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消费类诉求22030件：
背后有哪些坑人“套路”

消费这点事，哪些让你最
头疼？12345 市民服务热线数
据显示，今年以来已接消费类
诉求 22030 件，共派单 12432
件，截至 3 月 10 日共办结
10239 件。其中，诉求量最多的
是“网上购物”，达 8341 件，占
比 37.86%；其次是“不正当经
营”，3366 件，占比 15.28%；
第三为“各类服务卡券问题”，
2820 件，占比 12.8%。

连日来，记者采访了部分
消费者，看看他们都遇上了哪
些“套路”。
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消费有烦恼？
本周日“市场监管局长接热线”

新房质量
地下室排水失灵

市民顾先生反映，去年 9月购买了鹤航
路 1000弄中海云麓里的一套新房。可是，与

开发商当初承诺的完全不同，地下室排水系
统形同虚设，如今漏水问题十分严重。

顾先生说，在看样板房时，他发现房屋
的地下室是有排水系统的，可拿到新房后，

排水系统根本不起作用，地下室和地下车库

漏水严重。如今他买了新房却不能入住，只
能在外租房子，多次与开发商沟通，却一直

没有得到实质性回复。

装饰装修
大小毛病16处

去年 9月，李女士选择上海进念佳园装
修公司，来装修自己位于呼玛二村的房子，

没想到却惹出一大堆的麻烦：大毛病、小毛
病层出不穷，竟有 16处之多，其中一处还是

“一级安全隐患”。
首先，厨房燃气热水器的插座被安装在

燃气管道后面，极易引发火灾，被列为“一级

安全隐患”。其次，家中的冷暖水管管道位置
存在问题，无论是高低差，还是左右差，都不

满足合同中的“管道验收标准”。除了这两项
大毛病外，水表因压力漏水、瓷砖因失误被

打孔……小毛小病一大串。
记者陪同李女士来到“进念佳园”线下

门店，对方表示正在与李女士沟通。但截至
发稿时，问题仍未得到解决。

房产中介
房源信息遭泄露

家住杨浦区的罗女士反映，2 月中旬
的一天，她突然接到中介 A 公司的电话，

对方报出了她家的具体地址，并问她卖房
价格等问题。“我没有卖房子啊！”罗女士询

问后才得知，原来是链家网站上挂出了她
的房源信息。

接着，罗女士又先后接到中介 B公司和

中介 C公司的电话，几家中介机构轮番“骚

扰”她，均称是从链家网上看到的信息。
更令人意想不到的是，2月 21日下午，

链家公司工作人员竟上门找她，称售卖房屋
内景需要在网上展示，此次前来是“拍 VR

实景”。罗女士听后既气愤又后怕：“我的个
人信息到底是怎么泄露出去的？”

之后，罗女士致电链家公司反映这一
情况，目前其房源信息已经从网站上

被撤下。

医疗美容
手术之后脸变形

市民王女士反映，今年她在闵行区一家
整形医院做微调手术，但术后效果让她“大

惊失色”：面部填充失败，整张脸都变了形，
鼻子歪斜，弄得“面目全非”。

事后，王女士多次找到这家整形医院要
求维权，但对方态度蛮横、拒绝退款。

3月初，在多方协调下，整形医院态度终

于有所“松动”，退还了部分费用。目前，消费
者已与院方达成和解。

售后服务
购买容易退款难

市民朱先生在“联联周边游”平台上，花
428元购买了外滩老码头·青岛 1903日式烧

肉餐厅 4人餐的一张优惠券，想预约 3月 21

日的晚餐。可是购买优惠券后，朱先生却发

现最早的预约时间已排到今年 4月，显然与
他的计划不符。

随后，朱先生发现平台的一套操作真是

“套路满满”。首先，只有购买后，系统才会发
送一条短信，告知哪天能够预约；如果需要

退款，界面上没有退款按钮，只能转人工客
服排队接入。

朱先生在转人工客服后，就陷入了漫

长的等待。经过多次协商，平台人工客服

终于承诺会在 3 个工作日内全额退

款。但是，这样的售后服务让朱先生感

到十分郁闷：“一开始就是‘打闷

包’，必须被动接受先付款再选择
的模式，退款时还要苦苦等。这

样的体验，实在太差了！”

本报记者 徐驰 夏 韵
实习生 柴宇妍 袁文馨

    本报讯 （记者 房浩）商品宣传失

实，虚构优惠折价；装修公司偷工减料，
收费却漫天要价……类似的消费陷阱，

是否曾让你很受伤？面对无良商家的花式套

路，又该如何应对？
一年一度的“3·15?际消费者权益日”

即将到来，3月 14日，上海市市场监督管理
局、12345市民服务热线、新民晚报社将连续

第 3年发起“市场监管局长接热线”行动，
市、区两级市场监管局相关负责人将值守

12345市民服务热线，倾听市民呼声，直面市

场痛点，为消费者排忧解难。对于市民诉求，
市场监管部门会逐一跟进，仔细调查，确保

“件件有回音，桩桩有答复”。本报融媒体平
台也将在线直播，实时发布典型案例。

行动期间，12345市民服务热线还将首
次启用上海感知平台，通过引入先进人工智

能技术，进一步发挥 12345市民服务热线在
感知民意、城市预警、决策研判等方面的数

据优势，全面提升热线系统的智能化水平，
从而更好地为民服务解难题。

2020年，上海市场监管部门共接到各类

投诉举报和咨询 166.59万件，其中投诉举报

113.37万件、咨询 53.22万件。投诉举报量排
名前十的商品服务依次为：

■ 一般食品（102049件）主要反映食
品配送不及时、疑含异物、价签不符、包装标

识不规范、售后服务纠纷等。
■ 服装鞋帽（99884件）主要反映服装

鞋帽产品质量瑕疵、宣传失实、虚构优惠折

价、售后服务纠纷等。
■ 互联网服务（71202件）主要反映网

络电竞游戏账号被封、装备被盗、虚拟财产
缩水、网络宽带接入故障和运行不畅等。

■ 家居用品（69645件）主要反映家

具、厨房用品、箱包、日用杂品质量瑕疵、送

货安装、产品标签及广告宣传等纠纷。
■ 教育培训（64937件）主要反映疫情

期间部分培训机构关门停课、培训服务失
约、培训退费纠纷等。

■ 销售服务（55708件）主要反映网络
电商平台促销纠纷、预付性消费争议等。

■ 餐饮住宿（47392件）主要反映食用
菜品疑含异物、消费者就餐后不适、外卖配
送延误纠纷、餐饮店控烟不力等。

■ 交通运输 (43225件) 主要反映因疫
情引发的客运票务退换订等纠纷。

■ 通讯产品（41670件）主要反映网购

智能手机性能故障、售后服务和维修检测等

纠纷。
■ 计算机产品（40721件）主要反映电

脑等产品质量和售后服务纠纷。
让“上海购物”品牌更闪亮，让“买买买”

再无后顾之忧，需要政府部门、商家和消费
者一起努力。3月 14日，我们听您诉烦恼，更

期待您的金点子！

热线预告（3月14?）

9：30-10：30 上海市市场监管局一级巡
视员 胡浩

10：30-11：30 普陀区市场监管局副局
长 岳驰宇

13：30-14：30 宝山区市场监管局四级
调研员 易红武

14：30-15：30 浦东新区市场监管局副

局长 张建华
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