2021年武林路消费维权白皮书
一、消费纠纷总体概况
2021年，拱墅区市场监管局共受理武林路范围各类投诉举报387件，其中投诉365件，举报类22件；从受理范围上看，涉及商品类77件，占20%；服务类310件，占80%。
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二、重点行业类别分布
    武林路街区主要以餐饮、服装、食品百货为主要业态，同时也有部分住宿服务、摄影服务、通讯行业、美容美发等业态，投诉类别较为集中。全年投诉类别排名前五位依次为：餐饮和住宿服务、摄影服务、服装鞋帽类、食品类、通讯产品。
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三、投诉举报热点分析
1、餐饮食品安全问题成为热点
武林路是集聚吃喝餐饮为主打的人气街区，全域共有餐饮店247家，网红餐饮店备受消费者追崇，餐饮服务投诉热度不减。全年餐饮服务投诉133件，占总投诉的34%，主要反映的问题：食品新鲜度不够、餐饮卫生不达标、用餐时发现异物、用餐后不适、设最低消费和服务费、外卖平台上订单等问题，均第一时间核查反馈得到有效处理，目前武林路     161家餐饮店均建成阳光厨房、外卖在线，数字化动态监管将持续加强。
2、摄影服务类问题需要关注

摄影服务投诉63件，成为新的投诉热点，主要反映是拍摄质量差、效果不佳、预付金拒退、未履行合同、承诺不兑现、与宣传不符、收费不合理等问题，对此，武林市场监管所全年责令商家履行退款义务35家/次，查处故意拖延退款等不履行商家义务案件2件，行政约谈摄影单位4家/次，为消费者挽回经济损失30余万元。
3、服装鞋帽类问题仍然存在

武林路曾经是杭城较早主营服装的商业街区，逐步发展到多元化经营模式，服装类投诉有所下降，全年反映服装鞋帽类投诉34件，占9%。主要反映服装质量问题、成分材质、吊牌不规范、未明码标价、售后服务退换货等问题。对此，区市场监管局拟联合专业检测机构专家开展服装面料及标签的消费提醒宣传，以案说法促诚信经营。
四、放心消费建设指数

2021年，拱墅区市场监管局根据武林路业态分布特点，以餐饮店、服装店为重点，开展放心消费动态培育，共创建放心消费商户107家，无理由退货单位24家，放心消费街区1个。其中放心餐饮商户33家，无理由退货服装百货店17家，占到武林路所有放心消费商户的近50%，开展纠纷快处28件，先行赔付19笔，消费者满意度达到98%，为购物无忧、潮玩武林的消费体验助力附能。
