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2016年，城阳区市场监督管理局加大执法检查力度，通过日常
执法检查和购物市场消费秩序专项整治相结合的方式，进一步完善
工作机制，加大调处力度，强化消费维权意识，促进区消费市场环境
不断改善，全区市场消费环境总体较好。全年共受理各类投诉、举报
7307件，同比增长104 .3%。值得注意的是职业打假人投诉举报案件
数量增长较快，占受理总量的3 .79%，同比增长1025%。

记者从城阳区市场监管局消保
科了解到，受理投诉举报渠道热线由
原来的 12315、12365统一合并为
12345。2016年共受理各类投诉、举
报 7307件，同比增长 104 . 3%；接听
投诉、咨询电话4800余个。全年办理

“诉转案”40件，罚款169 . 47万元，同
比增长195 . 55%。为消费者挽回经济
损失 343 . 51万元。值得注意的是职
业打假人投诉举报案件数量增长较
快，占受理总量的 3 . 79%，同比增长
1025%。

投诉类前几位的是：交通工具类、
通讯器材类、住宿服务类和网络购物。
“随着青岛汽车保有量的逐年增加，交
通工具类的消费投诉案件也呈上升趋
势。在销售过程中，经销商为了招揽顾
客，往往给出多种优惠方式或大礼包，
待提车时却以各种理由拒绝兑现承诺；
或者在交付押金、订金时，承诺任何情
况都可退还，一旦出现需要退还订金
时，便矢口否认之前的承诺。”城阳区消
保委秘书长刘洪利说道。
记者了解到，交通工具类投诉反映

的主要问题还有强制消费，捆绑销售。
多数购车用户反映，经销商存在强制搭
售GPS或车险等问题，如消费者不同意
购买搭售产品，经销商不予提车且不退
还订金等；敷衍三包，推卸责任。在产品
出现性能故障等问题后，车行利用与消
费者信息不对称等优势，敷衍了事，或
者以使用了劣质燃油等问题为由推卸
责任；扣押合格证，迟迟不交付。据了
解，部分车行为了快速周转资金，一般
会将车辆合格证抵押到银行，待交付车
辆时再赎回合格证，此模式一旦车行资
金周转不灵，就引发大量投诉。
通讯器材等电子产品，因更新换代

速度较快，销售量不断攀升，从而导致
投诉量也居高不下。刘洪利告诉记者，
其中主要问题是产品质量参差不齐。个
别小型商店为了追求更高的利润，涉嫌

销售翻新机等问题；个别品牌手机质量
不过关，购买不久就出现死机、卡机、待
机时间短等问题。“售后服务技术水平
有限，导致维修时间过长或多次送修依
然不能解决问题；个别售后常以人为原
因造成损坏为由，不承担三包责任。少
数经销商为了提高销售量，在销售过程
中，依然存在诱导消费、夸大宣传等问
题，宣传的手机功能往往不能实现。”
在消费升级、消费方式变化的影响

下，远程购物（包括网络、电视、电话、邮购
等）消费已经非常普遍，投诉也相应增多。
据介绍，网络购物多数情况下交易对方的
经营地址并不明确，一旦出现问题，常常
出现找不到人的情况，导致消费者维权困
难。购物后产品质量出现问题，退、换货困
难等现象时有发生；有七天无理由退换货
的规定，但仍有少数经营者无视法律规
定，拒不退货。此外，还存在虚假宣传误导
消费。部分经营者为了吸引客户，一般会
在网页中对商品性能、质量夸大宣传，或
者为了骗取关注度，虚假承诺兑付商品。
服务行业投诉主要涉及美容美发、

餐饮和住宿业，反映的问题主要有：部
分个体商户发放预付卡后，关门停业或
转让经营，导致消费者无法继续使用卡
内资金，造成经济损失；服务意识不高，
常与消费者之间发生摩擦，导致此类投
诉不断；网上预订酒店，后期发现住宿
环境差，退房时订金不返还等。

今年，城阳区市场监管局将加强投
诉举报平台规范化、标准化建设，提高
一线调解人员的业务水平，提升投诉办
结质效，围绕消费热点，主动约谈有关
企业、行业，变事后调解为事前指导防
范，维护消费者权益。
“我们将改进和创新监管模式，加
大对侵害消费者合法权益、商业贿赂、
违法有奖销售、虚假广告宣传、销售侵
权和假冒伪劣商品、不公平合同格式条
款、网络交易违法等突出问题的整治力

