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国家工商总局公布2017年消费者投诉情况：

网络消费、农村消费和共享经济成投诉重灾区

本报北京3月14日讯 记者佘颖报
道：国家工商总局今日公布，2017 年全
国工商和市场监管部门共受理消费者诉
求898.61万件，同比增长11.2%，增速同
比提升7.3个百分点。其中，投诉240.04
万件，同比增长 44.0%，增速同比提升
14.9个百分点。

小金额投诉占比越来越高。5年来，
我国消费者投诉量一直保持逐年上升态
势，表明消费者维权意识不断增强、投诉
渠道更加畅通，同时也反映出侵害消费
者权益问题仍然比较突出。

5年来的数据对比显示，商品类投诉
占比自2013年以来连续呈下降趋势，服
务类投诉占比则连续 5 年呈上升趋势。
同时，涉及质量问题和售后服务的投诉

占比逐年下降，分别较2013年同期下降
16.9个和6.9个百分点。这一情况表明，
随着我国供给侧结构性改革不断深入，
改革成果逐渐显现，消费品质量整体有
了稳步提升。同时，随着生活水平不断
提升，广大人民群众对消费品质、消费服
务有了更高的要求，居民消费转型升级
加快，升级类消费诉求正快速增长。

网购和农村是投诉重灾区。随着我
国网民数量逐年增加，网上商品零售明
显提速，涉及网络购物的投诉呈现高速
增长态势，2017年共受理网络购物类投
诉68.57万件（含全国12315互联网平台
数据），同比增长184.4%。

从消费者诉求看，反映最多的是广
告、质量、合同、售后服务和商标等问题，
分 别 占 39.9% 、15.9% 、9.2% 、5.1% 和
1.9%。问题主要体现在 5 个方面：广告
含有虚假内容，欺骗和误导消费者；商品

假冒伪劣、质量不合格；经营者拒不履行
合同约定；售后服务差，不履行国家规定
的7日无理由退货、三包等义务；未经商
标专用权人许可，擅自使用与其注册商
标相同或者近似的商标等。

另一个消费投诉的重灾区是农村。
2017 年农村相关消费投诉量达 7.35 万
件，同比增长66.4%，高于城镇20.5个百
分点。从投诉类别看，农村商品类投诉
主要集中于食品、服装鞋帽、家用电器、
烟酒饮料等领域；农村服务类投诉主要
集中于餐饮住宿服务、互联网接入服务、
电信服务、修理维护服务等领域。

共享经济已成投诉热点。2017年，
消费者投诉热点主要集中在服装鞋帽、
家居家装、家用电器、以手机为主的通信
器材、以汽车及零部件为主的交通工具、
以美容美发洗浴服务为主的居民服务、
餐饮住宿、互联网服务、文体娱乐、租赁

服务等10个方面。
其中，特别值得关注的是以共享单车

等共享经济为代表的租赁服务。2017
年，全国工商和市场监管部门共受理租赁
服务类投诉3.29万件，是上年同期的8.9
倍。其中，64.6%的投诉量指向自行车租
赁服务。从投诉问题看，已处理的租赁服
务类投诉中，涉及合同问题投诉2.48万
件，占78.0%。消费者投诉的问题集中在
自行车租赁服务存在拖延或拒绝退还押
金和余额、车辆故障太多、系统故障充值
金额与实际不符、无法联系到客服等。

随着共享经济的发展，5年来租赁服
务类投诉量持续增长，2016年达到3692
件。2017 年，由于共享单车快速发展，
单车使用推广、投放数量增加，共享单车
市场竞争加剧，多家企业纷纷被报道押
金难退，甚至倒闭，使得以自行车租赁为
主的租赁服务投诉量猛增至3.29万件。

2亿辆车带来的烦心事
经济日报·中国经济网记者 佘 颖

有车有房，是不少人心目中美好生
活的标志。比起买房，拥有一辆自己的
车显然更容易。据公安部交管局统计，
截至2017年底全国汽车保有量2.17亿
辆，比 2016 年底增加 2304 万辆，增长
11.85%。

但是，幸福真的来得这么容易吗？
中消协近日发布的《2017年汽车消

费投诉报告》显示，2017 年度全国消费
者协会投诉与咨询信息系统共录入汽车
产品（含零部件）投诉20474件，比2016
年增加5227件，增长率高达34.3%。

