
宁波市12315热线
共受理网购投诉8024 件
与去年同期相比

下降 35.9%

▲

12315
前三季度网购投诉数据

其中商品投诉7414件
占网购总量的92.4%

服务类投诉610件
占网购总量的7.6%

涉及争议金额

为消费者挽回经济损失318.73万元

465.88万元

网购投诉
占消费投诉总量的23.9%

服务类占相关投诉
总量的6.6%

网购商品投诉
占商品类投诉总量的30.4%

按商品种类分

家居用品（投诉量最多）2367件

家用电器1358件

食品1345件

服装鞋类1335件

手机153件

化妆品204件 制
图
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网购投诉较多是
广告争议、质量争议、售后服务争议等
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聚焦

网购是非实体店现场购物，因此市场监管部门提
醒消费者理性消费的同时，请务必注意以下几点：

1.要理性消费，避免盲目选购、冲动消费。
按照个人实际需求，预先拟定购物清单，货比三

家再出手。根据以往的经验，有一些消费者会在“爆款
秒杀”“巨惠特卖”的诱惑下，生怕错失良机，冲动消
费。却忽视实际需求和比价的必要性。在“双11”过后，
盘点自己的战利品时就会发现，其中一部分商品属于
不必要的购入，有的时候还陷入退货难的窘境，或遭
遇商家设置的价格陷阱。

2.要小心“规则陷阱”，先涨后降套路多。
面对各式各样的低价宣传，建议消费者提前关注

商品价格，尽量先通过其他渠道了解所购产品的质量
价格情况，不要相信使用绝对化用语的广告宣传，警
惕先涨价再降价的消费陷阱。在购买商品前，要仔细
阅读平台网站和商家的促销规则，明确红包、积分及
优惠券的使用范围，询问退换货方式及运费政策，对
于商家所给予的“退款”“退货”“保修”等承诺，要注意
截图存证，避免事后因不了解促销规则而发生消费纠
纷。

3.要注意网店主体资格，即网购时要关注网店是
否证照齐全，合法有效。

比如“天猫”店都可以在店铺信息里查询网店的
营业执照，而且很多网店都有工商红盾标志；另外，现
在全省都在开展放心消费活动，很多信誉良好的网店
都还展示有放心消费标志。

4.要注意查验货物。
“双11”期间交易量巨大，给店家和快递都造成压

力，容易忙中出错，消费者收到货物时要注意验收。外
包装是否完好，货品是否无损，是否有缺件或发错货品
的情况。特别是要注意及时收货，如果觉得对商品不
满意或不合适，也可以在商家承诺的期限内退换货。

5.要注意保留相关凭证。
网购是非现场购物，因此保留交易相关信息和交

易凭证尤为重要。要注意保存与商家的交易内容、聊
天记录、商品规格、型号民、功能和价格、商品交易订
单等信息页面，金额较大的商品应主动索要发票作为
购物凭证。付款时最好使用正规的第三方支付渠道
进行支付。发生消费争议时可以据此向商家、交易平
台交涉，必要时可以向职能部门投诉。

记者 毛雷君 通讯员 蒋慧 励晓

宁波前三季度
网购投诉8000多件

家居用品排首位
“双11”临近，市场监管部门发布消费警示

小心“规则陷阱”，注意截图保留证据

随着“双11”临近，在年度最具人气的网
购热潮开启之前，宁波市市场监管部门通过
2019年前三季度热线网购投诉分析，再次发
布网络消费警示。

市场监管部门还公布了一些典型案
件。

如2018年“双11”期间，消费者俞先
生就投诉称，当时店方宣传前50名付款可
返还1111元券，俞先生是第46名，店方发
放返券时却没有告知，仅通过旺旺发了一
个链接，造成俞先生在“双11”期间购买商
品时无法使用该券，俞先生事后得知可享
受优惠未兑现，要求店方按承诺返还未
果，双方产生争议。经鄞州区市场监管局
调解，电商最终给俞先生优惠了1110元。

孙女士去年“双11”期间在一家电商
处购买了拉杆箱，店方承诺买拉杆箱可以
赠送背包一个，但消费者购买后却没有收
到背包，与店方交涉未果，双方产生争
议。经北仑区市场监管局调查调解，该公
司表示促销时网上曾公告过活动规则：前
200名送价值99元背包，背包需先拍下，
到货后联系客服领取实付金额红包。由
于消费者的订单中没有加购背包，因此不
能享受这次的送背包活动。但电商同意
退还消费者已支付的费用。

消费者邓女士，2018年“双11”期间
在一家服装电商处购买服装，由于店家
迟迟不给发货，消费者联系客服，对方表
示没货了要求消费者申请退款或者选其
他款式的衣服，但消费者看到网页上显
示还有17件库存，经再次交涉后，店方
同意发货并提供了快递单号，但消费者
查不到任何物流信息，最后客服告知衣
服缺货仍未发货，对此消费者认为不合
理，双方产生争议，经鄞州区市场监管局
调解被诉方同意更换同款衣服。
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看起来优惠满满
其中却藏着“规则陷阱”

小心“规则陷阱”
注意截图保留证据
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