度，对于欺诈消费者的投诉举报案件，
从严、从重、从速查办，全力维护消费者
合法权益。”刘洪利表示。
据了解，城阳区市场监管局将结合

3·15等大型活动，不断扩大宣传教育
范围，推进消费教育进社区、进学校、进
企业等，建立消费基地、开展消费教育
大课堂等，提高消费者依法维权意识和
能力，建立市场监管、公安、无价、旅游
等部门联动机制，逐步构建“大维权”工
作格局。

据介绍，“职业打假人”是指一种职
业，指以赚钱为目的打假，明知商品有问
题故意大量买入然后通过打假要求商家
支付赔偿的行为。他们本身的打假技能、
手段以及对消费领域相关法律法规的掌
握变得更加纯熟。但不愿意看到的是，这
样的群体中存在有一部分以盈利甚至勒
索为生的人群，“以假打假”，利用法律空
白和商家息事宁人的心理获得灰色收入。
刘洪利介绍说，2016年职业打假

人投诉举报案件主要以网购为主。“‘职
业打假人’的法律意识很高，他们了解
法律法规，对于广告用语中出现较为敏
感的‘最好最快最高’等词特别关注，只
要发现某购物网站上涉及了此类词语，
他们便会购买商品，然后截图发给相关
执法部门，以广告宣传不实为由要求商
家进行索赔。”
记者了解到，很多“职业打假人”还

会专门到超市寻找过期食品，购买之后
才要求高价索赔。对于商家来说，这些
“职业打假人”令他们感到头疼。某购物
中心负责人告诉记者，这些人在购买问
题商品后，一般都先给商场打电话要求
“私了”，按他们的要求进行赔偿，若是
赔偿打不成一致意见，还会抛出“让媒
体曝光”等威胁话语。
无论“职业打假人”的动机如何，一

个个鲜活的案例却潜移默化地促成了
中国消费者的维权意识，改变着消费市
场格局，同时对我国产品质量、消费领
域的立法、执法也起到了弥足珍贵的完
善作用。但走到今天的“职业打假人”早
已逐渐变味，由最开始的打击假冒伪劣
商品逐渐变为通过抠字眼，钻法律漏洞
牟利。网络上越来越多的收费教授打假
技术，层层紧密的组织关系使得职业打
假成为了一个灰色产业。

“现在手机已经成为消费者普遍使
用的大众消费品，可以说人人一部手
机，同样也会有些消费者买到‘水货’手
机，如果买到这种手机，消费者也要留
心。”刘洪利提醒，水货手机不受国家法
律保护，消费者如果购买水货手机不在
消保委调解范围之内，行货手机和水货
手机的区别是打开手机后盖，看手机内

部是否有“电子信息产品污染控制标
识”。“电子信息产品污染控制标识”上
的数字表明了手机环保使用期限，里面
是数字“5”、“10”、“20”说明这个手机
的环保期限分别是5年、10年和20年，
没有这个标识的手机，是通过非法渠道
进口或者生产的手机，消费者最好不要
购买此类手机，刘洪利提醒。

如今，很多店都退出了会员卡，充
值卡，办卡最多的要属健身、美容、美发
行业了。很多消费者在办完卡之后没多
久，店铺就关门停业或者转让经营，导
致消费者无法继续使用卡内资金，造成
了经济损失。
市民刘女士一年前她花1000多元

办了张健身卡，后来由于工作忙就没去
几次，还有一个月就到期之时，她又花
1000元续了卡，没想到才过了两个月
就发现健身房关门停业了，想把卡里的

钱退掉，结果却找不到健身房老板了。在
事业单位上班的刘女式一脸的无奈，平
时老坐在办公室不动，本来想花钱强制
锻炼，没想到给自己惹来了不小的烦恼。
“对于这种情况，就需要消费者提
高警惕了，在办卡之前，一定要先进行
了解，看看此店铺的信誉度如何，各种
证件是否齐全等，在了解清楚以后再考
虑办卡。即使办卡也要签订合同，保留
证据，避免日后维权因证据不足造成麻
烦。”

[ 对话3·15 ]

去年处理消费投诉同比增104.3%
——— 半岛全媒体记者专访城阳区消保委秘书长刘洪利

城阳区消保委秘书长刘洪利。
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职业打假人投诉举报案件数量增长较快

四大投诉热点反映问题多

加大执法力度，提高维权效能
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“职业打假人”网购投诉较多

水货手机不受法律保护，购买需谨慎

办卡前要签订合同
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