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今年3·15国际消费者权益日的主题是“凝聚你我力量、共促放心消费”。昨天，浙江省市场监

管局发布了《2019 年度浙江省消费维权白皮书》。数据显示，2019 年，全省市场监管部门共受理

消 费 诉 求 1243647 件 ，同 比 上 升 34.01% 。 为 消 费 者 挽 回 经 济 损 失 3.76 亿 元 ，同 比 上 升

15.63%。这一年来，消费投诉主要集中在哪些领域？呈现出什么样的特点？这份《白皮书》给出

了答案。

《2019年度浙江省消费维权白皮书》发布

投诉总量同比增34%
长租公寓雷点多

2019 年，全省共受理长租公寓相

关消费投诉 1362 件，与上年相比增幅

明显，增长455.92%。投诉反映的问题

主要集中在三方面：一是“高收低租”等

不规范经营模式导致平台“暴雷”。当

前长租公寓普遍交易模式为房东将房

子租给平台，平台按月支付租金，再将

房子转租给租客，按季度或年收取房

租，通过租金支付周期间隔形成“资金

池”。部分长租公寓平台为了快速扩

张，采用“高收低租”的经营模式，最终

因无法维持经营而倒闭。

二是诱导租客办理分期业务。部

分平台通过差异化的优惠支付条件，诱

导租客采用分期方式支付房租，但对于

分期付款可能存在的风险则没有提前

告知消费者。部分平台甚至存在隐瞒

分期服务现象，消费者在不知情的情况

下办理了租房贷款。

三是室内空气质量不达标。部分

长租公寓平台选用劣质的家具和装修

材料，装修完毕后未经检测马上出租给

消费者，导致室内甲醛、TVOC 等有害

物质含量超标。

长租公寓消费投诉增幅超4倍
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2019年是《电子商务法》实施元年，

全年网络消费投诉举报量较上年同期

明显上升，尤其是“双11”、“双12”、“6·
18”等大型网购促销活动期间，投诉举

报数量激增。去年，全省共受理网络消

费投诉举报 381340 件，占投诉举报总

量的47.49%，比上年增长30.46%。

网络消费呈现新趋势，除了传统的

网络平台购物外，还衍生出直播带货、

朋友圈购物、APP 平台返利等新型消

费业态，为消费维权带来新的挑战。

去年4月12日，诸暨市消保委山下湖

分会接到消费者李某投诉，称其在微商赵

某那花5500多元买了三件珍珠产品。宣

传中称珍珠为无暇，但李某收到货后认为

珍珠表面有小瑕疵，要求退款退货。赵某

认为珍珠是自然生长，表面生长纹不能认

定为瑕疵，且卖给李某前都已将照片发给

李某确认，不同意退货退款请求。且其

中一条定制的满天星项链，配了14颗珍

珠，一般的满天星只配9颗珍珠，在制作

满天星前，赵某也把从选珍珠到制作的

照片及视频跟李某进行了确认。工作人

员与赵某解释，消保委认为，消费者有权

自收到商品之日起七日内退货，且无需

说明理由，微商也适用，但是消费者定作

的可以除外。最终，赵某同意退还除了定

制的满天星之外的货款。

大促后网购投诉激增
电商法也适用于微商

去年 3 月，季小姐等 3 名学员到浙

江省丽水市莲都区消保委投诉反映，

她们报名参加了丽水市区某形象设计

服务有限公司举办的美容化妆培训

班，共交了近 2 万元的培训费用，在学

习了一段时间后，她们认为培训机构

的学习内容不符合她们的预期，要求

退学并退回学费，但培训机构以学员

在交费时就已明确告知参加培训后概

不退款为理由拒绝退费。经莲都区消

保委调查，这几名学员已培训完一个

项目的化妆技能，在学员交费时培训

机构的确在收据上都注明“参加培训

后概不退款”的文字说明，但双方当事

人并无签订其他任何书面培训合同。

消保委认为，根据相关法规，机构以在

收据上注明“概不退款”的告知声明作

为不同意学员退学退款的理由是无效

的。最终，培训机构在扣除季小姐等

三人前期已培训项目的学费后，对剩

余学费予以退款。

2019 年，全省共受理教育培训类

消 费 投 诉 8228 件 ，比 上 年 增 长

55.36%。培训质量与承诺不符、随意

变更合同、没有固定培训场所、不具备

正规办学资质、诱导学员办理金融贷款

等，都是投诉集中的问题。

消费者在报名前，应理性分析判断

培训机构发布的宣传信息，切勿冲动报

名。同时要与培训机构签订书面合同，

明确双方的权利义务，并要求培训机构

将口头承诺写进合同。
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