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市消协发布2016年消费维权十大热点
（上接11版）

热点五
汽车销售服务“猫儿腻”多

在日常消费中，汽车消费维权问题频发，消费投诉
居高不下。这一问题主要表现在部分经销商存在销售欺
诈行为，侵犯消费者的知情权，旧车当新车卖，购车前
不告知，购车后乱收费多收费等；“三包”规定执行不
到位，合同违约问题多发；紧俏车型及预付款购车上，
加价提得快，不加价往后推；有些经销商让消费者增加
配置和装饰，或者购买配套汽车产品，形成事实上的乱
加价、乱收费。

热点六
合同协议中的“定”与“订”模糊不清

现实生活中消费者在买房、购车、办优惠卡等消费
时，格式合同常见“已收定 （订） 金不予退还”“仅
限×年×月×日消费”等类似字眼，消费者往往容易忽
视，却容易被商家钻法律空子，设置免责、限制性条
款，让消费者维权无所适从。

消费者缺乏合同履约意识，草率下定（订），忽视合同
违约责任、限制性条款等保障和约束自己权利的条款，是
造成消费纠纷的重要原因，也是消费者的维权障碍。

在消费过程中，面对形形色色的条款，消费者大多
只注重合同协议内容，商家的免责细则多被忽略，只要
合同或定（订）金是在当事人公平自愿的基础上签订或
支付的，就是依法成立的，约定对合同当事人都具有法
律效力和约束力。事后消费者以“自己不清楚不知道、
霸王条款显失公平、商家不兑现口头承诺”等理由要求

终止合同或退订（定）金，均难获法律支持。
消费过程中，定金和订金在法律意义上是有严格区

别的，定金是一个合同法规范的法律概念，消费者履行
合同后，定金应当抵作价款或者收回；若消费者不履行
合同，无权要求返还定金，经营者不履行合同的，应双
倍返还定金。订金则相当于预付款，其不具备定金的
法律后果，消费者不履约，并不表示丧失了请求返还订
金的权利；反之，若经销商不履行义务，亦不需双倍返
还订金。订金是可以通过双方协商退还的，前提是要
搞清楚谁是违约责任方，有合同约定的按约定执行。

热点七
海外代购商品无售后服务保障

随着经济全球化进程的加快，人们的消费水平普遍
提升，海外代购市场越来越火热，从保健品、奶粉、化
妆品、品牌服饰、生活用品，到电器、高档奢侈品，代
购已经深入消费者生活的各个方面。由于监管措施不到
位，导致代购风险加大。代购市场存在信用缺失问题，
很多消费者在代购过程中上当受骗，代购商品存在质量
问题却无法获得权益保障。

代购消费中消费者遇到的主要问题有假货或质量瑕
疵、售后服务无保障、退货难等，尤其是药品代购违反
我国的法律，有些代购商品无中文标识，因此，权益受
到侵害不受《中华人民共和国产品质量法》《消费者权
益保护法》的保护。

热点八
虚假打折侵害消费者的公平交易权

消费者在进行消费时，经营者把优惠、降价的“甜

头”放到最大，却隐匿了很多限制性条件；有些商品名
为打折，但售价和打折前相差无几甚至比打折前还高；
有的商家对外宣称全场打折，但场内部分商品却不参加
打折，设立“活动的最终解释权归本单位所有”等不公
平、不合理条款，肆意损害消费者的公平交易权。

《消费者权益保护法》第十条明确规定：消费者享
有公平交易的权利。消费者与经营者之间的行为属于市
场交易行为，因此应当遵循自愿、平等、公平、诚信、
等价有偿的市场交易原则，保证消费者和经营者之间公
平交易。

热点九
装饰装修投诉热度不减

消费者在进行房屋装修过程中投诉的问题有以下这
些：事先承诺装修完毕后剩余的材料原价退回，最终却
拒绝退回剩余装修材料的费用；经销商出售劣质装饰装
修材料，甲醛等有害物质含量超标；合同履行不完全、
设置不平等条款；装修工作人员不具备任何资质即上
岗；装修质量无法保证；延误工期。

热点十
信息通信类服务满意度偏低

信息通信服务类投诉主要涉及三类问题：一是运营
商套餐资费不明确，服务设置繁杂、不易理解，甚至有运
营商未经消费者同意擅自更改套餐；二是合约机服务管
理不规范，部分营业厅销售合约机时未尽到提醒义务，合
约机预装软件过多；三是实行实名制后，变更机主通知不
及时强制停机；四是消费者个人信息遭泄露，导致骚扰电
话、垃圾短信过多，甚至威胁消费者的财产安全。