在这些投诉案件中，中消协共受理
19348 件，受理率为 94.50%，其他为不
受理、待受理或移转案件。受理的案件
中，投诉解决率仅为68.88%，不到七成。

这2亿辆汽车在便利老百姓出行的
同时，也给人们带来了不少烦心事。

真闹心：
家用轿车是主要投诉产品

中消协投诉部汽车投诉负责人谢龙
介绍，2017 年所有汽车产品投诉中，
65.32%投诉对象是消费者使用最多的家
用 轿 车 ，其 次 是 汽 车 零 部 件 ，占 比
25.77%。每年“金九银十”是汽车黄金销售
期，也是汽车相关投诉高峰期，去年9月份
汽车投诉量占全年投诉量的18.20%。

从消费者投诉汽车的数据看，汽车
经营者的售后服务与合同纠纷占比较
大，合计占投诉总量的五成以上。中消
协提示，去年售后服务和虚假宣传问题
投诉量增幅相对较大，特别是前者占投
诉量总体比重超过30%，增加4.01%，消
费者消费时应重点防范此类问题发生。

具体看，涉及汽车售后服务问题的投
诉主要包括：不履行三包义务、不履行售
后承诺、同一质量问题多次维修、售后在
三包期内收费修理，占售后问题比重分别
为31.20%、18.39%、7.28%和5.31%。

武汉消费者甘女士就碰到这样一起
合同纠纷。2017年9月份，甘女士在武
汉市富鑫汽车销售服务有限公司签订了
购车合同，订购一辆广州本田冠道精英
版，并付订金3000元，合同约定交车时
间为 2017 年 11 月底，车辆价格为 21.7
万元。没想到，签订合同后，4S 店却告
知甘女士还需要加价近 1 万元方可提
车，如果贷款提车，须支付6000元贷款
手续费。甘女士认为不合理，要求按合

约价提车。双方争执不下，请武汉市江
岸区消协联合辖区工商部门处理。

谢龙提示，经销商这样做肯定是站
不住脚的。2017 年 7 月 1 日新实施的

《汽车销售管理办法》明确要求，汽车经
销商不得在标价之外加价销售或收取额
外费用。江岸区消协也认为甘女士和店
里事先已签订了购车合同，约定了合约
价格，4S 店有义务执行合同约定的款
项，“加价提车”属于违反相关法律法规
且侵犯消费者公平交易权的行为。经调
解，甘女士最终按照合约价格提了车。

很危险：
两成投诉涉及汽车质量

如果售后服务出问题只是糟心，那
么，汽车质量问题就可能危害到消费者
生命财产安全，更加危险。遗憾的是，据
中消协统计表明，汽车质量问题还真不
少。在去年的汽车投诉中，超过20%都
涉及质量问题。

2017 年 11 月 27 日，一位消费者在
辽宁抚顺和昆4S店花费20多万元购买
了一台大众迈腾汽车。结果第二天提车
时，刚启动汽车向前行驶，右后轮就出现
抱死问题，4S店维修人员随后拆掉车轮

检修，向消费者承诺是小毛病，修理完就
完全可以恢复正常使用。待修理好提车
时，消费者和同事在行驶中又发现汽车
加油动力不足，下车检查发现车轴烫手，
车轮再次发生抱死。消费者联系4S店
后，4S店派人将车拖至店内。消费者认
为刚提的新车就出现制动系统故障，遂
要求4S店原价退车并承担所有费用，但
4S店只同意维修。

经抚顺市消协调查取证，认为该汽
车后车轮抱死故障，有制动系统失效嫌
疑。依据《家用汽车商品修理更换退货
责任规定》第二十条“家用汽车产品自销
售者开具购车发票之日起60日内或者
行驶里程 3000 公里之内（以先到者为
准），家用汽车产品出现转向系统失效、
制动系统失效、车身开裂或燃油泄漏，消
费者选择更换家用汽车产品或退货的，
销售者应当负责免费更换或退货”之规
定，消费者要求退货的诉求并不过分。
经消协调解，双方达成一致意见，同意原
价退车并承担所有费用共计212172元。

敲黑板：
福特汽车投诉量最大

中消协本次报告点出了投诉高发的

汽车品牌，这可是消费者最关心的问
题。令人意外的是，从投诉涉及的品牌
来看，被投诉量排名第一的竟然是长安
福特，去年共被投诉850次，一汽大众被
投诉806次，上汽大众被投诉712次，位
列第二、第三名。

谢龙解释，本次公布的投诉数值为
绝对值，因为各品牌汽车产品的销售量
和保有量不同，消费者应综合考量。但
是，根据统计，长安福特2017年全年销
量为81万辆，一汽大众销售量超过140
万辆，上汽大众销量超过206万辆。福
特在总销量较低的情况下，成为投诉最
多的品牌，显示出其产品和服务存在严
重问题。

