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2021（第八届）中国品牌影响力评价成
果发布活动将于2021年5月在第五个“中
国品牌日”期间召开。本届活动由《中国企
业报》集团、消费日报社专刊部、《发现品
牌》栏目组、《人民日报》旗下市场报网络版
品牌强国·自主品牌优选示范工程、对外经

济贸易大学中国国际品牌战略研究中心等
单位联合发起举办。

2021年是实施“十四五”规划、开启全
面建设社会主义现代化国家新征程的第
一年。国家“十四五”规划和 2035年远景
目标纲要（以下简称“规划纲要”）指出，要

开展中国品牌创建行动，保护发展中华老
字号，提升自主品牌影响力和竞争力，率
先在化妆品、服装、家纺、电子产品等消费
品领域培育一批高端品牌。坚持把发展
经济着力点放在实体经济上，加快推进制
造强国、质量强国建设，深入实施质量提
升行动，推动制造业产品“增品种、提品
质、创品牌”。规划纲要特别指出，要顺应
居民消费升级趋势，把扩大消费同改善人
民生活品质结合起来，促进消费向绿色、
健康、安全发展，稳步提高居民消费水
平。提升传统消费，培育新型消费，发展
信息消费、数字消费、绿色消费，鼓励定
制、体验、智能、时尚消费等新模式新业态
发展。发展服务消费，放宽服务消费领域
市场准入，推动教育培训、医疗健康、养老
托育、文旅体育等消费提质扩容，加快线
上线下融合发展。

在此背景下，2021（第八届）中国品牌
影响力评价成果发布活动以“大力发展品
牌经济，推动经济体系优化升级”为主题，
在前七届成功举办的基础上，围绕质量提
升行动、品牌创新发展、培育新技术、新产
品、新业态、新模式等内容展开深入研讨与
对接服务，并将进一步借助网络舆情监测、
大数据、云计算等客观评价方式，继续编制

《2021中国品牌影响力舆情监测评价成果
报告》，着重推介在“建设制造强国、质量强
国、网络强国、数字中国、健康中国”的过程
中，涌现出的加大品牌建设投入、增强自主
创新能力、宏扬工匠精神、追求卓越质量、
丰富产品品种、提升产品与服务品质、品牌
形象一流的优秀企业和企业家，为自主品
牌成长、做大做强中国品牌提供助力，为加
快发展现代产业体系，推动经济体系优化
升级做出贡献。

近些年来，我国以网络购物、移动支付、线上线下融合等新业
态新模式为特征的新型消费迅速发展，对满足居民生活需要、释
放国内消费潜力、促进经济平稳健康发展发挥了重要作用。2019
年中国社会消费品零售总额首次突破 40 万亿元人民币，相比
2015年增长42%以上，即将超过美国成为全球最大的消费品零售
市场。特别是近几年，我国各类消费新业态新模式快速发展。从
2013年开始，我国已连续七年成为全球最大的网络零售市场。截
至2020年6月，我国网络购物用户规模高达7.49亿，占网民整体
的比例提升至79.7%。

在新一轮科技革命和产业变革的推动下，我国以网络购物、
移动支付等新业态新模式为特征的新型消费快速发展，对满足居
民生活需要、拉动经济持续增长发挥了重要作用。2020年以来，
受新冠肺炎疫情影响，传统线下消费受到冲击，以在线办公、远程
教育、直播电商为代表的线上消费逆势增长，有效助力经济回稳
向好。

中国新消费市场蓬勃发展，新国潮汹涌澎湃，科技进步叠加
需求变迁，共同驱动消费行业变革。从供给端来看，5G、人工智
能、云计算、VR/AR、物联网等新技术快速发展，科技变革重塑整
个消费品产业链，带来整个消费品市场营销去中心化、渠道不断
下沉、产品持续创新升级，传统消费形态正在经历一场剧烈的迭
代进化，新场景、新模式、新应用的不断涌现正在对传统消费行业
产生颠覆性影响；从需求端来看，人口结构变迁驱动新消费人群
崛起和新消费理念盛行，以千禧一代及Z世代为代表的年轻消费
群体已成为中国消费市场主力军，他们成长于经济高速增长的年
代，拥有更强的消费能力和更高的边际消费倾向，对国货品牌的
接受度更高，新国潮受年轻消费群体驱动迅速崛起。

