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宁波在全国率先开展商品质量监管“三结合”（商品质量抽
检与行政约谈相结合，商品质量抽检与消费体验相结合，商品质
量抽检与风险监测相结合），将监督抽检和消费体验同步并向社
会公示，确保消费者知情权和安全感，商品质量合格率较放心消
费创建初期提升10个百分点。开展红盾质量维权行动，对儿童
用品、通讯设备、家用电器、汽车零配件、网络商品等重点商品进
行抽检，不合格商品线上线下统一下架处罚并向社会公示，年
均抽检2000批次，其中农村市场抽检比例达到25%。

商品合格率提升10个百分点

宁波市是消费大市，去年全市社会消费品零售总额达到
4154.9亿元，同比增长8.1% 。近年来，宁波在营造安全放心消
费环境工作中，多形式、多举措增强社会力量参与度，消费者权益
保护、消费环境建设工作成效显著。宁波大型连锁商超品牌、本土
商圈已全部参与创建放心消费示范商圈，比如新江厦、家家乐连
锁超市、M6生鲜、天一商圈、来福士商圈、保税区进口商品市场
等，极大提升了市民的购物体验，同时也让经营者尝到了甜头。

宁波杉井奥特莱斯广场：积极履行企业责任
宁波杉井奥特莱斯广场不断完善消费者投诉处理管理制度、消费争议快速和

解制度和消费侵权赔偿制度等相关制度，力争消费纠纷在3个工作日内处理完毕，
消费投诉按时处理率达100%。实行七天无理由退换货服务，设立了额度为5万元
的赔付保障基金。目前，无理由退换货服务已覆盖115家店铺，真正做到让顾客在
广场内消费安心、放心，是去年消费者票选的最具人气放心消费示范街区之一。

绿色通道处理时间提速到3天
先行赔付398万元

近两年来，以商品质量更优、纠纷处置更快、消费者满意度
更高、经营者更有效益为主要内容的放心消费行动在宁波取得
实效。矛盾化解更快，绿色通道纠纷处置时间提速至3个工作
日，累计实现先行赔付金额达398万元，无理由退货1986件。

同时，在放心消费联席会议的框架下，宁波建立了多部门
参与的社会矛盾化解合作机制。据统计，2018年宁波市民对
消费投诉调处满意率达到97.26%，投诉按时办结率100%。

为了让消费者敢消费、愿消费、
乐消费，宁波市消保委持续开展了
比较试验、消费体验、社会调查评
议、建议行业标准调整等工作，取得
一定成效。在去年的中消协满意度
调查中，宁波在全国70个大中城市
中消费环境位列第一。与各行业协
会制定了《宁波市家政服务行业消
费争议处理办法》等13个保护消费
者权益的制度规定，为有效解决消
费投诉纠纷提供了支持。发布消费
警示396次，揭露了行业惯例和陋
习。据统计，2018年全市参与消费
体验、评议、教育的普通消费者达
35678人次。

去年中消协满意度调查
宁波消费环境位列第一

奉化万达广场：发展新模式创造客流奇迹
奉化万达广场自去年5月开业便创造了一天25万人次的客流奇迹。该公司成立

了专项客服小组，以客服台、网络、电话三大客诉平台为主，严格遵循“6小时”原则：即
在接到品牌相关的客诉工单后，由商管公司出面协调，制定解决方案，给予客诉方一个
满意的答复，整个过程不得超过6个小时，以此保证消费者行使客诉权力的便捷性。
2018年度奉化万达广场被认定为“浙江省放心消费示范区”，商场内101家商店被认定
为“浙江省示范型放心商店”。 记者 毛雷君 通讯员 陈超 王前 文/摄

三江购物：20天无理由退货
三江购物俱乐部股份有限公司承诺实行20天“无理由退货”制度，消费者在购

物20天之内，如果改变了想法或发现任何质量问题，可凭购物小票或发票至购买
门店服务台办理退货或换货。

三江购物俱乐部股份有限公司在2019年1月成立了“客服中心”，实现100%的
投诉有效处理。公司要求应第一时间处理完毕，最快60秒，最晚24小时内响应完
成。目前已有77家门店成为放心消费示范店（名单公布在浙江省放心消费网站
上），其余门店也在积极申报中。

余姚华联商厦：让消费者享受品质生活
商厦建立商品品牌档案，实行一品一档管理，有效地杜绝了不合格商品和假

冒伪劣商品进入流通市场。目前，商厦有效投诉处理率达100%，消费者投诉处理
率达98%。在处理重大疑难投诉时，实行先行赔付，向消费者倾斜，使矛盾得到及
时化解，有效保护了消费者的合法权益。“走进华联商厦，享受品质生活”已深入人
心。

宁波诺丁汉大学商业街：让学生参与监督评定
宁诺的后勤事务中心成立了由董事长亲自挂帅的“放心消费示范区”领导小

组，建立消费维权案服务站，对师生的合理诉求实行先行赔付，提升了师生的满意
度。在英国诺丁汉大学的第三方测评中，2018年宁诺师生对商业街的整体满意
度，有了显著的提高，测评满意度从之前的80%提升到90%以上，成为去年消费者
票选的最具人气放心消费示范街区之一。

中国移动宁波分公司：优化服务暖人心
中国移动宁波分公司在全市布局3600余家实体店，开设7×24小时受理热

线、掌上营业厅等线上渠道，实时在线受理用户诉求。同时在全市百家厅创建
“放心消费示范商店”，主动收集意见、优化服务举措。全面实施业务定制客户
主动确认和扣费主动提醒服务，建立了一套服务用户的全生命周期服务体系。
目前，客户满意度评价位居全省前列。

南塘老街：管理者主导整体参与创建
南塘老街是体现宁波江南水乡城市特征的历史文化特色商业街区。宁波市

坤元投资开发有限公司南塘河分公司集中宣传放心消费知识，形成“放心消费在
南塘”的良好氛围和市场环境。目前，街区放心消费示范店达32家，覆盖率超过
30%，并设立消费维权服务站，建立先行赔付基金，保障消费者合法权益。

得力集团：从源头确保消费者合法权益
该公司主要通过“五个强化”来聚焦客户服务质量。“五个强化”是指通过大

数据分析，强化集团话务中心服务能力；组建电商客服中心，强化线上服务保证能
力；完善分销商售后服务网络体系，强化线下服务保障能力；建立得力品质在线模
式，强化及时服务能力；组建大数据分析团队，强化产品竞争力分析能力。以客户
为中心的经营模式和服务质量的持续提升，促进得力近年来始终保持年均30%的
高速增长。

消费体验全面提升
消费环境列全国 城市第一
宁波开展“放心消费在浙江”行动成效显著
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