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3 月 14 日 ，省 消 费 者 权 益 保
护委员会（以下简称消保委）发布
了 2019 年消费者投诉情况分析。
2019 年 ，全 省 各 级 消 费 者 权 益 保
护委员会组织共受理消费者投诉
16274 件 ，解 决 13286 件 ，解 决 率
81.64% ，为 消 费 者 挽 回 经 济 损 失
1458 万元。

在商品类投诉中，服装、汽车
及零部件、鞋、食品、通信类产品、
家具等投诉量居前。其中，汽车
及零部件的投诉增幅最大，同比
增 长 60.45% 。 服 务 类 投 诉 中 ，投
诉量居前的是移动电话服务、美
容美发服务、餐饮服务、网络接入
服务、健身服务等。其中，健身服
务 的 投 诉 增 幅 最 大 ，同 比 增 长
200.85%。

2019 年 ，服 装 鞋 帽 类 投 诉
2344 件 ，投 诉 数 量 第 一 。 投 诉 主
要集中在做工粗糙、标识不规范、
洗涤串色缩水、面料起球、甲醛超
标 等 。 鞋 类 投 诉 主 要 集 中 在 脱
皮 、脱 线 、脱 胶 、裂 口 等 质 量 问
题。此类商品投诉一直居高不下
的原因一是产品销量较大，使投
诉数量的绝对数字相对较高;二是
有的经营者重销售轻服务，售后
服务意识差，对投诉处理不积极;
三是低价位产品还有一定的市场
需求，这些产品往往存在质量隐
患。

家用电子类商品投诉与上年
相 比 虽 下 降 了 22.16% ，但 仍 在 商
品类投诉前列，主要还是质量和
售后服务方面的问题。有些商品
质量不过关，劣质产品较多，质保
期刚过就出问题。消费者反映较
多 的 是 商 品 出 现 性 能 故 障 报 修
后，有些品牌店大欺客，不履行三
包、售后服务，维修不及时，用劣
质配件等等。

2019 年 ，受 理 交 通 工 具 类 投
诉 1374 件 ，增 长 45.24% 。 投 诉 主
要体现在:经销商存在欺诈行为，
二手车当作新车卖；执行三包规
定不到位，汽车销售后出现问题，
经 销 商 搪 塞 推 诿 ，维 修技术不过
硬、配件只换不修过度保养、使用
劣质配件等问题比较多；个别品牌
汽车存在产品质量问题，如发动机
异响、变速箱卡滞等；销售过程中
存在强制和变相强制消费，主要集
中在强制搭售保险、隐瞒真实信息
无故不交付合格 证 等 ；维 修 保 养
服务费用不合理、不透明。

食品安全事关百姓身体健康
和生命安危，消费者安全意识不
断提高，使得食品卫生安全投诉
案 件 日 益 增 多 。 2019 年 ，全 省 共

受理食品类投诉 1199 件，同比上
升 52.35% 。 投 诉 内 容 主 要 表 现
在：不法商家利用精良包装、华美
外观鱼目混珠，销售质次价高的
食品；食品标识不规范甚至涂改
保质期等；餐饮服务单位卫生情
况 差 、菜 品 分 量 不 足 、服 务 态 度
差、承诺不兑现等。同时，消费者
在维权过程中仍然存在一些实际
困难，比如情况复杂，多存在举证
难、责任认定难的情形。

2019 年 全 年 受 理 生 活 、社 会
服 务 类 投 诉 1534 件 ，同 比 上 升
69.5% ，是 投 诉 最 多 的 服 务 类 别 。
这类消费纠纷集中在餐饮、住宿、
美容美发和摄影照片冲洗加工等
消费领域。消费者反映的主要问
题 有 ：住 宿 环 境 差 ，存 在 安 全 隐
患，收费不合理；经营者擅自变更
预付费（卡）合同条约，拒不履行
之前办卡时的约定；变更经营地
址、搬迁、停业、装修不告知消费
者；美容美发效果与宣传时差异
大或产品不安全导致过敏或强制
消费等；摄影照片冲洗加工存在
不履行合同、照片质量效果差等。

