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2020.7.25消费

直播带货乱象丛生、新能源汽车夸大宣传、电信服务霸王条款……

上半年我省消费投诉有四大热点

近日，省消保委发布上半年消费投诉情况。今年上半年,

全省消保委共受理消费者各类诉求89946件，其中投诉

34629件、咨询55317件，为消费者挽回经济损失10877.75

万元。投诉热点难点主要集中在预付式消费、网络直播带货、

新能源汽车和电信服务等领域。

预付式消费风险凸显

今年上半年，全省消保委共受理疫情

相关消费投诉13421件，占消费投诉总量

的38.76%。其中，一季度受理疫情相关

消费投诉10854件，占一季度消费投诉总

量的64.38%，消费者反映的问题主要集

中于口罩等防疫用品，餐饮、旅游、机票退

订纠纷等。二季度投诉问题主要集中于

预付式消费领域。

受疫情影响，健身房、美容美发机构、

教育培训机构、娱乐场所等预付式消费企

业无法维持经营而倒闭，消费者的预付款

难以追回。玉环市消保委接到124起关

于某儿童乐园的群体性投诉，反映该店已

关门停业，消费者的预付款无法退回。另

一方面，受疫情影响，教育培训机构、健身

房等停课或无法进行线下教学，消费者主

张退还剩余课程费用被拒或拖延退款。

东阳市消保委接到消费者投诉，称去年给

孩子报了编程培训班，授课时间为一年

半，因疫情原因该培训班一直停课，商家

以疫情期间经营困难为由拖延退款。

疫情期间涌现的预付式消费投诉，反

映当前预付式消费企业资金管理混乱，预

收款未专款专用，一旦企业经营不善，消

费者的权益很难得到保障。

直播带货成投诉新热点

网络直播带货模式蓬勃发展的同时，

直播翻车、货不对板、刷单等乱象频频发

生，网络直播带货行业亟需规范。今年上

半年，全省消保委共受理网络直播购物消

费投诉621件，较去年同期上升168.8%。

消费者投诉的商品主要集中于服装鞋帽、

化妆护肤品和食品，投诉反映的问题主要

有商家虚假宣传、商品质量不过关、售后

维权难等。

主播夸大宣传、虚假宣传。部分主播

对产品宣传描述不实，刻意夸大产品功效

或使用“最”“独家”等极限词，直播时承诺

的优惠、赠品等不兑现。台州市椒江区消

保委接到消费者投诉，称其通过直播购买

了一款乳胶床垫，商家在直播时宣称该床

垫专为老年人设计，具有缓解高血压、糖

尿病等功能，但消费者收到床垫后发现床

垫并不具有以上功能，且材质过于柔软不

适合老年人使用。

商品质量参差不齐。消费者通过直

播购买的商品质量不过关，货不对板，部

分主播向消费者销售“三无”产品、假冒伪

劣商品等。湖州市南太湖新区消保委接

到消费者投诉，称其通过淘宝直播平台购

买了10盒威化饼干，收到货后发现饼干

已临近保质期，且出现回潮现象。

消费者售后维权难。售后问题主要

包括商家未按约定时间发货、不执行7天

无理由退换货、商品出现质量问题后不提

供售后服务等。部分主播通过直播平台

将顾客引流到微信购买产品，此类私下交

易方式一旦发生消费纠纷，消费者权益难

以得到保障。

今年上半年，全省消保委共受理电信

服务类消费投诉844件，较去年同期上升

30.4% ，其 中 移 动 占 65.8% ，电 信 占

22.4%，联通占11.8%。消费者投诉反映

的问题主要有套餐宣传不规范、捆绑销

售、携号转网设置障碍等。

套餐宣传不规范，未尽充分告知和提

示义务。销售人员选择性介绍套餐，对于

资费内容、收费规则、优惠条件等关键信

息未详细告知；上网流量剩余额度提醒不

及时，将手机流量夸大为无限量；合约机

套餐优惠与事先宣传不一致等。

捆绑销售，设置“霸王条款”。投诉问

题包括同类业务新老用户不同权、办理号

码过户时被要求捆绑限定消费套餐、未经

消费者本人同意擅自更改业务内容或者

擅自延长业务时限等。嵊泗县消保委接

到消费者投诉，称在移动营业厅因优惠促

销活动购买了一部手机，使用一段时间后

才得知该手机被绑定了每月88元的保底

消费，并且捆绑了亲情网套餐。

携号转网设置障碍。消费者因协议

期、部分业务或服务限制导致无法携出或

携入，办理携号转网时设置最低消费，办

理携号转网后手机网速变慢、收发信息滞

后或收不到信息等。

骚扰电话过多，消费者个人信息遭

泄露以及非法使用。天台县消保委接到

消费者投诉，称在某通信营业部办理手

机号码副卡时被告知该手机已办理了5

张副卡。经查，该经营部擅自将消费者

的手机号码挂到某公司名下，侵害了消

费者的个人信息安全。针对消费者投诉

反映集中的骚扰电话等问题，省消保委

联合省市场监管局在5月份约谈了三大

运营商，并推动三大运营商联合制定《浙

江省电信行业运营商整改措施》，规范电

信行业经营行为。

任倩影

新能源汽车消费投诉频发

近年来，随着新能源汽车市场占有率

的不断上升，相关投诉也随之增多。今年

上半年，全省消保委共受理交通工具类消

费投诉2847件，其中新能源汽车消费投

诉共482件，较去年同期上升32.4%。消

费者投诉反映的问题主要有电池故障、衰

减、续航里程缩水、售后服务无保障等。

实际续航里程、充电速度与宣传不符。

目前大部分新能源汽车企业宣传的最大

续航里程都是在理想工况下测得的数据，实

际续航里程受行驶速度、路况、个人驾驶

习惯等影响较大，导致续航里程缩水。使

用“快充半小时充至80%”等宣传语，但实

际车辆充电速度达不到宣传效果。温州

市龙湾区消保委接到消费者投诉，称销售

人员在推销新能源汽车时宣称该车能够

在半小时内充电达到80%，但当消费者充

电时发现充电24分钟电量只从34%充至

59%，认为实际充电速度与宣传不符。

电池质量问题突出。电池质量问题

投诉主要集中于充电故障、电池衰减、电

池自燃等。另外，变速箱异响、变速箱顿

挫、动力消失等质量问题投诉也相对较

多。宁波市鄞州区消保委接到消费者投

诉，称购买的新能源汽车在质保期内电池

出现故障，商家一直以电池没货也无法维

修为由拖延处理。

售后服务无法得到保障。一次性修

复率低，充电故障等质量问题经维修仍无

法解决；由于目前新能源汽车正处在发展

阶段，部分生产厂家倒闭、停产导致销售

商关门歇业，由此带来售后维修保养无着

落等一系列问题。永康市消保委上半年

接到39起新能源汽车群体性投诉，反映

厂家不提供电控、充电器、显示屏等配件

导致4S店无配件，无法对故障车辆进行

维修，各省份线下经销商关门停业，厂家

400电话停机无法联系等。

电信行业乱象亟待规范