新兴消费涉及到的细分赛道众多，包括休闲零食、化妆品、医
美、宠物经济、创意小家电、盲盒、潮流玩具、新能源汽车、社交电
商、新生活服务、内容视频等，几乎涵盖了我们生活的各个方面。

在今年近期召开的地方两会上，消费提质扩容成为重要议
题。多地设定了2021年社会零售品销售总额具体增速目标。目
标增速在10%以上的有海南、广西、山西、云南、四川等地；河南、
安徽、宁夏、陕西、重庆、甘肃等地也将这一目标定在7%以上。在
具体政策安排上，夯实基础性消费、壮大新兴消费、提振农村消费
等成为重点工作，免税店、国际消费中心建设等成为重要发力点。

在疫情防控常态化下，2021年的春节提倡就地过年，超过1亿的“原年人”
群体度过了一个没有家人陪伴在侧的春节，互寄年货特产就成为两地亲人表达
思念的方式，也大幅改变了春节餐饮市场的消费结构。

春节期间，广大餐饮企业在做好疫情防控的基础上，丰富提升菜品，创新线
上线下经营模式，努力为消费者特别是就地过年群众提供安全、优质、多样的餐
饮服务。其中，年夜饭套餐礼盒、半成品年夜饭在电商平台的销售格外火爆，部
分网店的销售额较去年同期高出2至6倍不等。而线下餐饮的表现也十分抢
眼，据大型支付机构监测，线下餐饮商户销售额同比增长约1.3倍，部分外卖平
台餐饮消费额取得2倍以上的增长佳绩，单人份外卖订单同比翻番，年夜饭半
成品外卖同比增长更是高达4倍。

阿里巴巴数据显示，今年孝敬长辈的年货实现了智能化转型，其中扫地机
器人、擦窗机器人等“黑科技年货”消费增速同比超100%、300%，洗地机更大涨
18倍，中国妈妈们忙碌的手正在被这个时代的高科技逐渐解放。此外，苏宁易
购的中高端家电以及5G手机等核心品类销售也在7天假期迎来持续火爆，5G
手机不仅线上销量增长121%，线下销量同样翻倍；超大屏电视、高端智能冰箱、
炒菜机器人、独立烘干机和一些懒人小家电也备受消费者青睐。随着“90后”逐
步走向社会，他们对消费的品牌也更为年轻化、品牌化和智能化。

新型消费为中国经济注入了生机活力，是中国经济韧劲与实力的体现，是
数字经济蓬勃发展的呈现，彰显了我国消费市场拥有巨大的潜力。这不仅有效
满足了人民群众对美好生活的向往，更成为推动经济增长的新动能、新增长
点。随着消费者对各种应用场景接受程度的逐渐加深，新型消费正成为中国经
济发展的“加速器”。但也应该看到，新型消费的快速发展给消费者权益保护带
来了许多新的挑战。一方面，消费者权益保护原有的问题在新型消费时代被放
大；另一方面，新型消费发展带来的新问题突破了传统的监管保护体系。在消
费已成为中国经济增长主引擎的情况下，强化消费者权益保护，健全消费者维
权机制，营造安全放心的消费环境，使得居民“放心消费”，将成为促进新型消费
加快发展最基础的配套保障。如加强12315行政执法体系和消费者维权信息
化建设，形成线上线下相结合的消费者维权服务体系，强化对消费者权益的行
政保护。严厉打击假冒伪劣和虚假广告宣传，充分发挥消费者协会等组织维护
消费者权益的积极作用。适应新型消费发展要求，加大网络消费者权益司法保
护力度。

