
●瑞幸咖啡（中国）有限公司

●易点生活电子商务有限公司

●上海红星美凯龙品牌管理有限公司

厦门湖里分公司

●厦门信达汽车销售服务有限公司

●厦门市悦集商业管理有限公司

●厦门世茂新领航置业有限公司

集美分公司

●厦门日月谷温泉渡假村有限公司

●紫金矿业集团黄金珠宝有限公司

●华强方特（厦门）文化科技有限公司

●厦门三读教育科技有限公司

●孔 晨 厦门市湖里区人民法院

●何旭岩 厦门市思明区市场监督管理局

●张 翔 厦门市商务局

●陈建华 厦门市公安局

●林 达 厦门市集美区人民法院

●林 君 厦门市文化市场综合执法支队

●郭兆峰 厦门市卫生健康委员会

●郭逸炊 厦门市交通运输综合执法支队

●黄铭妍 厦门海关隶属东渡海关

●魏书博 厦门市湖里区市场监督管理局

●《大数据+公益诉讼，系统治理“黑医

美”侵害消费者权益案》

承办单位：厦门市人民检察院

●《机动车维修消费纠纷案》

报送单位：厦门市交通运输局

●《旅行社“一日游”虚假宣传纠纷案》

报送单位：厦门市文化和旅游局

●《买到假酒后再次购买索赔案》

报送单位：厦门市思明区人民法院

●《舞蹈工作室闭店易主致学员维权案》

报送单位：厦门市湖里区人民法院

●《教培机构人去楼空消费者维权案》

报送单位：厦门市湖里区人民法院

●《诉调结合，成功化解“ETC”押金返

还纠纷案》

报送单位：厦门市集美区人民法院

●《培训机构闭店课时退费纠纷案》

报送单位：厦门市翔安区文化和旅游局

●《三位一体治理破解鼓浪屿家庭旅

馆退订纠纷难题》

报送单位：厦门市思明区市场监督

管理局

●《某商贸公司违反网购商品七日无

理由退货规定侵害消费者权益案》

报送单位：厦门市集美区市场监督

管理局
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晨报记者彭怡郡

通 讯 员符辰佳
陈雪松

创新工作机

制、提升维权效

能，持续推进消

费 维 权 源 头 化

解，共筑满意消

费……厦门市消

费者权益保护委

员会和厦门市市

场监督管理局着

力解决影响消费

信心的堵点难点

问题，为高质量

发展创造更为有

利的消费环境。

前天是“3·

15”国际消费者

权益日，由市市

场监管局、市委

文明办、市发改

委、市司法局、市

商务局、市文旅

局、市消保委、集

美区政府联合主

办的“优化消费

环境 共筑满意

消费”宣传造势

和服务咨询活动

在厦门大悦城拉

开帷幕。

活动现场发

布《厦门市 2024

消费维权年度报

告》《2024年度十

大消费维权典型

案例》，通报表彰

厦门市 2024 十

佳消费维权年度

人物、2024 年度

十佳ODR（在线

消费纠纷解决）

企业、2024 年度

市消保委律师团

先进个人。市市

场监管局、市发

改委、市司法局、

市商务局、市文

旅局、市消保委

联 合 发 布 推 进

“放心消费在厦

门”行动倡议书，

11个行业协会代

表向各行各业发

出“共筑满意消

费”倡议，10 个

“放心消费承诺

单位”代表作出

郑重承诺。

市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管市场监管
在行动

去年为消费者挽损超6000万元
厦门市市场监督管理局营造安全放心消费环境，擦亮“放心消费在厦门”品牌

2024年，市市场监管局共登

记受理各类消费投诉咨询信息

52万多条，其中12315系统受理

投诉举报21.3万件，为消费者挽

回经济损失超6000万元。

机制优化是化解消费纠纷

的基础。市市场监管局出台了

一系列创新举措，推出了《消费

维权工作规范（试行）》，显著提

升消费维权工作效能。该规范

共八章61条，明确了工作流程、

研判会商等关键板块，并制定

了8份配套文书与规则；创新设

立提级管辖制度，构建全流程

研判会商机制，投诉举报处置

效率显著提高。12315投诉举

报处理指挥中心精心梳理诉求

事项清单，形成《不属于市场监

管部门职责范围的诉求事项清

单》，将57项消费纠纷精准转至

主管部门处理，在为基层减负

的同时，引导消费者找到正确

的部门处理投诉，提高纠纷化

解效率。2024年，12315系统

受理投诉举报21.3万件，同比

增长1%，远低于全国8.41%的

平均增长率。

今年1月，厦门市市场信息

与投诉举报事务中心揭牌成立，

打通“消费纠纷处置、事前事中

