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本报讯 充值卡还没用完商家竟
关了门、签订购买合同却遭“霸王条
款”、听信商家促销广告结果买到冒
牌货、产品出现问题售后却无人理
……这些消费中遇到的烦心事，是否
让您无力应对？别担心，您的权益，我
们来共同守护。

3 月 15 日，本报与无锡市消保
委、市放心消费创建办签订消费者权
益保护宣传共建框架协议，开设“小南
来帮办·消费维权第一线”民生服务
栏目，通过现场调查、追踪报道消费
维权事件、曝光消费领域行业“黑幕”
等，共同守护消费者合法权益。即日
起，本报新闻热线88300000，也是您
的“消费维权热线”。如果您在消费
中遭遇欺骗、“陷阱”、不公平对待等
侵害自身合法权益问题，请联系我们，
我们将第一时间回复、跟踪，让您合法
权益的维护更有力量。

如果您是某些行业消费“黑幕”
“潜规则”的知情者、见证者或亲历者，
也欢迎联系我们，我们将保护您的个
人隐私，深入调查报道，揭露其中内
幕，及时为广大消费者发布消费警示，
避免其落入陷阱，并联合有关部门一
起维护消费者合法权益。

“3·15国际消费者权益日”，每年
只有一日，但消费者合法权益保护是
与我们每个人日常生活息息相关的长
期课题。同时，我们也倡议全社会关
注消费者合法权益保护，共同为营造
放心、安心的消费环境而努力。

（刘娟）

随着商家通过各电商平台虚
假宣传、错误引导消费的问题不断
显露。消费者对于夸大或不实的
广告宣传、虚报价格、恶意欺诈等
行为提起诉讼的数量逐渐上升。

张某某与A公司签订汽车买
卖合同一份，购买车型为越野
车。合同约定卖方保证所售车辆
达到车辆生产厂家出厂标准，并
符合中国颁布的汽车质量标准及
机动车运行安全技术条件。张某
某支付了购车款及代办上牌费用
后，A公司销售人员便办理上牌
事宜。江阴车管所在第一次上牌
时发现车辆副驾驶坐垫下面车辆

识别代码有打磨嫌疑便告知了销
售人员，虽然经过查询确认该车
的唯一性后还是进行了上牌，但
销售人员未将上述情况及时告知
张某某。此后张某某因私办理车
辆迁户手续，再次因为车辆识别
代号有打磨嫌疑未能当场办理。
后经调查确定该车唯一性，可以
办理过户。

A公司在车辆交付前明知车
辆识别代码有打磨嫌疑，未履行
如实告知义务，侵犯了消费者的
知情权。法院最终判决A公司因
侵犯张某某知情权应当赔偿损
失。 （晚报记者 甄泽）

消费维权案件稳中有降

网络消费纠纷案呈递增趋势
昨天是“3·15”消费者权益日，无锡市中级人民法院通报了过

去一年消费者诉讼维权的情况，据介绍，随着消费者维权领域法律
法规的不断完善，加上消费者维权渠道的逐渐拓展，消费维权类案
件数量总体呈现出稳中有降的态势。2020年1月至12月，全市法
院共受理消费者诉讼维权案件163件，审结146件，相较2019年
同期数据分别下降了18.9%和16.5%。同时，消费模式的转型发
展让网络购物消费的比重逐年递增，由此也引发消费维权诉讼案
件的新变化。

类型 从传统消费向网购和服务消费拓展

宗某在某网购平台与某售票
公司的工作人员协商购买演唱会
门票事宜，宗某下单后多次询问
出票时间，该公司工作人员均答复

“没确定”。演唱会当天，宗某与工
作人员多次通过微信及电话通话
沟通现场取票事宜，但被告知需要
加价购买上一级门票，否则没票。
后宗某向网购平台客服进行电话
投诉，表示自己遇到了现场加价的
情况。2019年12月29日，该售票
公司在网购平台上向宗某退款
7980元。此后法院经审理，认定
售票公司存在欺诈行为，判决其
应向宗某赔偿23940元。

2020年因疫情防控等特殊

原因，网络社交、线上教育培训、
电商直播逐渐发展并火速占领了
消费市场，此种新类型消费在给
广大消费者带来便捷、优惠的同
时，也对网络营销行为监管、产品
质量管控以及服务维权等多方面
带来了新的挑战。记者从中院了
解到，疫情期间，一些网络商家为
谋取利益售卖不合格防疫用品、
或以疫情为由对消费者订购的商
品和服务拖延供给等等。目前，
网络购物类纠纷案件的总体数量
虽然不多，但呈逐年递增趋势。
2020年全市法院审理的网络消
费纠纷占总消费纠纷案件的比例
较往年上升了12.4%。

