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本报讯（记者 金旻矣）昨

天，上海市市场监管局公布2023

年本市市场监管领域公众投诉

五大趋势特征和十大热点品

类。去年，本市共受理消费者投

诉122.41万件，解答各类咨询

217.21万件。

公众投诉五大趋势特征为：

■ 诉求增幅呈现“回落
化”。全年系统受理投诉量
122.41万件，同比增幅15.48%，

较2022年投诉增幅（55.08%）明

显回落。

■ 诉求业态聚焦“线上

化”。2023年线上消费投诉占投
诉总量85%。

■ 诉求内容反映“品质
化”。涉及经营者销售服务和售
后服务占比近五成。

■ 诉求客体趋向“智能
化”。2023年涉及各类智能化消
费品（如智能家电、智能穿戴等

商品）诉求7412件，较2022年

（5093件）有所增多。

■ 诉求治理形成“多元
化”。截至2023年底全市累计
发展在线纠纷解决（ODR）企业

1017户，全年通过ODR机制引

导消费者与企业先行和解纠纷

37.44万件；累计成立消费纠纷

人民调解工作室351个，全年分

流处理消费投诉10.7万件，挽回

经济损失约4800万元。

公众投诉十大热点品类为：

服装鞋帽（18.05万件），食

品（16.53万件），家居用品（9.66

万件），通信产品（6.95万件），化

妆品（6.05万件），计算机产品

（4.91万件），家用电器（3.73万

件），交通工具（2.86万件），儿童

用品（2.54万件），卫生用品（1.99

万件）。

今年3月15日是第42个国

际消费者权益日，新民晚报社

将携手上海市市场监管局、

12345市民服务热线、上海市消费者

权益保护委员会，以“优化营商环境

激发消费活力”为主题，共同发起“市

场监管局长接热线”“3·15消费维权

直播”“3·15新民晚报公益市集”“上

海市消保委公益律师3·15现场咨询”

