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2021年全市市场监管投诉举
报数据分析报告近日发布。数据
显示，2021年全市市场监管部门共
受理投诉举报126871件，同比上
升12.8%，较2020年下降49.5个百
分点，上升速度明显减缓。其中，
消费投诉 87856 件，占总量的
69.2%，同比上升 37.7%，较 2020
年下降8.2个百分点；举报39015
件，占总量的 30.8%，同比下降
19.6%。

数据显示，2021年度投诉举报
主要显现出四大特点：

一是投诉举报量呈现一升一
降。全年共办结消费投诉83030
件，同比增长31.7%，调解成功率
91.0%，为消费者挽回经济损失
5257.8 万元；查办完结举报线索
38331 件，同比下降 16.8%，立案
2250件，罚没款2810.9万元。

全年共新建消费纠纷在线调
解企业349家（累计1155家），处理
消费纠纷1610件，和解率73%，平
均办结时间6天；建成线下消费维
权站点299个，自行和解消费纠纷
5111件。

消费纠纷发生数量虽处于上
行态势，但矛盾纠纷较为细小，绝
大多数投诉可通过调解方式化解。

二是重点产品投诉增幅放
缓。从投诉类型看，商品类和服务
类投诉以往七三开占比的结构出
现松动。其中商品类投诉占投诉
总量的 73.1%，升幅较 2020 年略
缓。商品类投诉量前五位分别为
家用电器、一般食品、服装鞋帽、交
通工具、家居用品。其中，家用电
器投诉增幅从2020年的223.8%下
降为53.4%，减少170.4个百分点，
一般食品和服装鞋帽增幅分别下
降42.8个百分点、63.7个百分点。
2021年全市市场监管系统开展投
诉高频事项综合治理，“三品一车
一网”领域专项整治成效显著，在
消费端也出现投诉举报数据的良

性反馈。但五类商品的投诉体量
依旧庞大，与我市社会消费品零售
总额、人口规模及人均社会消费支
出攀高增长相适应。

三是重点服务消费矛盾加
剧。2021年度共受理服务类消费
投诉 23645 件，占投诉总量的
26.9%，升幅同比下降 19 个百分
点。服务类投诉数量居首位的是
餐饮住宿服务7468件，同比上升
86.7%。其中餐饮类投诉4014件，
同比上升99.1%。修理服务同比下
降26%，这与央视“3·15”晚会曝光
维修行业乱象、市场监管部门开展
违法违规行为整治相关。

四是网购投诉占比持续回
落。2021 年度共受理网购投诉
19642件，同比略有上升（8%），在
投诉总量中占比为23.7%，与2020
年、2019年网购投诉在投诉总量中
的占比28.5%、48.5%相较，分别下
降4.8个百分点、24.8个百分点，保
持回落态势。从投诉类型看，网购
服 务 类 投 诉 大 幅 上 升 近 六 成
（55.4%），增幅较 2020 年也上升
44.5个百分点，占网购投诉总量比
率15.7%，同比上升4.8个百分点。

线上经济已深刻改变群众日
常生活和消费习惯，网购服务类投
诉问题逐渐突出，需压实平台主体
责任，督促平台经营者对平台内经
营者加强日常管理。另一方面也
需跟进对平台经营者和平台内经
营者的服务指导，帮助提升其法律
规范意识和服务处置能力，进一步
强化网购领域线上线下一体化监
管。

同时，直播带货新业态需关
注。受理网红推荐或直播间带货
投诉455件，同比上升11.6倍。问
题主要集中在售后服务、质量争
议、虚假广告等。直播带货等新型
网购消费，隐含一定消费风险，消
费者仍需谨慎选择，理性消费。

记者 毛雷君 通讯员 蒋汝婷

随着宠物经济和电商消费的
崛起，如今在线上买宠物已成为
很多人的消费方式。不过，因为
操作程序有不少不规范的地方，
也导致这种方式存在着较大的消

费风险。
日前，市民虞先生在宁波晚

报“手拉手3·15消费维权平台”
留言称，他在1月初想买一只宠物
狗，便通过微信向禧宠门店工作
人员询问，并支付了 1370 元定
金。但次日他不想要了，这1370
元“定金”的理解，双方各执一
词。商家也因此拒绝退款。

2021年我市市场监管投诉举报数据分析报告发布

网红直播带货投诉量增了11倍

定金说好能退又不给退

微信上买宠物引起纠纷

如果您有消费纠纷，可以扫描左方二
维码或者打开相关链接，进入维权平台，
填写相关信息，完成后即可提交到平台。
点击“我的”图标，还可以查看本人所提交
求助信息的处理进度。

日前，虞先生说，他当时想购
买一只法国斗牛犬，于是通过微信
向禧宠门店一名熟悉的工作人员
咨询。在后续的沟通中，对方要求
他先支付1370元定金或意向金，
才可给更多狗狗的相关视频，并承
诺如果对实物不满意可以退款。

“当时对方说，付意向金或定
金都可以，我也是诚心想买，于是
就付了定金，不过我跟对方再三确
认了，如果对狗狗不满意可以退款
的。”虞先生说，他在当时并没有表
达仅对这只法斗的购买意向，之所

以付钱是因为对方说想要看更多
狗狗的视频需要先付款。

尽管对于“多看一点视频就要
先付钱”这件事心存疑惑，但因为
对接的销售人员之前也认识，虞先
生就信任地把钱转过去了，这之后
对方也没有提供发票、收据、合同
之类的东西。

但第二天，虞先生的女友说不
喜欢，要求退款，但被对方拒绝，双
方不欢而散。“说好的不喜欢就可
以退款，怎么现在又变卦了？”虞先
生感觉上当受骗。

在宁波江北的禧宠门店内，记
者见到了店长宋女士。她告诉记
者：“虞先生当初是想买一只法
斗，联系的是她店内的一名工作人
员。在1月初，虞先生就已经支付
了定金。”

宋女士回忆，因为虞先生已经
付了定金，当晚他们就把那条法斗
从养殖基地带出来了，准备第二天
让虞先生带走。结果第二天，他忽然
就改了主意，要退，“但是狗狗我们
已经拿出来了，不太可能退回去，就
这样在另一家门店养到了现在。”

宋女士表示，顾客在线上跟
他们确认宠物的购买意向，分别
有支付“意向金”和“定金”两种。
在消费者支付其中任意一种之
后，即确认了宠物的购买意向，该
宠物便不再对外展示和售卖了。
两者的区别在于，“意向金”数额
任意且能够退还，而“定金”则为

总价的20%，且一旦支付无法退
还。

记者进一步了解到，双方的
纠纷很大程度上是言语间的误会
导致。虞先生所指的“还有没有更
多的视频”并非是对这只法斗的
购买意向，而是“还有没有包括这
只法斗在内的其他小狗的视频”，
想要做进一步挑选。显然，店家对
这一句话产生了误判。

此外，宋女士也承认，在虞先
生想要更多视频、图片的时候，工
作人员先要求其付款，并且没有
尽到有关“定金”和“意向金”区别
的告知义务，也没有出具正式的
合同，这些操作都存在不规范的
问题。

最后在记者的协调下，宋女
士同意退还虞先生定金的70%，
双方达成了和解。

记者 黎莉 实习生 邬欣

消费者：说好可退又变卦

商家：沟通有问题，愿意协商解决