主体 从个体维权向公益诉讼推进

根据相关法规，针对侵害众
多消费者合法权益的行为，人民
检察院以及消费者协会均可向人
民法院提起诉讼。由于维权过程
复杂、维权成本高，个体诉讼维权
相对困难，而消费公益诉讼的推
进则有利于破解消费领域维权难
的问题。

2016年8月至10月期间，无
锡一门诊部为谋取非法利益，通
过“医托”将患者骗至该门诊部，
由无医师资质的人员分别冒充专
家医生，再由无医学检验资格的
人员出具虚假化验、检查报告，虚
构或夸大病情进行“治疗”，骗得
患者巨额诊疗款。后该门诊部多
名从业人员因犯诈骗罪被判处刑
事处罚，但该门诊部在该期间向
众多身份不明患者收取的巨额诊

疗款未作处理。就此，无锡市人
民检察院就该案提起检察民事公
益诉讼。

无锡中院经审理认为，该门诊
部骗取患者前往就诊的行为已构
成欺诈，虽该门诊部已注销，但赔
偿责任依法应由原投资人陆某负
责清偿，遂判令该门诊部投资人陆
某对惩罚性赔偿金承担清偿责任。

中院相关负责人介绍，自
2019年无锡中院审结首例涉食品
安全消费公益诉讼案件后，后又陆
续受理了多起涉及惩罚性赔偿的
消费公益诉讼。自此，法院将重点
探索、研究消费公益诉讼中惩罚性
赔偿制度的适用等新问题，加强与
检察机关、消费者权益保护委员会
的沟通配合，协同推进并开创消
费公益诉讼的新局面。

争议 从产品质量问题
向虚假宣传、价格欺诈转移

2020年度无锡市消费环境建设白皮书发布——

消费者最担心信息安全问题

本报联手市消保委、放心消费创建办
成立“维权联盟”——

小南在“消费维权第一线”等你

本次白皮书编制期间，对老百姓
关注密切的10个行业以及16项消费
体验开展了为期3个月的满意度调
查，得出的消费环境的满意度全市平
均得分为76.4分，其中经开区得分最
高为79分位居第一，江阴市78.3分位
居第二、宜兴市77.6分位居第三。

从调查行业来看，近几年，装饰
装修和家政服务逐渐成为普遍关注
的消费热点。2020年消费满意度调

研新增加了这2个行业。但调研结果
显示，装饰装修（74.2分）、家政服务
（74.9分）行业满意度较低，行业的重
要性与发展现状不匹配，不能满足大
众的消费预期和需求。

满意度低于消费体验总体平均水
平的项目中，信息安全67.6是满意度
最低的消费体验，个人信息安全已成
为连续3年受访者最担心的消费问题。

（刘娟）

3月15日，我市举行“3·15国际消费者权益日”主题活动，发布
《2020年度无锡市消费环境建设白皮书》（以下简称“白皮书”）。

白皮书由市放心消费创建活动办
公室、市消费者权益保护委员会、市市
场监督管理局联合编制，从消费市场运
行、消费满意度测评、消费维权保障、消
费环境社会共治四个维度全面客观评
价我市一年来消费环境建设情况。

白皮书显示，2020年，无锡市社
会消费品零售总额为2994.36亿元，
增速位居全省第四。从2020年限额
以上单位大类商品零售额数据来看，
健康娱乐类和居家办公类商品需求爆
发，中西医药品类、体育娱乐用品类以

及文化办公用品类商品零售额同比增
速分别为7.6%、42.8%和66.2%；对消
费升级类商品需求不一；对大宗商品
类需求先抑后扬。

此外，新冠疫情虽然对无锡市消
费市场带来了很多冲击，却促进了线
上消费市场的正向发展——2020年
全年，在库的711家限额以上零售业
通过公共网络实现的商品销售额为
92.84亿元，同比增速为23.6%，实现
了较高的增长，人们的消费方式正悄
然发生变化。

健康娱乐、居家办公类商品需求爆发

12315为消费者挽损3672.57万元

继实现12315与12365、12331、
12358、12330五线合一后，无锡“智
慧”315公众服务平台不断完善，创造
性地推出“投诉信息公示”、“消费信
用指数查询”、“在线先行和解”通道
三大核心功能，实现热线电话、网站、
公众号同步受理、查询，进一步畅通
维权渠道，提高服务效能。

2020年度，无锡市市场监督管理
“12315”全系统共登记消费者咨询、
投诉、举报 111074 起，同比增长
21.68%。其中投诉20939起，已处理
投诉20905起，办结率达99.84%；共
为消费者挽回经济损失 3672.57 万
元，同比上升2.21%；12315热线投诉
调解率居全省第一。

装修、家政行业满意度低

消费维权第一线


