
阴雨天气又临山城
据市气象台预计，今天，重庆自西北向东南有一次明显降雨过程，部

分地区中雨到大雨，局地暴雨；明后两天，大部地区阴天到多云，局地有阵
雨。随着新一轮降雨的到来，重庆各地气温也将再一次回落，大部分地区
气温将跌至18℃以下。 据上游新闻

天气预报>>
3月16日，重庆各地阵雨或雷雨，雨量小到中雨，部分地区大雨，局地

暴雨，气温7～24℃；中心城区：中雨到大雨，气温15～21℃。
3月17日，长江沿线以南地区阵雨转多云，雨量小雨到中雨，其余地

区多云，气温6～22℃；中心城区：多云，气温14～22℃。
3月18日，重庆偏南地区阵雨，偏西偏北地区阴天转阵雨，其余地区

阴天，气温6～19℃；中心城区：阴天，气温15～18℃。

银行手把手教会“真假币”识别
本报讯 （通讯员 叶陈欣）3月15日是国际消费者权益日。昨

日，大渡口区茄子溪街道兴盛社区联合辖区重庆银行大渡口支行，共
同开展了“共筑诚信消费环境，提振金融消费信心”主题活动。

“新版人民币如何辨真假”“银行存款利率怎么存才划算”“遇
到假冒银行推销怎么办”……当天，针对消费者提出的问题，银行
工作人员面对面答疑，并手把手教会现场群众识别新版“真假
币”。“通过今天活动的参加，提高了我对消费市场的认识和自己财
产的保护。”居民严万利开心地说道。随着消费市场回暖，各类消
费陷阱层出不穷，怎么在乱花迷人眼中保持理性是一门学问。接
下来，兴盛社区将联合银行持续开展类似活动，从实际出发保护消
费者权益。
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网购洗衣机洗烂四件衣服

洗衣还是毁衣

2022电商投诉报告发布

投诉案例同比增35.3%
退款问题成头号“顽疾”

▲邱先生被洗坏的衣服

新洗衣机一次洗烂四件衣服

邱先生家之前的洗衣机旧了，准备换一台新的，于是就
在某电商平台上挑选。他在一家名为“志高电器集团”的店
铺里，看中一台“志高9公斤升级款”的洗衣机。2月28日
下单，实付款579元。3月2日收到货，工人上门进行了安
装，至此，整个购物过程比较顺利。

当天，邱先生将四件衣服放进洗衣机进行清洗。结果
洗涤脱水完成后，他取出衣服准备晾晒时，傻眼了：四件衣
服全被洗坏了，衣服表面全是挂丝，已经无法再穿。邱先生
马上对洗衣机内桶进行检测，发现内桶存有尚未处理过的
毛刺，大概三根左右，很尖锐。他拿纸巾在毛刺上试了一
下，果然刮手，纸巾也被刮破了。同时，他还发现洗衣机内
部莫名散发着一股煳味。“说的动力强劲，结果几件衣服洗
着都费力得很，最后不但没洗干净，还把衣服洗坏了。”他在
查看洗衣机铭牌时发现，机身背后写着生产方为“广东志高
空调有限公司品牌授权佛山市津晶电器有限公司。”

维权十多天无法退货心力交瘁

邱先生马上联系这家店铺客服人员，讲明自己洗衣服
的遭遇，但对方表示，“没事的，不影响使用的话，补偿你20
元可以吗？”这样的处理方案，让邱先生很生气，他要求退货
退款并赔偿衣服损失，但对方不答应，一直拖着。他转而求

助平台客服，平台客服表示会协调商家处理，过了十多天，
店方终于答应只退货退款。

然而即便如此，店方依然采取拖延的策略，一边声称已
联系快递上门取件，但邱先生左等右等不见人来。他继续
联系店方，店方又回复用户所在地方快递无法上门，总之就
是各种推脱。十多天下来，没有一句道歉，更没有赔偿处理
方案，他感觉心力交瘁。“普通消费者维权咋这么难啊！”这
次购物经历让邱先生很感叹。

不想再浪费时间的邱先生，最终无奈答应退款退货，放
弃了索赔。3月14日，快递小哥上门取件退货。

消费者希望店方诚信经营

如今，被洗坏的四件衣服已经不能再使用了，损失留给
了消费者独自承担。邱先生表示，平台客服介入及时，态度
很好，并表示补贴300元无门槛消费券，他没接受。“责任
不在平台方，我的目的是要让商家知道这是他们的错，
商家应该诚信经营，出了问题不回避责任。如果都
像他们这样，那他们犯错成本基本为零，可能还会
有更多的待消费者和我一样。”邱先生告诉记者。