另外，还要建立健全消费后评价制度。建立产品和服务消费后评价体系，
完善全过程产品和服务安全防范机制，建立健全消费环境监测评价体系。同时
要研究制定新型消费产品和服务质量监督管理办法，加强线上线下一体化监
管，完善风险监测、网上抽查、源头追溯、属地查处、信用管理的质量监督管理制
度。要引导平台型企业建立餐饮、互联网医疗等重点领域的服务后评价机制，
实行评价信息公开。 （蔡德春）

2020年，全国市场监管部门通过全国
12315平台、电话、传真、窗口等渠道共受理
消费者投诉举报咨询2130.32万件，为消费
者挽回经济损失44.03亿元。主要呈现了
以下特点：

五线合一，统一平台高效运转
按照中央《关于深化市场监管综合行

政执法改革的指导意见》要求，全国市场监
管部门已经将原工商12315、质检12365、食
品药品12331、物价12358、知识产权12330
统一整合到全国 12315平台，实现了全业
务、全系统诉求集中汇集。通过统一平台
入口，消费者可以7×24小时提交投诉举报；
统一接听程序，286个地方话务机构的5225
名热线接听人员可以规范地录入和分送；
统一办理程序，9.2万名市场监管干部可以
按照统一程序在线互动、协同处理；2.55万
家ODR企业(指在市场监管部门指导监督
下，通过全国 12315平台直接接收消费争
议，并主动与消费者协商解决的企业)按照
统一规则主动与消费者先行和解，在第一
时间化解纠纷；统一情况反馈，投诉举报人
可以随时查看投诉举报处理进展情况，保
障知情权和监督权。

随着热线平台的整合优化，2020年，全
国市场监管部门通过12315热线及平台接
收的公众诉求大幅增加，全国12315平台访
问量达 7247万人次，累计注册公众用户
682万人，全国市场监管部门依托12315平
台共处理投诉举报咨询1726.29万件(受统
计范围扩大、业务板块增加的影响，数量明
显高于往年），投诉举报处理时长缩短5.35
天。整合后新增的产品质量、食品安全、价
格 、药 品 等 业 务 ，占 投 诉 举 报 总 量 的
33.51%。通过整合建设 12315热线及平
台，有力促进了市场监管部门各项业务融
合，重构了投诉举报处理模式，推进了市场

监管投诉举报业务的整体运转、程序统一、
衔接顺畅和高效处置，为消费者维护自身
合法权益提供了更多便利。

快速响应，全力助力疫情防控
随着新冠肺炎疫情发展，部分医疗防

护用品需求量激增，民生商品供应不畅，有
关物资价格异常波动、质量问题频现，相关
投诉举报咨询量一度呈井喷式增长。全国
市场监管部门共接收疫情相关投诉举报咨
询154.79万件，与疫情前相比，日接收量增
长10.52倍，峰值日增长17.19倍。全国市
场监管部门紧急抽调力量，全力保障诉求
渠道畅通，全线提速办理程序，平均办结时
长8.71天，较疫情前缩短10.46天。

疫情发生以来，相关投诉举报主要集
中在口罩、蔬菜等方面，全国市场监管部门
迅速开展专项行动，共查核71.81万件疫情
相关投诉举报，为消费者挽回经济损失
9159.20万元；立案 14.16万件，罚没金额
1.23亿元。下半年以来，随着打击价格违
法、假冒伪劣、野生动物非法交易各项措施
力度加大，公众投诉举报数量逐步减少，与
峰值日相比，相关投诉举报日接收量下降
94%、口罩下降99%、蔬菜下降97%，相关物
资假冒伪劣、价格等问题下降86%、99%，违
法行为得到遏制，市场秩序逐步趋于稳定。

占比提高，新兴行业诉求增长
2020年，投诉举报共涉及企业287.86

万家。电商平台、游戏娱乐、在线教育培
训、智能设备制造等新兴行业占比较高，餐
饮、服装鞋帽等传统行业占比较小。受疫
情因素影响，医疗健康、游戏娱乐、房屋租
赁涉及企业数量均有所上升。

