
一年九万多起的消费投诉， 涉及商店、网

店、餐饮和景区等多个消费场景，消费投诉的解

决渠道有哪些，解决效果如何？报告显示，随着

“放心消费在浙江”行动的全面推进，创建的放

心消费示范店、 消费维权绿色通道和消费投诉

联络站等社会化维权网络的作用逐渐显现。

数据显示， 去年由企业自行受理处置的消

费争议23000多件，成功和解率87.9%，涉及金

额542.69万元。 消保委和各级职能部门转交上

述企业先行处理的消费投诉2982件， 成功和解

率达到92.8%。建立先行赔付制度的企业已设立

900多万元的先行赔付准备金，去年履行先行赔

付承诺21.47万元。

“一个是经营主体的责任意识增强，另外一

个是消费宣传的深入开展，使得消费者消费素质

和维权意识进一步提高，使得消费争议自行和解

率上升，这也是全年消费投诉总量首次下降的重

要因素。”陈红萍分析称。

2017年，哪些消费被喷得“最凶”？哪些投诉最让人头疼？遇到消费纠纷，是自行和解的多，

还是纠缠不清不了了之的多？昨天，宁波市消保委发布了《2017年度消费维权报告》，报告显

示，去年，全市各级消保委及成员单位共受理消费投诉91532件，同比下降7.05%，这也是投诉总

量首次下降，为消费者挽回经济损失9023万元。根据中消协首次发布的城市消费者满意度测评

结果，全国50个城市宁波排名第六，列副省级城市第一。

此外，消费投诉也呈现出新特点，比如网络点餐、共享单车等新经济、新业态的投诉成了新

热点；传统商品消费领域投诉热点出现结构性变化，食品投诉量首次出现明显下降等等。

□通讯员 葛荣国 马维力 沈雁 金报记者 王冬晓 何林
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·权威发布

宁波2017消费维权报告发布

投诉总量首次下降

共享单车 全装修房

成投诉新热点

新趋势 共享单车、全装修商品房成消费投诉新热点

在新经济时代，传统的消费领域、商业模式

被打破， 不少平台和商家搭上 “互联网+”快

车，新商业新消费不断涌现，深刻影响着你我

的生活，比如，城市交通打通最后一公里的共享

单车；比如，出门点点手机就可以车接车送的网

约车……

不过，随着消费形式的升级换代，潜在的消

费风险逐渐显露。 之前金报报道的共享单车押

金不退，“黑外卖”藏匿居民楼以及网约车计费

争议等问题，备受关注。

报告指出，2017年，共享单车、网约车、网络

订餐成了消费投诉的新热点。去年宁波消保委系

统共处理网络订餐消费争议231件， 投诉主要集

中在餐品质量如含异物、分量不足、少送、变质；

售后服务方面如送餐超时、送错、外卖翻洒等。

共享单车、共享电动车、共享汽车相关投诉

65件， 争议主要集中在押金难退、 计时计费错

误、车辆事故纠纷等。

网约车相关投诉3572件， 主要集中在司机

绕路、计费争议、服务态度和物品遗失投诉等。

值得关注的是， 随着2016年浙江省住宅全

装修指导意见的发布，全装修商品房的消费投诉

开始出现，虽然只有23件，却成了消费者关心、

社会关注的热点。

喷最凶 网购投诉上升96%，虚假宣传是主要“糟点”

网购成为消费常态，与此同时，近几年来投

诉量也翻番，增速迅猛，是众多消费类型中被喷

得最凶最惨的。

报告显示，2017年宁波共受理与网购相关

投诉8162件，与去年同期相比上升96.0%。其中

商品类投诉7643件，占网购投诉总量的93.6%，

同比上升1倍；服务类投诉519件，占6.4%，同比

上升50.4%。

网购投诉这么多，吐槽的梗在哪里？记者了

解到，虚假宣传、团购争议、价格纠纷位居网购

投诉前三名。

因为网店呈现的不是商品， 而是文字和图

片，一些商家通过发布虚假照片美化商品，并在

产品介绍中使用极端化语言，在功能介绍中夸大

效果， 存在误导欺骗消费者的情况比较普遍。此

外，不少电商通过虚假降价、团购、秒杀、减免的

方式吸引眼球，然而付款的时候并没有享受到优

惠，或者秒杀减免活动信息不透明，造成网络价

格纠纷增多。网购后发现商品质量有问题，售后

服务有争议，比如集中促销送货不及时、七日无

理由退货履行不到位……

“网购投诉中除了一部分是消费者维权外，

还有一些职业打假人抓住电商广告中出现的极

端化语言，投诉其违反《广告法》，或者网上售假

后保留证据投诉电商商标侵权，这些投诉也比较

多。”宁波市市场监管局一位工作人员介绍说。

报告显示，2017年传统商品消费领域投诉

热点出现结构性变化，这种变化体现在，食品投

诉量首次出现明显下降、 家用电器的投诉重返

传统商品消费投诉首位。

记者了解到， 去年宁波受理家用电器相关

投诉3274件， 同比上升28.6%。 其中质量投诉

1186件， 售后服务投诉970件， 宣传促销争议

964件。汽车类消费投诉3125件，虽然同比下降

了12.7%，但投诉量仍居传统商品投诉第二位。

此外，值得注意的是，新车和二手车的投诉

出现结构性变化。其中新车投诉1838件，占汽

车类投诉58.8%， 同比下降21.3%； 二手车投诉

1287件，占41.2%，同比上升3.5%。

“食品投诉往年都是靠前，去年出现了首次

下降，而且下降幅度很明显，这说明我们的食品

安全城市创建取得扎扎实实的成效，经营主体意

识提升，长效监管机制开始显现。”宁波市市场

监管局副局长、 市消保委主任陈红萍介绍说，去

年共处理食品投诉2212件，同比下降28%。

此外，去年服务领域投诉相对平稳，通讯服

务、餐饮住宿、美容美发是投诉热点，未发生重

大、突发性事件，群体性消费投诉明显少于往年。

新变化 食安城市创建有成效，食品投诉量明显下降

新亮点 消费争议自行和解率提升，投诉总量首次下降

制图 吴玉涵


