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2024年，县市场监督管

理局紧扣上级部门工作要

求，全力履行职责，回应群

众关切，妥善处理各类消费

纠纷，有效改善消费环境，

切实维护消费者合法权益。

县市场监督管理局积

极探索基层消费维权体系

建设新路径，通过多元调

解，化解消费纠纷。在万达

广场、南街碳水王国、高速

服务区等消费纠纷多发区

域建立消费维权服务站，推

动经营者与消费者有效沟

通，将纠纷化解在基层。同

时督促商家主动履责，自主

调 处 纠 纷 ，融 入“ 社 会 共

治”。借助共享法庭，用“一

根网线、一个平台”连接法

院、消保委和消费者，实现

纠纷在线调解、网上立案诉

讼。目前，已建成1347家放

心消费单元、7 个放心消费

集聚区、36个消费维权服务

站。

县市场监督管理局通

过梳理消费投诉热点，聚焦

房地产、培训、旅游服务等

重点行业，推进合同专项治

理执法行动。线上依托“浙

江合同在线”平台抽查备案

合同，线下针对高风险企业

加强监督执法，坚决打击利

用合同格式条款侵害消费

者权益的违法行为。去年

以来，累计审查合同 31 份，

发放行政建议书14份，约谈

整改问题格式条款69条，立

案8起。

节日消费在全年消费

市场中占据重要地位。县

市场监督管理局在春节、

“五一”、国庆期间开展“假

日乐享·消费护航”专项行

动，围绕食品药品安全、特

种设备安全、市场价格秩序

等重点领域，严厉打击各类

违法违规行为，营造“放心

消费”的节日市场环境。全

年共办结各类案件 453 件，

其中大要案60件，典型案例

省级2例、市级1例。

针对消费市场重点产

品，县市场监督管理局组织

人员编制监督抽查计划，以

抽查结果为导向，实施质量

责任生产流通双向追查，严

厉打击生产流通领域产品

违法行为。全年共完成县

级监督抽检计划 448 批次，

其中生产领域 155 批次，合

格率 98.71%；流通领域 293
批次，合格率92.49%。

全县消费维权投诉举报分析
2024年，县市场监督管

理局在维护消费者权益上

持续发力，通过12345转办、

全国 12315 互联网平台、消

费者来电来访等渠道，共受

理各类举报、投诉、咨询

3757件，为消费者挽回经济

损失 23.8万元，切实守牢民

众“钱袋子”。

全年消费投诉举报主

要呈现食品安全关注度居

高不下、质量类投诉举报日

益突出、职业索赔现象扰乱

市场、投诉渠道多元化趋势

显著等特点。

食品安全领域一直以

来是消费者关注的焦点。

全年共受理食品安全类消

费投诉 796 件，在总投诉量

中占比29.57%，为投诉热点

首位；食品安全类举报 240

件，占总举报的 25.13%，同

为举报热点之首。投诉举报

内容主要集中在食品过期变

质、生产环境不卫生、食品标

签标识不合规等方面。食品

安全直接关系到消费者身体

健康，需持续加强监管力度，

筑牢食品安全防线，切实保

障消费者合法权益。

质量类投诉共计 685
件，占总投诉量的 25.44%，

已连续多年成为投诉热点；

质量类举报 159 件，占总举

报的16.65%，为第二大举报

热点。质量问题涉及行业众

多，涵盖食品餐饮、服装鞋

帽、家具用品、装修建材、美

容美发等领域，其中服装鞋

帽类投诉最为突出，其次是

家用电器及家居用品，体现

出我县消费市场质量类问题

仍主要集中于传统行业。

疑似非法牟利的职业

索赔投诉举报数量呈上升

趋势，且呈现出职业化、组

织化、流程化和专业化等特

点。此类行为不仅严重干

扰商家正常经营，还造成行

政资源和司法资源的大量

浪费，不利于市场秩序的稳

定发展。

随着互联网技术的发

展，投诉渠道除传统电话、

书信投诉外，网络平台、移

动端 APP 等新兴投诉举报

平 台 的 使 用 频 率 逐 年 攀

升。仅全国 12315 平台在

2024 年就受理有关我县的

投诉举报 1737 件。多元化

的投诉渠道，为消费者提供

了更多便利，使其能够更高

效地维护自身合法权益。

臂圈漏气起纠纷 消保调解化矛盾
2024年 8月，黄先生

到某水坝游泳消暑，在附

近的店铺购买了一对游泳

臂圈。游数小时后，黄先

生觉得其中一个游泳臂圈

越来越瘪，仔细查看后发

现有一个小孔在漏气。黄

先生认为游泳臂圈在正常

使用过程中漏气，是商品

质量问题，要求商家退

换。商家则认为是河道水

较浅、地形复杂，游泳臂圈

在使用过程中有磕碰导致

漏气，因此拒绝更换。双

方协商不成，黄先生便向

有关部门进行投诉。

接到投诉后，县消保

委工作人员组织双方进

行调解。商家表示，游泳

臂圈漏气的原因有多种

情况，产品质量问题的情

况可以向厂家要求退货

更换；若是橡胶布或PVC
材料表面在非正常使用

过程中出现破损，可要求

厂家进行专业修补。最

终双方协调一致，对漏气

游泳臂圈进行返厂修补。

《中华人民共和国消

费者权益保护法》第二十

四条规定：“经营者提供

的商品或者服务不符合质

量要求的，消费者可以依

照国家规定、当事人约定

退货，或者要求经营者履

行更换、修理等义务。”第

二十五条规定：“消费者退

货的商品应当完好。”本案

中，双方的争议点在无法

举证游泳臂圈在出售时是

否存在质量问题。如果游

泳臂圈在正常使用条件下

出现漏气等质量问题，消

费者有权要求商家提供退

换服务。

冲动消费要不得 盲目跟风不可取
2024年 5月，张先生

向县消保委反映，其家中

老人在某商行花费一万

余元购买了蜂胶产品，商

家承诺若产品无效可退

款。老人回家后认为产

品价格虚高，要求退货退

款，但商家以各种理由推

诿拒绝。

县消保委受理后，立

即展开调查。工作人员

仔细查验涉事店铺的进

货票据、产品备案信息，

并通过特殊食品信息查

询平台确认店内所售产

品均有正规备案。调解过

程中，张先生表示商品未

拆封，不影响二次销售，要

求退货退款，但商家以“售

出概不退还”为由拒绝。

县消保委工作人员晓之以

情、动之以理，指出老年消

费者在产品性能认知和自

身需求判断上可能存在局

限。最终经过多方调解，

商家同意退还消费者全部

货款一万余元，纠纷圆满

解决。

冲动消费，是在缺

乏充分考量和比较的情

况下，仅凭一时激情做

出的消费决策。消费者

在 不 了 解 产 品 关 键 信

息、价格是否合理、质量

是否过关等情况时就匆

忙 下 单 ，易 致 权 益 受

损。县消保委提醒广大

老年消费者，购物应保

持理性，购物前务必详

细了解商品信息及退货

政策，避免冲动消费引

发纠纷。

让消费更安心更满意
无理由退货，新规来啦！

近日，推荐性国家标准《售后服务 无理由退货

服务规范》（GB/T 44904—2024）发布，将于2025年

5月1日起正式实施。该标准规定了售后服务无理

由退货的退货条件、退货流程、服务监督与评价等

内容，适用于采用非现场销售及现场销售方式购买

商品的无理由退货服务。

消费维权典型案例