规范、投诉举报减量”监管闭环，

从个案处置转向共性治理，不断

规范优化市场环境。

从“单一监管”向“多元共

治”，消费维权跑出“加速度”。

近年来，市市场监管局持续推进

消费维权源头化解机制，在重点

领域、重点企业引入 ODR 机

制。2024年，249家ODR企业

妥善处置消费纠纷3.3万件，挽

回经济损失1356.2万元，ODR

企业覆盖率和活跃度位居全省

首位。

2024年 8月，刘女士在厦

门方特游玩时，因突降大雨而离

园。了解到情况后，华强方特

（厦门）文化科技有限公司立即

处理，为刘女士申请了再次入园

的签票。高效、暖心的服务让刘

女士连连点赞。这仅仅是2024

十佳维权ODR企业的一个缩

影。越来越多企业制定了多样

化的协调处理机制，真正践行了

“矛盾不出企、纠纷线上解”的社

会承诺，为构建和谐消费环境作

出积极示范。在获表彰的十佳

维权ODR企业中，厦门世茂新

领航置业有限公司集美分公司

构建了多元接诉体系，设置线下

线上多平台，畅通维权渠道，并

对投诉分类归档，明确处理时

限，进一步提升效率；电子购物

卡等数字商品不记名、易变现，

他人一旦得知卡号及密码，便能

随意使用，挽损难度较大，对此，

易点生活电子商务有限公司强

化信息保护，升级风险防控机

制，多维度保护消费者合法

权益。

如何推动旅游市场规范化

发展？市市场监管局探索出了

一套行之有效的长效机制。

引导线下商家践行“无理由

退货”承诺，大力推行先行赔付

机制，市市场监管局这一创新之

举，提振了消费信心，减少了消

费者的后顾之忧。去年11月，

市民刘女士购买了一套餐具，使

用后觉得餐具盛热食时烫手，希

望退货。厦门市旅游购物商业

联合会立即联系商家办理退款

事宜，启动先行赔付机制，不到

1小时就完成退款。据统计，去

年，995家企业线下“无理由退

货 ”达 9.09 万 件 ，退 款 金 额

2349.78万元。

市市场监管局还开展“一区

一亮点”合同监管规范活动，聚

焦家居建材、住宅装修、旅行住

宿等业态，发布合同合规指引文

件。例如，思明区市场监督管理

局指导鼓浪屿商家协会制定发

布了《鼓浪屿家庭旅馆商家协会

退订纠纷处置规则》，设立阶梯

退费规则，为纠纷化解提供了高

效、权威的解决路径。2024年，

鼓浪屿住宿投诉件同比下降

39.10%。约有206起住宿投诉

件适用该规则，予以处置，调解

成功率达80%以上。

以“诚”待客，以“信”监管。

去年，市市场监管局牵头开展旅

游市场“放心消费承诺单位”创

建活动，引导更多商家做优服

务、诚信经营，推动旅游市场秩

序“由管到治”。截至今年第一

季度，全市已培育“放心消费承

诺单位”511家。

2025年，市市场监管局将

全力推动放心消费全域覆盖，织

密维权网络，构建共治格局，完

善多元化解，夯实维权保障，为

全市经济社会高质量发展注入

强劲的新动能。

2024年2月，董某向集美

区市场监管局投诉，反映厦门

某商贸有限公司的网店以“平

板电脑已拆封，无质量问题不

支持退换”为由，拒绝履行网购

商品七日无理由退货政策。

经核实，为查验产品，董某

仅正常拆封及试用，没有激活，

也没有其他损害产品的情况发

生，商家系擅自扩大网购商品

七日无理由退货不适用范围。

集美区市场监管局作出责令被

投诉人改正，并处罚款人民币

2000元的处罚决定。

●福建天衡联合律师事务

所吕良怡律师：

《网络购买商品七日无理由

退货暂行办法》第七条明确规定

了三种不适用七日无理由退货

的商品：拆封后易影响人身安

全、生命健康或易导致变质的商

品；激活或者试用后商品价值

贬损较大的商品；销售时已明示

临期商品或有瑕疵的商品。

部分商家利用消费者对退

货规则的不熟悉，通过模糊表述

或技术性理由规避义务，例如本

案违法商家便是混淆了查验性

拆封与实质性使用的概念。

商家不得以单方条款增设

退货门槛，与法定例外情形冲突

的约定无效，消费者仍可依法维

权。市场监管部门“诉转案”机制

及时纠错，通过处罚与指导整改，

实现惩戒与预防双重效果；消费

者应知悉七日无理由退货权的

边界，遇商家不合理拒退时，积

极通过投诉等途径主张权利。

吕良怡提醒，消费者宜留

存拆封证据（如视频记录），明

确拆封目的，以便有争议时进

行举证。

机制先行 提升维权治理效能

多措并举 源头化解纠纷矛盾

合规指引 规范旅游市场秩序

典型案例

平板电脑拆封后不能无理由退货？


