，占投诉总量的79.5%，同比上升64.3%，
其中汽车和家具投诉较为集中。

而服务类投诉稳中有降，其中装修等领
域问题不少。宁波去年共受理装修及相关投
诉5050件，投诉热点集中于装修服务标的
金额大、工期跨度长、后续维权难度大以及
装修公司关门引起后续退款难等问题。

机场受理投诉量总体呈上升趋势

类似王女士这样的案例并不少见。宁波机场安全
质量部统计的数据显示：2018年，宁波机场共处理旅
客投诉87起。今年以来，处理旅客投诉15起。

机场安全质量部的服务管理工作人员介绍说，
随着维权意识的逐年提升，旅客对出行舒适度、满
意度也逐年提高。这两年,机场受理的各类投诉数
量总体呈现上升趋势，平均每月大概有 7起投诉，
这些投诉涉及客票销售、行李托运、航空公司服务
等方面，渗透民航消费的各个环节。“其实我们经
常会接到旅客电话，询问票价或是询问航延的理
赔。发生这些问题旅客可能第一时间并不知道要
找谁，他们就会来找机场。我们也会从旅客的角度
出发了解具体情况。然后帮助旅客一起沟通，解决
他们的问题。”

工作人员说，旅客遇到维权问题无处投诉，整个
服务链就没有办法形成闭环，旅客的服务体验一定
会大打折扣。这就好像是销售产品的售后服务或者
说是服务的监督机制，如果没有售后和监督，那消费

者的权益保护肯定是不完善的。另外，宁波机场投诉
电话为87427222，有需要的旅客可以拨打。

民航局将启动服务质量监督电话

日前，中国民航局局长冯正霖在全国政协十三届
二次会议首场部长通道中表示，民航部门将推出
12326民航服务监督电话，旅客在投诉过程中如果得
不到航空公司、机场的回复，旅客可以拨打这个电
话，民航局将负责监督，保证找得到门、找得到人，能
得到答案。

民航服务监督电话的开通就是为了让旅客投诉
有地方、维权有渠道，从而进一步巩固民航服务投诉
管理工作、夯实民航服务质量、提升民航行业形象，
真正实现“民航发展为了人民”的“真情服务”理念。

今年春运期间，宁波机场统计数据表明有12%
的旅客是首次乘机。这就意味着，“打飞的”出行已逐
渐成为越来越普及的出行方式，越来越多的旅客成
为民航服务的消费者。

昨天记者向江东金茂府开发商，宁波兴茂地产开
发有限公司了解情况。兴茂地产企划部相关负责人接
受了采访。

对于设备平台窗户设计更改的原因，该负责人表示，
是因为在建造过程中，有人提出有了这窗户，背景墙就被
占用，显得不够大，看上去也不好看，所以就封起来了。

对于修改是否经过审批的问题，该负责人回应说，
窗户在室内，属于室内装修，从楼外看不到这个窗户，
所以这个装修方案无需主管部门审批。变动本身没有

问题，只是没有及时征询所有业主的意见。
对于下一步处理，该责任人表示，目前近百户业主

中，21户已经签下了方案申请书；41户表态三个方案
会选一个，没有接受方案的34户。

“可能我们的方案有些内容让有些业主不能接受，
可能是沟通上出了问题，下一步，将进一步与业主进行
沟通、协调处理。”但开发商相关人员表示，他们可以恢
复原设计窗户，但不能答应业主货币补偿的要求。对于
破墙弄脏房间，他们可以请保洁打扫。

■《少开一扇窗户，业主多出苦恼》后续

装不好空调业主迟迟不能入住

开发商昨表示愿意恢复窗户
到手的房子比设计图少了一个设备

平台窗户，涉及近一百套，这给江东金茂
府的部分业主带来了很大的烦恼。昨天，
金报报道之后，不少业主打来电话对此问
题大倒苦水。

记者也进一步采访了江东金茂府开
发商——宁波兴茂地产开发有限公司。他
们表示，愿意恢复窗户设计，将进一步与
业主沟通。 □记者 陈善君 文/摄

业主王女士本来想早点住进去，3P的格力空调也
买好了，结果到现在都没有装好。“空调师傅来到我家
一看，说过不去，装不了！”王女士说，空调师傅告诉
她，就算用吊装，设备平台也不够大。“这个设备平台只
能挂1.5P的，而且还要求是特定的偏小机型，也就是
说一般的空调外机放不下。”

昨天，业主郑女士向金报打来电话也反映了类似
情况。“本来以为去年12月即可入住，结果到现在也未

能入住，外面租房每月损失3500元。”
后来王女士和开发商交涉，得到答复“三个方案选

一个”。三个方案都是开发商拟好的格式申请书：第一份
是恢复窗户，以后问题与开发商无涉；第二份是不恢复
窗户，开发商承担首次吊装费用；第三份是空调移位。

很多业主表示，“开发商一直是拖，知道业主拖
不起。格式文本申请书内容显然是霸王条款、不平等
条约！”

民航局将启动服务质量监督电话12326
今年“3·15”宁波机场现场受理投诉

“打飞的”维权 机场帮你“撑腰”
“5张机票的价格整整多出980元，我想打电话来咨询一下这到底是

怎么一回事。”
3 月11 日，王女士一家“打飞的”从海口回宁波，在四川航空公司柜

台领取了 5 张 3U8730 航班（海口飞宁波）的行程单，但金额与从某售票
网站上购买的金额有很大出入，这让一家人不明所以。

王女士拨打机场投诉电话询问，最后了解到，原来是订票网站的售

票系统出现故障。 □通讯员 黄跃光 李乐炯 王艳华 首席记者

宁波机场邀你参加“3·15”活动

如果遇到航班延误，旅客应当以合法手段，
通过正常渠道维护自己的合法权益，禁止冲击安
检现场、堵塞登机通道等扰乱机场秩序行为，禁
止以拒绝下机等方式抢占航空器、侮辱和谩骂工
作人员和执法人员。至于旅客在过安检时，哪些
违禁物品不能够随身携带，该如何处理?请广大
旅客在乘机前多了解哪些物品是不能够带上飞
机的，这样就可以减少自己的损失和麻烦，可以
根据自己的时间选择补办托运、寄存或放弃。

今年“3·15国际消费者权益日”，宁波机场
将在当天上午9点至11点在候机楼二楼出发大
厅开展以“诚信服务，放心消费”为主题的“3·15
国际消费者权益日”活动。本次活动有法律咨询、
投诉受理、趣味竞答等多项内容，届时将有机场
安全质量部、地面服务分公司以及法律事务部的
工作人员为大家发放《消费者航空旅行指南》宣
传手册、解答关于《消费者权益保护法》具体条款
的相关疑问，并现场受理投诉。

更多机票
优惠信息欢迎
关注机场微信
公众号，让您
省钱、省事、更
省心
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