等系列活动，为市民营造敢消费、愿

消费、乐享高品质消费的良好环境。

3月14日上午9时30分，“市场

监管局长接热线”连续第5年开启，

市市场监管局二级巡视员陶爱莲将

率先走进12345市民服务热线，接听

市民来电，受理消费诉求。此后，徐

汇、普陀、嘉定区市场监管部门负责

人也会轮流接棒，倾听民声、回应关

切、助力维权。

据悉，自2月28日上午10时起，

新民晚报社与上海市消费者权益保护

委员会、12345市民服务热线开通“消

费维权线索征集通道”后，截至发稿

时，已收到相关诉求6372件。明起至

3月16日，“新民帮侬忙”将连续4天开

启“3·15消费维权直播”，重点聚焦汽

车、房产、装修、网购、旅游、医美等领

域的“急难愁盼”，通过实地调查、多方

联动，给消费者明明白白的说法。

3月15日上午10时，“3·15新民

晚报公益市集”“上海市消保委公益

律师3·15现场咨询活动”将在威海

路755号上海报业大厦1楼大堂举

行。届时，公益律师团队，以及电信

行业、金融行业、家装行业、头部电商

平台等将设专席，现场为市民朋友答

疑解惑、排忧解难。

本报记者 房浩

消费急难愁 新民帮侬忙
明日“3·15消费维权直播”率先登场

3·15前夕，市民焦先生向“新

民帮侬忙”反映，自己在电商平台

遭遇“野豁豁”的“快修店”，“空调

不制热，加点氟利昂药水竟然花去

1300元，快赶上买一台新机器

了”。记者暗访后发现，在空调维

修常规操作中，仅加氟利昂液体这

一项就十分混乱，在此提醒消费者

务必擦亮眼睛注意甄别。

空调加液贵得离谱
焦先生家住浦东新区康佳路，

卧室里一台挂壁式空调已使用多

年。3月3日，他发现空调制热不

佳，便在电商平台App上搜索比较

后，点击进入一家名为“上海闪电

快修”的店铺，预约上门维修事宜。

3月5日晚上，两名维修人员

上门。“他们检查空调后说要加氟

利昂液体，一个压力80元，需要加

15个压力。”焦先生说，当时他对

加氟利昂的行情一无所知，所以没

有提出疑问。“他们拿出一个仪器，

表上的数字一开始是0，后来一会

儿是6或7，一会儿是16或17，差

不多在这区间里波动，波动是连续

的，十分快速。最后我也不知道他

加了多少压力。”焦先生回忆道。

最终，这次维修总共花了

1300元，包括加氟利昂费用1200

元和高空作业费100元。

店铺操作猫腻连连
事后，焦先生越想越不对劲，觉

得店家操作很不规范，猫腻连连。

首先，这家店故意“隐匿”服务

项目，没有明码报价。付费时，焦

先生曾向维修人员提出通过平台

支付费用。“最初我买过一张30元

的券，券上有提示：为了保障您的

权益，建议使用平台线上支付系

统。”但他翻遍店铺网页，都没有找

到有关加液的收费项目，便问店铺

客服能否在平台上支付。“他们居

然对我说，如果你坚持要在平台上

支付，就要买40张30元券。”交涉

时，焦先生才注意到，他购买的30

元“上门挂机空调不制热不制暖维

修”券只是一张上门券，并不包含

维修费用。“店铺用低价券吸引用

户，最后的开价却是维修人员嘴上

说了算。”

其次，当焦先生拿出手机准备

付款，向维修人员索要公司收款码

时，对方竟称“没有”，也不给焦先

生收费凭证。“直到我联系线上客

服，客服才说可以开发票。”

最后，价格不合理。事后，焦

先生多方了解到，常规的空调加液

费用在200元至300元之间。

网上店铺报价混乱
焦先生向这家店铺投诉，但没

有得到任何回应。之后，他向平台

提出诉求，在工作人员介入下，对

方提出的解决方案是：退费300

元，同时平台补偿50元。对此，焦

先生难以接受。后来，对方同意退

500元，同时平台补偿150元，且称

“已是上限”。焦先生依然无法接

受。焦先生认为，自己要求的是

“正常报价”“合理收费”。“像这样

的维修服务，正常报价是不是应该

在200元至300元之间？我希望能

得到一个明确的收费明细。”

记者调查发现，空调加氟利

昂液体，虽是空调维修中的常规

项目，但网上店铺的报价确实比

较混乱。

记者登录电商平台App，找到

了这家“上海闪电快修”店铺。当

询问加液价格时，线上客服没有直

接回复，只是称“具体加氟费用和

上门时间，维修人员会跟您电话联

系后沟通确定”。在记者追问下，

客服回答：挂机加氟是50元一个

压力。很快，两名维修人员接连回

电。第一个人称，加氟是80元一个

压力，满压是加到5个压力，上门

费30元和高空作业费150元另算，

总价基本在500多元；第二个人说

50元一个压力，一般情况加3—5

个压力，不收上门费，高空作业“安

全的话不收，危险的话收100多

元”，总价在200元至300元。

记者在这家店铺看到，其线上

挂出94个项目的团购券，其中“加

氟”项目有6个，均为27元（9折

价）。点进去，其实都是上门券。

也就是说，加氟没有统一报价。这

里就埋设了一个收费陷阱：具体会

收多少，全由现场维修人员给出。

记者还浏览了多家类似店铺，

都无明码标价。

店铺退款平台补偿
统一报价很难吗？收费多少

才是合理？记者了解

到，正规渠道

的“加

氟”完全不是那样。

记者致电格力空调官方热线，

工作人员回复：1.5匹挂机空调加

液氟利昂，一般是“普加”100元；

有漏点的话，先排查漏点再加液，

费用是240元。这是官方报价，上

海参照这一报价。加氟情况并不

复杂，报价清晰。

上海家电服务热线962512表

示，空调加液价格在200元至300

元之间比较合理。“一般还会再加

上门费（10公里之内30元），不收

高空作业费。”

上海家用电器行业协会一名

工作人员称，空调加液的定价是厂

家自行定价，据她所知，“苏宁80

元就能加，其他单位100元、200元

都有”。

上海交电家电商业行业协会

答复称，挂壁空调加液价格在二

三百元属合理。工作人员建议市

民，维修空调应找正规商家、品牌

店铺。

记者注意到，上述加液价格

都是按“台”收费，没有“加一个压

力多少钱”之说。可见，焦先生所

遇商家报出的价格实在贵得离

谱。对此，电商平台工作人员回

应，因焦先生的交易是避开平台、

线下进行的，平台约束力有限，但

他们也在积极督促、组织协商

中。截至发稿时，焦先生最新反

馈：店铺同意退还600元，平台

补偿150元。

对此，焦先生希望，平台

应加强对入驻店铺的监

管，商品服务必须明码标

价，严格杜绝绕开平台收

费、坑害消费者利益的

行为。

本报记者

陈浩

网上店铺报价“野豁豁”
空调“加氟”花费千余元

去年受理消费者投诉   .  万件

市场监管局长接热线

▲   元“上门挂机空调不制热不制

暖维修”券，只是一张上门券，并不包

含维修费用

▲ 记者联系了店铺客服，对方称

空调“加氟”  元一个压力

 焦先生付了    元，而常规价

格在   元—   元