随后，记者在这家名为“志高电器集团”的
店铺发现，是经过认证的企业店铺，公司位
于浙江宁波市，证照上的公司名称为“宁波禹
鸿电子商务有限公司”，经营范围包括家用电
器及配件。记者与店铺客服取得联系，希望听
取店方对此事的意见。在索要了订单号后，客服
表示会联系售后员，但表示“当前咨询人数爆满，
回复比较慢”。其后再次询问，客服就反复回答一
句话“下单账户联系这边哦”便不再回复。记者向客
服留下了电话号码，但截至发稿时，店铺方都没有与
记者取得联系。 重庆晨报记者 杨野

◀网购的洗衣机

小红书、寺库获“不建议下单”评级

数据显示，2022年投诉案例呈现正增长，同比增长
35.3%，为四年来首次正增长。此前，2019年-2021年受理
的投诉案件数呈现负增长，2019年同比下降0.72%；2021
年同比下降21.84%。

报告披露了“2022年度网络消费十大热点被投诉问题”，
分别为退款问题、网络欺诈、商品质量、售后服务、发货问题、
霸王条款、虚假促销、网络售假、信息泄露、退店保证金不退
还。其中，途虎养车、红布林、当当、找靓机、微拍堂、苏宁易
购、唯品会、有赞获“建议下单”评级；孩子王、抖音、一品威客、
玩物得志等平台获“谨慎下单”评级；小红书、网易严选、寺库、
国美等平台获“不建议下单”评级；瓜子二手车、小米商城、淘
宝、微盟、店宝宝、转转、天猫、闲鱼等获“不予评级”。

而在《2022年全国数字生活消费评级榜》中，同程旅
行、万师傅获“建议下单”评级；去哪儿、飞猪、携程、联联
周边游等平台获“谨慎下单”评级；旅划算、马蜂窝、走着
瞧旅行、鲁班到家等获“不建议下单”评级；饿了么、大麦
网、58同城、如程、骑驴游、大众点评、青芒果旅行网等获

“不予评级”。

生鲜电商商品质量最为突出

在生鲜电商领域，入选2022年生鲜电商消费投诉榜的
有：叮咚买菜、盒马鲜生、多点、每日优鲜、本来生活、朴朴超
市、年丰大当家、美菜网、永辉超市。此前，我厨、大润发优
鲜、利淘网等生鲜电商平台也遭遇过类似投诉。其中，盒马
鲜生、叮咚买菜均获“不予评级”。商品质量、退款问题、发货
问题、虚假促销、订单问题等是用户投诉的主要问题类型。

在金融科技服务商领域，分期乐、微薄利、来分期、拍拍
贷、你我贷、有钱花、支付宝、京东金融、还呗、捷信金融、度
小满有钱花、省呗、58好借、苏宁金融、360借条、携程金融
等入选投诉榜。用户投诉问题类型主要包括：信息泄露、霸
王条款、网络欺诈、退款问题、恶意罚款等。

在物流科技投诉榜方面，投诉最多的是韵达快递、京东
物流、顺丰速运、铭宣海淘、圆通、转运国际、中通快递、货拉
拉、百世、闪送、申通快递、德邦物流、极兔速递等，用户投诉
问题类型主要包括：物流问题、发货问题、订单问题、货不对
板、退款问题等。

数字生活投诉榜单中，联联周边游、饿了么、万师傅、智
行、飞猪、如程、走着瞧旅行、携程、骑驴游、去哪儿、同程旅
行、旅划算、58同城、大众点评、马蜂窝、京东到家、123微旅
行、联动云租车等均入选。

退款问题成电商头号“顽疾”

数据显示，2022年，全国网络消费五大热点投诉问题

和占比为退款问题（34.02%）、网络欺诈（9.78%）、商品质量
（7.26%）、售后服务（5.90%）、发货问题（5.59%）。此外，信
息泄露也成为今年高发的投诉问题，可见在大数据时代，消
费者个人信息安全问题十分重要。

目前，退款问题、网络欺诈、商品质量为电商普遍存在
的问题，直接影响用户体验，需引起重视。电商应完善用户
购物各流程服务，从细节做起做到让消费者满意；网购用户
应选择正规的购物平台，对于部分存在欺诈性行为的电商
坚决予以举报维权。其中，退款问题备受关注。据观察，退
款问题存在三大现状，分别为：退款问题居高不下、用户体
验差，商家处理方式敷衍、平台不作为，消费者维权难。对
此，电诉宝提出三条电商平台退款问题解决建议：1.减少退
款审核流程；2.完善售后服务体系；3.开通投诉绿色通道。

重庆晨报记者 杨野
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家住重庆渝北区的
邱先生最近非常郁闷，原
因是网购的一台志高洗
衣机，竟然洗烂了四件衣
服。来来回回与店方拉
锯近半个多月，不仅没得
到一分钱赔偿还不能退
货。昨日，邱先生向记者
讲述了自己的购物经历。

3 月 14 日，国内网
络消费纠纷调解平台“电诉
宝”依据2022年全年受理
的全国398家互联网消费
平台纠纷案例大数据，发布
了《2022年度中国电子商
务用户体验与投诉报告》。
据悉，该报告已连续第12

年发布,被业内普遍
视为“网络消费
315风向标”。
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