
隐瞒宠物健康状况、虚报价格、售后扯

皮、诊疗不当等是我市宠物消费纠纷频发的

主要原因。

案例一：“上千元买来的狗狗，才 3 天就

死了，不知是啥原因？卖家也没个说法。”近

日，爱狗人士徐女士碰上了这样的糟心事。

不久前，她在一家宠物店买了只哈士奇

宠物狗，未签订买卖合同。当晚她发现狗精

神不振，食欲不强，起初以为陌生环境导致

的，因此没太在意。第二日晚宠物狗病情加

重，她打算隔日带到诊所医治，但早起后发

现已断气。

她回到宠物店讨说法，但店家认为是照

顾不周所致，不予承担责任。无奈下，她投

诉到相关部门，但因专业性强、判断难等原

因，没能及时解决。

案例二：不久前，应先生养了两年多的

爱犬，花费了 600 多元医药费仍医治无效死

亡。“医药费是小事，但那份感情难以割舍。”

应先生说，自己也曾找诊所讨说法，但一来

自己没法判断是不是治疗的问题，二来诊所

不承认也没办法。

半年多了，应先生心里依然不好受。“遇

到宠物交易和诊疗纠纷，一般只能自认倒霉。”

案例三：去年，杨女士在市区一家宠物店

买了1只狗，花费了1600多元。第二天狗狗发

病，隔日带到诊所医治，花费1000元医疗费后

还是死了。她来到诊疗所讨说法，但对方却

认为那狗原本患有疾病，责任不在于自己。

为此，她又来到宠物店理赔，对方却认为买去

时活蹦乱跳，是诊疗不当导致。“双方都不承

认，我更没办法判断，只能做罢。”杨女士说。

交易、诊疗纠纷逐年增多
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我市宠物数量不断增多，
有关部门数据显示，目前全市
犬只登记数量有 17415 只，并
在以 26 只/天的数量在增长。
与此同时，宠物商店、诊疗室等
配套产业也如雨后春笋般涌
现，随之而来的宠物交易和诊
疗纠纷也日益增加，因判定难、
专业性强等原因，一度成为维
权的新难点。

从去年起，我市积极创新
调解机制，率先在全省探索建
立宠物纠纷调解专业通道，由
市农业农村局抽调专班力量组
建了宠物纠纷调解小组，为纠
纷当事人排忧解难，切实维护
了宠物行业的健康发展。

□记者 秦艳华

“碰到比较多的是宠物买走后

出现问题，虽然有些确实有疾病隐

患，但大部分是因为饲养不当造成

的。”宠物店刘先生说，一些宠物店

会与消费者签订销售合同，但若遇

类似纠纷，往往因情况判断难而不

了了之。不过如果确是店家责任，

会承担一定比例的诊疗费用。

“有些宠物主人缺乏一定的常

识 ，很 多 时 候 宠 物 送 来 已 病 情 严

重。一旦发生纠纷，诊所通常会与

宠物主人私下协商解决，赔偿或退

还治疗费。但有些客人会巨额索

赔，让我们很头疼。”提及诊疗纠

纷之事，宠物诊疗所的胡美香有些

无奈。她说，为了自我保护，给宠物

看病时往往会慎之又慎。若讲不清

楚病因，保险起见还是劝其另觅医

院。

据悉，我市有 11 家宠物诊疗机

构，有近 30 家持证经营的宠物店。

然而，宠物市场却鱼龙混杂。“消费

者饲养常识的缺乏，以及诊疗医院

不 够 专 业 ，是 导 致 纠 纷 多 发 的 诱

因。”市农业农村局畜牧兽医局副

局长叶红绿告诉记者，宠物价格和

诊疗责任认定难，是两大问题，宠物

及行业相关产品没有像汽车、家电

一样的价格体系，在宠物诊疗纠纷、

诊疗价格、药品价格和服务管理等

方面，仍有管理空白。

从目前情况看，部分判定难、

责任难理清的纠纷无法解决时，顾

客就会不断投诉。同时，宠物销售

和诊疗纠纷处理涉及多个部门，由

于专业性又太强，双方各执一词，

七拐八绕转到畜牧部门后才得以

解决。

“一旦纠纷发生 ，单靠双方沟

通，结果往往不甚理想，希望能有更

专业公正的人来评判。”胡香珍说，

宠物纠纷难解，争议双方都希望能

有一个信得过、有专业背景的“老娘

舅”和一套合适的纠纷调解办法辅

助解决。

判断难、专业性强，成为维权新难点

探索建立纠纷调解专业通道，化解维权难点

去年3月起，我市积极创新调解

机制，率先在全省探索建立宠物纠

纷调解专业通道，由市农业农村局

抽调专班力量组建了宠物纠纷调解

小组。该小组由畜牧专业骨干人员

组成，由负责全市动物疫病防控工

作的中层干部牵头办理，通过专业

讲解、公平公正公开开展，积极为纠

纷当事人排忧解难，切实维护宠物

行业的健康发展。

此外，我市相关部门还开通了

87112084热线电话，24小时接听受

理建议。市农业农村局还制定下发

了《永 康 市 宠 物 纠 纷 调 解 工 作 规

定》，对宠物纠纷调解案件的受理、

流程、记录、结案以及人员分工、回

避、督促执行、司法衔接、注意事项

等内容作出规定，并在实际调解过

程中不折不扣予以执行。

“由宠物买卖、宠物医疗引起的

消费纠纷，判断难度大、专业性强，

组成专业的调解小组后，能有效解

决原先调解思路单一的局面，真正

从源头上化解纠纷。”市农业农村局

党委委员、畜牧局局长方岩录说，每

起纠纷发生后，调解小组成员都积

极从投诉方、被投诉方等多渠道了

解情况，以专业的眼光、专家的角

度，通过面对面耐心细致的解释、说

明、开导和劝解，科学合理化解，有

效减少和防止纠纷的发生。

目前，调解小组已成功调解了 5

起宠物纠纷案件，成功率和满意率达

百分之百，赢得了双方当事人的认可

好评。“你们的调解是公平公正的，我

们乐意接受调解意见，感谢你们的

认真负责。”“我们宠物诊所一方也

愿意接受你们的意见，感谢为我们

双方成功调解。”前不久，经过调解

小组近2小时的耐心调解，一起僵持

了多日的宠物纠纷案顺利化解。

“只要问题弄清楚，过失搞明

白，我们都会理解和认可的。”徐女

士说，之前一直弄不清是谁之责，听

专家讲解后了解了发病过程。

为适时把宠物纠纷调处工作重

心从事后调解向事前预防转变，市

农业农村局近日举行了宠物领域

“三服务”活动，邀请全市宠物诊疗

机构负责人集体“充电”，就宠物纠

纷防范化解事宜开展交流和学习。

下一步，我市还将继续探索完

善工作机制，将宠物纠纷调解服务

工作不断引向常态化、制度化、规范

化，同步将服务关口前移，把服务重

心转到预防和减少纠纷上来，让群众

不断增强获得感和幸福感；今后有条

件的话将不定期免费开设养宠知识

培训课程，提升市民养宠的日常饲养

和管理常识，搭建从业者继续教育的

本地平台，邀请专家提供培训学习的

机会，从源头上减少纠纷的发生，稳

步推进全市宠物产业的发展。

宠物纠纷调解现场

宠物不会说话，引发的纠纷往往难以说清楚
调解者用专业说话，双方心悦诚服无话可说

我市“宠物纠纷调解模式”有多神奇

宠物纠纷调解小组走进

诊疗所传授专业知识

主人在遛狗


