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2017年河南消费维权报告发布

网络平台举报人近半来自90后

3·15

本报讯 今天是第36个消费者权益日。昨
日，省工商局与省消协联合召开3·15消费维权
新闻发布会。会上发布了去年我省消费维权报
告，并公布了一批典型案例。
郑报融媒记者 李丽君

根据消费维权报告，
2017年省消协受理消费者
投诉 12627件，解决 11319
件，投诉解决率 89.64%，涉
案金额 1919.55万元，接待
来访和咨询 7400多人次，
为消费者挽回经济损失
1693.6万元。

全省工商系统各级

12315工作机构共受理消费
者诉求49.3万件，同比增长
16.4%。其中，受理消费者
咨询 38.97万件，投诉 8.67
万件，举报 1.66万件，同比
分别增长 5.0%、19.9%和
36.4%，为消费者挽回经济
损失 5549.97万元，同比增
长65.3%。

特别值得关注的是，消
费者举报量快速提升。去
年，全省工商系统各级
12315工作机构共受理消费
者举报1.66万件，同比增长
36.4%，较 2016年多 9.4个
百分点。

从销售类举报主体所

在行业来看，2017年举报
所在销售主体中，对超市
的举报量最高，为 3562件，
同比增长 0.9%，占销售类
举报的 44.3%。其次，消费
者对专卖店的举报居多，
举报量较 2016年提升 9.6
个百分点。

去年我省共受理消费者诉求超50万件

互联网平台投诉举报人近一半是90后
在 12315 受理的诉求

中，消费者投诉举报量10.33
万件，其中通过全国 12315
互联网平台受理投诉举报量
9097件，占比 8.8%，取代来
信来函方式成为消费者投诉
举报的第二大受理渠道。

从投诉举报主体来看，

90后作为最熟悉互联网的
一代人，是通过互联网平台
投诉举报的主要群体。该
平台自上线至 2017年底共
受理 90 后群体诉求 4439
件，占比 48.8%。其次是作
为家庭消费主力的 80后，
诉求占比37.4%。

百元以上消费投诉占比不断扩大
根据投诉数据，去年

我省商品类投诉为 5.17万
件，占投诉总量的比重为
59.6%；服务类投诉为 3.50
万件，占投诉总量的比重
为 40.4%。投诉中售后服
务、合同问题、质量问题过
万件，分别为 2.01 万件、
1.90万件、1.54万件，从同

比增速来看，涉及人身权
利的消费投诉同比增长
268%。

从投诉涉及金额来看，
去年涉及金额 100元以上
的消费投诉占比为 54.1%，
与 2011年相比上升 17.3个
百分点，反映出人们的消费
水平不断提升。

超市、专卖店居消费者举报量前两名

去年 10 月 11 日，市民侯
女士向漯河市工商局投诉，称
其在国庆节期间到某温泉酒
店洗浴，服务员告诉她用手机
扫一下该酒店二维码可以免
费获得2瓶矿泉水。侯女士按
照提示进行操作，洗浴后她发

现该酒店在没有告知她的情
况下利用她的微信朋友圈发
布酒店广告，认为商家侵犯了
她的个人权利。

工商局工作人员经过调
查，侯女士所反映的情况属实，
此案中商家采用送赠品方式不

经消费者允许群发广告，侵犯
了消费者的个人信息保护权。
执法人员要求该温泉酒店对投
诉人侯女士针对此事赔礼道
歉，且态度诚恳，并立即停止

“商家利用消费者微信群发布
广告”这一违法行为。

消费维权典型案例

去年3月14日上午，消费
者常先生在携程网预订3月14
日23时15分新郑国际机场的
接机服务订单，车型为本田雅
阁，并支付费用200元，包含停
车费、高速费、路桥费。结果
常先生到达机场联系司机张
师傅时，被告知有事来不了，
并让常先生等他的一个朋友
接机。等了半天，来了辆手动

挡现代，后座位还没有安全
带。无奈常先生只好让司机
坐后座，自己驾车，于是接机
变成了租车自驾。

3月15日常先生致电携程
网投诉，没想到当事人不承
认，非说是他本人接的常先
生，并没有降低车型标准。多
次协商无果，常先生投诉到郑
州市消协。

市消协受理投诉后，向
该平台提供了消费者常先生
的订单号，指出商家未按照
规 定 给 消 费 者 提 供 预 定 车
型，并临时换人换车给消费
者造成不便，存在着管理不
规范现象。经过网络平台与
商家的交涉，最终商家同意
为消费者常先生退 200 元，赔
偿600元。

案例1：
网络约车约的本田 来的却是现代

案例2：
影楼拍写真还没取 照片出现在朋友圈

去年 5 月，消费者李女士
到消协投诉，称其4月份到新
乡市的聚焦影楼拍照，当时交
费 300 元，店方告知其一个星
期后到店内取照片。取照片
前，李女士在朋友圈内看到了
她的照片。她到店内询问，店

家称未曾把李女士的照片放到
朋友圈内。李女士把朋友给其
发的照片截屏让店内工作人员
看，工作人员承认是店内职员
不小心在朋友圈内发布的。

李女士认为影楼侵犯了她
的肖像权，应该对其进行赔偿，

但影楼店内人员却认为并没有
给李女士造成任何损失。双方
僵持不下，李女士只好消协投
诉。

在工商人员的协调下，影
楼当场向李女士赔礼道歉，同
意赔偿李女士现金1000元。

案例3：
女子订餐给差评 手机号被发到非法网站

去年6月11日，消费者王
女士在美团网订了一份外卖，
在餐品还未送达时，她的订单
显示“已送达”。王女士对该服
务非常不满意，就给了差评。
没想到该送餐员出于泄愤，把
她的联系方式公布于某非法网

站，致使其连续受到骚扰。她
先后6次联系美团售后，对方
称已教育过该送餐员，但实际
她受到的骚扰不但没减小反而
更加厉害。无奈之下，王女士
向开封市消协求助。

消协接到投诉后，将王女士

反映的情况录入到全国消协投
诉与咨询信息系统电商直通
车。随后美团电商平台将调查
结果反馈，称已对当事人作出了
严肃的处理并罚款，向消费者深
刻检讨并赔礼道歉，消费者随后
也表示对调解满意。

案例4：
听讲座免费送鸡蛋 诱导老人买虚假保健品

去年 6 月，罗山县众多老
人参加了某公司在罗山宾馆
举办的免费听健康知识讲座
还送鸡蛋的活动，在活动中购
买了讲课“专家”声称具有“除
湿祛邪、保健治病”等功效的被
子枕头。过后老人们发现购买

的商品在市场上只需几十元，
纷纷要求退货，但被组织者以
床上用品拆封使用后无法二次
销售为由予以拒绝。7月5日，
百余名老人求助到罗山县工商
质监局12315中心。

经工商执法人员调查，发

现这是信阳某公司采用“专家”
知识讲课免费送鸡蛋等赠品的
方式，骗取老年人信任，诱导老
年人购买虚假宣传产品的行
为。在证据面前，涉案单位承
诺为老人们退款。36.33 万元
前后共分5次退赔给老人们。

案例5：
扫描商家二维码拿奖品 朋友圈成广告发布场所