文化娱乐体育活动越来越受
到消费者欢迎，但因各服务机构
水平参差不齐，与之相应的是该
类 投 诉 也 呈 现 增 长 之 势 。 2019

年，文化、娱乐、体育服务类投诉
有 595 件，同比上升 2.13 倍，尤其
是健身服务投诉 352 件，占到了该
类投诉的 59.16%。这类问题中最
突出的是预付费消费问题，投诉
的特点是发案集中，涉及人员众
多，投诉解决较为困难。商家通
过宣传推出不同种类的优惠卡，
吸引消费者一 次 性 付 款 办 理 ，但
事 后 又 以 各 种 理 由 不 予 兑 现 承
诺 ；中 途 歇 业 或 者 转 让 ，消 费 者
余下的预付款无法正常消费；不
按照双方约定条款提供退卡、转
卡服务，或者对于未约定退卡条
款 的 拒 绝 退 卡 或 设 置退卡障碍；
未尽到安全保障义务，致使消费
者在服务过程中人身、财产受到
损失。

网上购物、直销、邮购，这些
新型消费方式在方便消费者的同
时，引发的消费纠纷也随之而来，
成为新的投诉热点。这类投诉主
要集中在电子、数码产品、珠宝首
饰、化妆品、图书音像等方面，消
费者投诉反映的主要问题多是商
品质量和虚假宣传方面。伴随着
远程购物的增加，快递服务投诉
也 随 之 增 长 ，主 要 有 乱 收 费 、丢
件、不按约定地址交付等，如未按
约定收取运费或货到后找借口增
加运输费，托运物品损坏丢失或
者即使已进行了保价仍拒绝按保
价赔偿，经营者未送达物品至指
定区域等。

河北法制报讯 （记者
张乔）元氏县的张某某与 6
个商家勾结，刷了近 3000 个
空单套取购物补贴，2 月 28
日被元氏警方逮捕。

今年 1 月 14 日，元氏县
美 团 外 卖 工 作 人 员 来 到 元
氏 县 公 安 局 槐 阳 刑 警 中 队
报警称，从 2019 年 10 月份开
始，美团订单的外卖数据出
现异常，大部分新注册用户
的 订 单 都 是 用 户 下 单 后 商
家 不 出 餐 。 工 作 人 员 在 两
个 月 的 时 间 内 联 系 了 众 多
商家和用户后发现，有人冒
充其公司员工，找一些没有
用 过 美 团 外 卖 的 人 注 册 后
下 单 ，并 联 系 商 家 无 须 出
餐，同时将美团给的补贴以
每 单 1.5 至 2 元 不 等 的 金 额
返款给商家，通过外卖套取
补贴的方式，导致该公司亏
损 5 万元左右。

接 警 后 ，元 氏 县 副 县
长、公安局局长熊学挺高度
重视，迅速调度精干警力开
展 侦 破 工 作 。 办 案 民 警 调
取 了 美 团 外 卖 中 的 异 常 后
台 数 据 ，并 逐 条 梳 理 ，发 现
了 多 家 店 铺 存 在 大 量 接 单
但 不 出 餐 的 情 况 。 为 避 免
报警人出现更多亏损，办案
民警快速出击，于 1 月 19 日

将 涉 案 的 6 家 店 铺 负 责 人
抓 获 。 经 突 审 ，店 铺 负 责
人 供 述 ，不 出 餐 的 空 单 均
为 张 某 某 操 作 。 办 案 民 警
经 分 析 研 判 和 走 访 调 查 ，
于 1 月 20 日 在 张 某 某 家 中
将其抓获，当场查获作案用
手机两部。

嫌疑人张某某供述，在
最近 4 个月的时间里，他在
乡村中寻找了很多未注册过
美团的用户，通过帮忙注册
美团新用户，利用首单优惠
补贴的政策，在与商家沟通
好的情况下，以只下单不出
餐的形式骗取补贴。当美团
返还商家的购物补贴后，商
家再微信转账给张某某。