统计表明，消费者对福特的投诉主
要集中在不履行三包义务、合同违约、产
品性能有问题，特别是发动机故障。还
有大量消费者投诉福特涉嫌欺诈。

汽车消费的主要“槽点”还包括
发动机故障、涉嫌欺诈、强制保险和
变速箱故障问题。当然，各个品牌主
要问题略有差异，比如奥迪汽车的驾
驶室问题和驾驶室异味问题严重，投
诉量较高；北京现代汽车的导航仪问
题突出；奔驰汽车的轮胎磨损等问题
投诉量较高等。

315不仅是企业公关的一次大考
若 愚

又是一年315，又有老百姓津津乐
道的 315 晚会。然而，业内却戏称，
315晚会就是办给各个企业老总和公关
部看的。进入3月份，公关总监们就开
始千方百计打听今年自己的公司有没有

“上榜”，315当晚，他们紧张地守在电
视机前，如果被点名就立即开始危机公
关，如果没被点名就庆幸又平安度过一
年，洗洗睡觉。只留下第二天老百姓们
照例对晚会上被曝光的企业和产品义愤
填膺。

但是，剩下的 364 天呢？这些侵害
消费者权益的产品和行为就不存在吗？
回答是同样存在，只是不那么引人关
注。因为消费者权益受到侵害后，投诉
渠道不够畅通。

我国的消费投诉电话是12315。国
家工商总局局长张茅曾透露，调查显示
只有 70%的城市居民知道“12315”。有
个部级领导买的商品出了问题，不知道
怎么办，找到张茅，才知道是工商总局管
消费投诉。

而且，12315 投诉电话推广了这么
多年，有一个问题始终没有解决，就是热
线太热，打不进去。张茅自己也承认，工
商系统内部检查 12315 的时候也打不
通。现在统计 12315 投诉总量的时候，
工商部门其实对数据也“发虚”，因为有
些投诉相关部门并没有接到。

为了解决这个问题，去年3月份，工
商总局建设了12315第一期互联网平台
并正式开通。只要关注微信12315公众

号，就可以网络投诉。上线仅9个月，网
络平台就解决了 38 万件投诉，效率非
常高。

不过，这套系统还有待改进升级。
比如，同电话一样，投诉时消费者需要提
供商家名称或者统一社会信用代码，但
消费者往往很少记得商家的准确名称。
而且，有的洗衣店、小饭馆根本没有证
照，在工商的市场主体系统里查不到，无
从投诉。

这些问题，把消费者拦在了投诉的
大门外。怎么解决？首先还是应该借助
技术力量。据了解，工商总局即将上线
二期互联网投诉平台，将增加电子地图
功能，消费者点击购买地点后，工商系统
将通过大数据，在线处理举报。

其次，相关管理部门要切实承担起
市场监督作用，及时处理投诉信息，依法
处理不法商家。

第三，还要尽可能地把消费者的投
诉变成强有力的威慑。比如，继续推进
企业投诉公示试点，将企业被投诉的情
况经由全国企业信用信息公示系统公
示。以后消费者在购买产品或选择服务
时，可以提前查询。如果发现这个商家
有多次被投诉的经历，或者是解决投诉
特别不给力，就要多留个心眼。同时，还
要发挥媒体的作用，及时曝光这些被投
诉的企业和商家，让全社会共同监督。

总之，消费者权益保护不该只是企
业公关在 315 当天的一次大考，应该成
为所有商家时时敬畏的一条准则。

“惊心动魄！”全国政协委
员、中华全国律师协会副会长
朱征夫这样形容假货产业带给
他的震撼。在今年的全国两会
上，朱征夫委员将自己的提案
聚焦在“加大对制假售假的打
击力度”上，引起广泛共鸣。

今年2月份，朱征夫委员和
全国人大代表卢馨、米雪梅以
及全国政协委员蒋洪峰一起，
暗访了去年因某明星买假包而
大火的广州白云皮具城，并潜
入一个假包生产窝点，经历了一
次“惊心动魄”的履职。

暗访：

见证假货“跨国生意”

广州白云皮具城是个有
15年经营历史的商场，中心经
营面积有16000 余平方米，其
中1层至4层是商铺，5层到11
层为展贸式写字楼。2016年，
这里曾以“广州白云区皮革市
场”的名字，被列入美国贸易办
公室发布的“恶名市场”名单。

朱征夫委员一行刚走到皮
具城门口，就发现有数名游荡
的“拉客仔”已盯上了他们，随
后他们被带到皮具城写字楼的
5层到11层区域。朱征夫委员
说，他们都看到了整面墙摆放
的假冒 LV 等国际名牌箱包，
价格从 100 元至 800 元不等，
其正品专柜价格应该在数千元
至上万元不等。他们还看到，
几位外国友人在翻译的带领下
当场买下不少包。