增速较快，食品餐饮诉求集中
2020年，全国市场监管部门共受理商

品投诉 402.81 万件，占受理投诉总量的
58.13%；服务类投诉 290.19 万件，占比

41.87%。
商品投诉排名靠前的是：一般食品

78.12万件，服装鞋帽40.82万件，交通工具
33.20万件，家居用品32.26万件，家用电器
26.55万件。

服务投诉排名靠前的是：餐饮和住宿
服务43.95万件，销售服务25.16万件，文化
娱乐体育服务 23.14 万件，互联网服务
23.02万件，美容美发洗浴服务21.23万件。

亟需规范，质量投诉排名居首
2020年，全国市场监管部门共受理投

诉693万件，同比增长91.12%。从投诉问
题来看，质量问题 139.22万件、售后服务
120.87万件、合同 104.23万件、价格 36.82
万件、食品安全 35.69 万件，分别占比
20.09%、17.44%、15.04%、5.31%、5.15%；计
量问题、售后服务、安全问题增长较快，分
别同比增长202.70%、175.49%、146.45%。

成倍增长，广告举报占比过半
2020年，全国市场监管部门共受理举

报 452.05 万件，同比增长 429.76%；立案
54.95万件。从举报问题来看，广告违法行
为248.57万件、侵害消费者权益行为39.00
万件、价格违法行为33.26万件和食品违法
行为25.68万件。

2020年，全国12315平台中有虚假交
易、重复投诉等行为特征的异常投诉较
2019年大幅下降，以往异常投诉集中的广
告问题占比下降48.53个百分点。另一方
面，异常举报占比同比上升10个百分点。
热点频出，网购诉求有所上升

2020年，在中国经济运行稳步复苏、网
上零售持续较快增长的背景下，网购诉求
快速增长、热点频出。全国12315平台共受
理网购投诉举报203.32万件，占平台投诉
举报受理总量的28.04%，立案18.41万件，
全国市场监管部门为消费者挽回经济损失

3.04亿元。诉求热点主要集中在三方面：
直播带货诉求速增。直播带货已成为

众多电商升级的新突破口，关于“直播”的
投诉举报也相应迅速增长，产品质量疏于
把关、使用“极限词”等引导消费者冲动消
费、售后退换货难以保障等问题层出不
穷。2020年，全国 12315平台共受理“直
播”投诉举报2.55万件（“直播带货”诉求占
比近8成，同比增长357.74%），为消费者挽
回经济损失835.53万元。

生鲜食品诉求增加。疫情倒逼传统零
售不断向线上转型，生鲜电商的备货能力、
骑手配送、价格控制以及售后服务等均受
到了严峻考验。2020年，全国12315平台
共接收网购生鲜类食品投诉举报 6.58万
件，投诉举报主要问题为：品质不过关、售
后服务差、下单容易取消难、久未发货、虚
假促销。

网上订餐问题突出。疫情推动了外卖
行业不断创新，加速了餐饮零售化的发
展。2020年，网上订餐投诉举报25818件，
主要问题为：平台准入审核不严、线下餐厅
无证经营、餐食外包装破损、送餐延误等。

成效显著，ODR赋能纠纷解决
2020年，市场监管部门大力推进在线

纠纷和解机制建设，努力把消费纠纷化解
在源头、解决在基层、和解在企业。全国
12315平台共发展ODR企业2.55万家，主
动与消费者协商解决纠纷19.22万件，与传
统调解方式相比，和解率高出6.21个百分
点，平均处理时长缩短7.76天，消费者满意
度4.07分（满分5分），ODR城市覆盖率由
25.60%增加到 91.11%。与 2019年相比，
2020年ODR机制运行质量有了明显提高，
投诉处理量、办理效率、和解成功率、消费
者满意度等各方面均有明显提升，维权效
能日益突显。 （市场监管总局）

2021（第八届）中国品牌影响力评价成果发布活动
将于“中国品牌日”期间召开

2020年全国市场监管部门为消费者挽回经济损失44亿元

新
消
费
时
代
的
变
革
与
创
新


