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报告显示，近年来全市各级消
保委以“提升消费者满意度”为工作
中心，不断拓展消费维权渠道。一是
建立了窗口调解、平台衔接、先行和
解、专家会诊、公益约谈、异地调解等
多元化受理途径，构建了具有宁波特
色的消费纠纷解决工作机制。二是
推进“共享法庭”建设落地，打造消费
者家门口的“司法驿站”。目前实现
区（县、市）消保委共享法庭全覆盖，
已办理诉调对接案件61起。三是全
面上线网络及手机端受理消费者投
诉。消费者可以通过“消费宝”小程
序轻松便捷进行网上维权。

消保委系统牢牢把握了消费体
验和比较实验两个抓手，连续三年
开展养老机构、教育培训、房地产装
修等领域消费调查，为相关部门提
供政策建议参考；先后组织开展夏
令中高端雪糕、线上减肥药、学生校
服、30款移动APP个人信息保护等
多领域的比较试验，移送质量案件
线索30余条，向主管部门通报软件
数据境外储存等问题建议20多条；
二手奢侈品售后鉴定服务消费调查
经央视二套播出，引起较大社会反
响。破冰二手车交易纠纷困局。宁
波二手车行业在全国举足轻重，但
投诉居高不下。去年市消保委制定
出台国内首个《宁波市二手车消费
争议处理暂行办法》；在全国率先尝
试通过第三方资金托管的方式，为
二手车交易资金提供保障；直播约
谈二手车行业代表，落实常态化规
范提醒。截至去年12月，全市11个
大型二手车市场设立消费纠纷受理
点，纠纷自我和解率达90%以上。
开展了“不公平合同格式条款点评”
活动。公开征集消费领域存在的不
公平合同格式条款，依托法学学者、
律师等行业专家力量进行公开点
评，打击利用合同格式条款侵害消
费者权益的违法行为，促进市场交
易规范化。中消协多次点赞宁波该
项工作。全方位推进老年消费者权
益保护。去年市消保委组织开展了
65岁以上老人网购消费调查，发布
了全国首例网络搬单骗老消费警示；
成立首支“银发志愿者”团队卧底揭
秘老年养生馆骗局；开设老年消费教
育大讲堂系列直播活动，支持权益
受侵害的老年消费者提起诉讼等，
全面加强老年消费者权益保护。

宁波市消保委发布2022年消费维权报告

新能源汽车投诉量上升
新业态消费投诉高发

3 月 14 日，宁波市消保委发布了
2022 年消费维权报告（以下简称报
告）。根据市场监管局的数据，2022年
全市共受理消费投诉111440件，为消
费者挽回经济损失4690万元。
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报告显示，2022 年商品
类投诉增长比较明显，占总量
的七成多，投诉排在前五位的
分别是家用电器、一般食品、
交通工具、服装鞋帽、家居用
品。

其中，家电行业消费纠纷
呈逐年上升态势，已经连续三
年居商品类投诉首位。从投
诉情况来看，问题主要集中在
三个方面：一是家电质量问
题，占家电投诉量的47.0%；
二是售后维修问题，主要涉及
送货安装延时，安装维修价格
虚高，维修后返修率高等问
题；三是欺骗或隐瞒产品真实
信息，如用翻新机、串货机等
冒充正品新机，对耗电量、功
能等做虚假宣传等。

有一个典型案例，一位江
苏扬州消费者通过淘宝平台
网购了一台宁波产的家用电
暖器，收到货后无法正常取
暖，消费者联系商家退货，但
商家表示只能换货或维修。
接到投诉后，消保委工作人员
了解到商家是以“退货应不影
响二次销售”为由，拒绝了消
费者的退货请求，并表示如果
一定要退货必须由消费者承
担运费，且商家不承担运输风
险。消保委认为，不影响二次

销售适用网购无理由退货，而
涉案商品存在质量问题，商家
应按三包规定履行义务，最终
商家全额退货退款并承担退
货运费。

去年共受理汽车相关投
诉同比上升了55.6%，增幅比
较明显，主要集中在市中心区
域。主要问题有三类，一是质
量问题，二是售后服务争议，
三是合同争议，如商家拒绝退
还订金，不按时交货或办理相
关手续，承诺购车优惠不兑
现，价外加价等。

因政策利好带动新能源
汽车消费，所以投诉也增多
了。比如去年3月，消保委陆
续接到了多起消费投诉，反映
在辖区某新能源汽车销售有
限公司订购电动汽车，合同约
定到期后却无法按时提车。
商家表示不愿意继续等待的
可以退还定金，或者改订其他
高配置车型，遭消费者强烈不
满。由于等待提车期间又出
现了新能源车涨价的势头，最
终引发群体投诉30余件。

还有比较集中的问题就
是，承诺购车优惠不予兑现，
不按时交货办理相关手续，配
套服务不到位，遭遇电池故
障、充电桩无法安装等。
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报告显示，与往年相比，
2022年消费投诉主要呈现以
下三个特点:一是线上商品质
量投诉超过线下。网购投诉
涉及质量问题达19154件，同
比上升68.0%，线上购物安全
值得引起关注。二是服务投
诉总体平稳，部分服务消费矛
盾凸显。去年服务类投诉前
五位的是：餐饮服务、美容美
发服务、教育培训服务、文娱
体育服务、专业技术服务。其
中专业技术服务投诉首次出
现在服务类投诉前五位，同比
上升144.4%，投诉主要集中
在摄影服务领域，数量高达
1167件，占比87.0%，反映问
题主要为“拍摄后不给底片”

“低价招揽引导消费”等。三
是直播带货等新业态消费投
诉高发。去年受理直播带货
投 诉 961 件 ，同 比 上 升
111.2%。直播带货、各种网络
APP、小程序等网购新业态新
模式问题逐渐突出，为消费者
带来便利的同时存在一定风
险。

随着互联网新消费领域
的兴起，确实出现了新的投诉
类别，除了直播带货和网络
APP购物之外，还有智能家电
家居、网红商品、代遛宠物、文
具盲盒、个人信息等相关消费
投诉。有些消费领域的法律法
规还不是太健全，因此在调处
过程中也遇到了一定的困难。
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