令朱征夫委员没想到的是，
假皮具就这样在公众眼皮底下野
蛮生长。他意识到，线下假货的
问题必然会蔓延到线上，“这是关
系到如何构建社会诚信体系的问
题，对假货必须人人喊打”。

《2017年阿里巴巴知识产
权保护年度报告》指出，尽管网
络假货治理已经取得历史性突
破，但线下假货源头并未根除，
制售假分子在严厉打击下，呈
现跨国境尤其是向微商及其他
各类平台流窜销售的特点。

创业者：

自创品牌重新创业

“80 后”陈俊任 2007 年读大学时，正是淘宝红利时
代。迎着电子商务颠覆传统零售模式的风口，他和朋友们
也开了家网店卖运动服，主要从“档口”（批发市场）拿货后
销售，并挖到了人生第一桶金。

“批发市场货品情况复杂，掺杂各种侵权假冒伪劣产
品”。在距离白云市场约 90 公里的霞湖世家服装生产车
间，陈俊任一边向卢馨代表等人介绍品牌与工厂合作发起
的品质管控流程，一边回顾创业转型史。

2011年下半年，随着平台规则完善，一味用低价占领
网络市场的模式逐渐变得不合时宜。从次年起，阿里巴巴
开始对全平台商品发起“神秘抽检”，抽检不合格商品将被
下架，店铺也可能被清退。

“同样一个尺码的不同款式服装，就有多个尺寸。”陈俊
任回忆，档口上的产品中，没有经过质检流程的标识、成分
不符合国标的达到80%以上，因此店铺经常遭受消费者投
诉，天猫平台处罚也随之而来。

同时，各路大牌的假货也逐渐从档口蔓延到了线上。
陈俊任等人意识到自主研发与品质管控的重要性。于是，
他们放弃了曾打造出淘宝爆款的品牌，在天猫创立了品立
服装，启动新一轮创业。

米雪梅代表说，假货侵犯的不仅仅是合法经营者的知
识产权，如今国内很多厂商、企业花费极大金钱和精力用于
自主研发，但利润空间总是被假货侵蚀。更为关键的是，制
假者为降低成本所选用的伪劣原材料，往往危害人身健康。

建 议：

降低制假入刑门槛

目前，虽然通过大数据技术能够有效开展线上线下打
击，但是假冒伪劣治理依然存在难点。代表委员建议，通过
完善立法与监管体系，提高违法成本等方式，提高打击制售
假冒伪劣产品的震慑力。

《2017年阿里巴巴知识产权保护年度报告》显示，2017
年全年，阿里巴巴累计向全国公安机关推送远超5万元起
刑点的涉假线索1910条，协助抓捕涉案人员1606名，捣毁
窝点1328个，涉案金额约43亿元。

互联网带来的信息便利，为传统制售假犯罪提供了更多
的隐蔽作案、分工流窜条件。据了解，各地制假售假团伙为
了逃避打击，反侦查能力和意识不断加强，跨国境、跨平台流
窜的现象日益严重，是目前打击难度不断增加的主要原因。

“经过走访调研发现，线下市场已经对线上治理带来
很大困难。”蒋洪峰委员说，假货治理无论是立法方面，
还是将来通过判刑等方式加大打击力度，都需要呼吁全社
会一起重视。

日前，阿里巴巴平台治理部披露了一组数据：2017年
通过大数据模型体系共排查出4495条销售额远超过起刑
点的制售假线索，最终能够依据现有法规刑事打击的为
469例，最终有刑事判决结果的仅33例，比例不足1%，判缓
期执行的比例高达79%。

为了遏制假货泛滥的趋势，全国政协委员、浙江省高级
人民法院副院长朱新力建议将多次制假售假、受过行政处罚
后又制假售假等情形，纳入刑法打击范围；同时，限制缓刑的
适用，加大罚金刑、从业禁止的力度，并建立配套的非刑罚制
度。“只有坚持像治理酒驾一样的理念对假货零容忍，才能从
根源上解决假货问题，实现‘天下无假’的美好愿景。”

“假货源头在线下，然而犯罪违法成本过低，刑法的
惩治威慑力并不足以遏制制售假犯罪行为。因此，必须
要让制假售假者痛！”朱征夫委员认为，要进一步完善监
管、加大打击假货力度，提升消费者的消费体验，这是
推进供给侧结构性改革的内在要求，也是经济转型升级
的必经之路。
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