由于数据量巨大，民警
在 20 余 天 中 梳 理 了 近 3000
条 美 团 外 卖 的 订 单 和 多 名
嫌 疑 人 的 微 信 及 银 行 转 账
记录，终于固定了嫌疑人的
违法犯罪证据。2 月 28 日，
犯罪嫌疑人张某某等 7 人被
逮捕。

警方提醒：相关企业应
该 经 常 通 过 相 关 部 门 或 相
关数据进行自查，及时发现
企 业 在 运 营 中 的 漏 洞 并 进
行 补 救 。 如 发 现 有 不 法 分
子企图利用漏洞进行犯罪，
应及时向公安机关报案。

河北法制报讯 （记者
张乔）山东省济南市的男子
张某明知自己没有口罩供货
能力，仍对外宣称有大量口罩
现货，并先后收取多人多笔订
货款共计200余万元。接到受
害人报案后，石家庄市公安局
裕华分局雷霆出击，迅速固定
证据，派出专案组赶赴海南省
三亚市，将逃匿在此的嫌疑人
张某抓获，并押解回石家庄。

2 月 18 日，在石家庄经
营 医 疗 器 械 的 曹 某 通 过 他
人介绍，打算向一名自称是
某医疗器械生产厂家员工的
张某购买口罩，并按其要求
到工厂门口接货。曹某先后
向 张 某 银 行 卡 转 账 90 余 万
元后，张某却一直不肯露面，
反而以“审验经营资质”“办
理出厂检测证”“货源紧张”
等理由拖延交货。后经曹某
多次催要，张某陆续退还 30
多万元，拒不归还剩余款项
并失去联系。2 月 26 日，曹

某到石家庄市公安局裕华分
局建通刑警中队报案。

建 通 刑 警 中 队 迅 速 开
展侦破工作，通过详细询问
受害人有关情况，固定相关
证据。同时，办案民警专程
赶 赴 某 医 疗 器 械 生 产 厂 家
进行调查核实，发现嫌疑人
张某并非该厂员工，该厂家
也没有委托张某对外销售口
罩。办案民警经进一步侦查，
发现张某已潜逃至海南省三
亚市，遂迅速行动，在三亚警
方的配合下，于 3 月 7 日晚将
张某抓获，并起获张某用赃
款购买的大量名牌商品。

经讯问，张某对其诈骗
曹 某 钱 款 的 作 案 事 实 供 认
不讳。经查，张某还以同样
方式诈骗了山东、天津等地
多 名 受 害 人 ，涉 及 款 项 120
余万元。

目前，张某因涉嫌诈骗
已被警方依法刑事拘留，案
件正在进一步办理中。
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健身服务投诉激增 预付款消费“坑”太多
□ 河北法制报记者 张世杰

疫情防控阻击战打响
以 来 ，邯 郸 市 肥 乡 区 人 民
法 院 战“ 疫 ”审 判 两 不 误 ，
在 保 障 人 员 安 全 的 情 况
下 ，积 极 创 新 审 判 工 作 模
式 ，从 网 上 立 案 到 网 上 开
庭、线上调解，从刑事三方
远程视频庭审到刑事互联
网庭审模式，后又开展“户
外法庭”审判，满足疫情期
间 群 众 的 多 元 化 司 法 需
求。图为该院辛安镇法庭
于 3 月 11 日在“户外法庭”
公开开庭审理一起案件。
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谎称有口罩诈骗200余万元

省会裕华警方赴三亚抓回骗子

刷三千外卖空单套取购物补贴
涉案七人被逮捕

服装鞋帽是消费者
投诉最多的商品种类

家用电子类产品质
量和售后问题较突出

汽车投诉增长快，
解决难度较大

食品安全问题仍是
热点，维权取证难度大

生活、社会服务投
诉集中在商家诚信缺失

文化、娱乐、体育服
务类投诉激增，预付款
消费让消费者深受其害

远程购物成为新投诉
热点，物流运输纠纷较集中
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