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这七个投诉热点
被中消协点名了

  中消协日前发布第三季度全国消协组织受理投诉情况分
析——— 服务领域投诉情况专题报告，同时发布典型案例，包括
研学旅行走样变味、早教机构问题重重、电信行业痛点未除、
物业服务体验不佳、民航投诉增幅明显、中介投诉热度不减、
家庭维修“坑”多难避。

  作为一种寓教于乐的校外教育活动，研学旅行能够拓宽学生的视
野，增强学生的实践能力和创新意识。但是，由于目前缺乏有效的监
管，研学旅行频频出现货不对板、游而不学、质次价高等问题。
　　【消协意见】研学旅行是近年来新兴的教育模式和消费业态。目
前，除推荐性国家标准外，暂无国家专门法律法规或规章予以规范。
根据研学旅行活动内容的不同，对其监管又涉及教育、文旅、市场监
管等多个部门。建议尽快制定专门的法规或规则，明确研学旅行的主
管部门，规范研学旅行的组织和实施，从行业准入、活动安全、信用
约束等方面加强研学旅行的监督和管理，破解当前研学旅行领域各种
乱象。提醒家长在给孩子报名参加研学旅行活动时，不盲目跟风参
与，要仔细查看合同主体、合同内容、合同责任等，并注意举办方的
过往案例和评价信息。

  早教机构一般是为0岁-6岁儿童提供早期教育服务的机构。早

教机构一定程度上满足了家长对儿童托育的需求。但随着新生儿

数量的下降，一些竞争力不强、经营不规范的早教机构陆续被市

场淘汰。

　　【消协意见】消费者在选择早教
机构时，应该多方

面了解其

资质、课程、师资
和口碑等情况，尽

量选择直营店和经
营时间长

的机构，避免盲目
跟风或被虚假宣传

所诱导；在签订合
同时，应

该仔细阅读合同中
有关退课、转让以

及课程有效期等条
款；在付

款时，尽量选择分
期付款或按课时付

款的方式，避免一
次性支付

大额费用，以减少
损失风险；注意保

留好合同、发票、
收据、沟

通记录等证明材料
，以便发生纠纷时

维权。在发现早教
机构出现

停课、换老师、装
修等异常情况时，

应及时与机构沟通
，避免权

益受损。

早教机构问题重重

研学旅行走样变味

  尽管相关主管部门近几年加大了对电信运营商的监管力度，但电信
行业不规范营销和经营行为仍禁而不止，一些痛点问题尚未根除，相关
问题主要有：一是诱导消费者升级套餐；二是套餐升级容易降级难；三
是业务开通容易取消难；四是购买流量包后仍被限速。
　　【消协意见】《工业和信息化部关于进一步规范电信资费营销行为
的通知》（工信部通信函〔2018〕276号）明确，电信业务经营者要做
好资费“清单式”公示，在营业场所通过手册或电子显示屏等方式，以
及在网站首页醒目位置设置资费专区，以“清单”方式公示所有面向公
众的在售资费方案。在宣传推广资费方案时，应当全面、准确、通俗易
懂，对资费方案限制性条件以及有效期限、计费原则等需引起用户注意
的事项应当履行提醒义务。电信行业是社会信息化的基础设施，也是重
要的民生服务行业，与老百姓日常生活息息相关。电信运营商应当履行
好社会责任，规范自身营销行为，尊重消费者知情权和自主选择权，维
护好国有企业的形象和声誉。

电信行业痛点未除

  物业服务是由业主委托物业公司对小区和房屋进行维修、养护、

管理的活动。近年来，随着新建小区物业费的逐渐提升，消费者对物

业服务的期待也越来越高，但从消费者的实际感受来看，物业行业服

务质量还有较大的提升空间，相关领域消费者投诉主要问题有以下几

个方面：一是装修押金不退还；二是物业服务不“达标”；三是停车

费过高；四是物业公司更换难。　　【消协意见】物业服务质量关乎广大业主的基本生活质量和幸福

感。根据民法典第二百八十四条第二款规定，对建设单位聘请的物业

服务企业或者其他管理人，业主有权依法更换。物业公司作为服务提

供方应该严格按照合同和相关法律法规规定履行服务承诺和义务，不

得随意降低服务标准或增加收费项目，更不得侵害业主利益。对于业

主缴纳的装修押金等，物业公司应当及时予以退还。车辆停放是业主

的基本生活需求，物业公司作为服务提供者，应当为业主停车提供便

利，不得以过高租金变相逼迫业主购买地下车位。小区居民与物业公

司和开发商实际地位并不对等，不宜将小区内停车费用标准完全交由

“市场”定价，建议对住宅区停车收费实行政府指导价管理，并出台

相关定价规范。

物业服务体验不佳

  从消费者投诉看，民航领域相关经营主体不落实法律规定，侵害

消费者合法权益的情况时有发生。一是航空公司变更机型不担责；二

是飞机延误原因不透明，消费者知情权受损；三是第三方售票平台擅

自退票赚差价；四是不公平格式条款问题突出。

　　【消协意见】航空公司是保障航空
客运服务质量、提升

消费者出

行满意度的第一责任
人。航空公司应当按

照规定，公示航班取
消和延

误补偿条件、标准和方式。出现取消和延误时主动对消费者进行补

偿，并按承诺时限完
成补偿服务，提升服

务水平。在制定相关
合同和

服务规范时应诚实守信，杜绝虚假宣传、不实承诺，格式合同应公

平、透明，保证消费
者的知情权、选择权

和公平交易权。当前
，通过

第三方票务平台购票
已经成为消费者购票

的主要渠道之一，发
生消费

纠纷时，消费者常常
面临第三方票务平台

与航空公司相互推诿
，权益

受损的情况。为此，
亟需加强对第三方票

务平台监管，督促其
落实法

定义务和责任。

民航投诉增幅明
显

  房屋、留学、婚恋等中介领域长期存在着一些不规范、不诚信、不透明的问题，给消费者带来了不少困扰和损失。一是留学中介退费难；二是婚恋中介信息审核不严；三是房屋中介领域顽疾难除。　　【消协意见】中介行业涉及多个领域，因此需要跨部门的监管合作。建议进一步完善中介行业的法律法规和标准规范，加大对中介机构发布虚假信息的处罚力度，对中介机构和从业人员进行“靶向”监管，规范中介行业的市场秩序和行为准则。加快推进中介行业的信用体系建设，建立中介机构和从业人员的信用档案，定期公布其信用评级和服务质量评价，倒逼中介机构和相关人员依法诚信从业。消费者在选择中介机构时，要从中介机构的信誉、口碑、经营时长和服务质量等多方面考量。

中介投诉热度不减

  家庭维修行业一直是消费者投诉的热点之一，消费者投诉问题主要

有以下几个方面：一是巧立名目乱收费问题突出；二是小病大修无病乱

修；三是用二手零部件冒充新部件；四是搜索引擎“山寨”维修、黑维

修泛滥。

　　【消协意见】家庭维修行业乱象治理难，
其中原因之一在于消费者

信息不对称，造成维修机构
“李鬼”现象横行。数字化

时代，消费者越

来越依赖网络渠道获取售后
服务电话等信息，相关品牌

方和家庭维修平

台机构应当及时适应这种变
化，在官方网站等渠道对零

部件费和上门维

修服务费等价格进行公示，
方便消费者查询，保障好消

费者知情权。消

费者在选择家电维修公司时
，要多方查证，注意从其客

服电话、公司名

称等方面甄别是否为官方售
后。

家庭维修“坑”多难避

本报综合


