
三明市12315投诉举报咨询数据分析报告
（2022年第4期）
三明市市场监管局消费者权益保护科  　2022年10月8日
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一、投诉、举报、咨询基本概况
2022年7月1日至9月30日，三明市12315热线、全国12315平台共接收登记各类投诉举报咨询7957件，同比上升49.43%。其中，投诉2628件，同比上升33.20%，占比33.03%，为消费者挽回损失66.34万元。举报1653件，同比上升74.74%，占比20.77%；咨询3676件，同比上升52.78%，占比46.20%；（见表1：全市12315投诉举报咨询同比情况, 图1：全市12315诉求类型分布图）
表1：全市12315投诉举报咨询同比情况表
	诉求
类型
	2022年第三季度
诉求数量（件）
	2021年第三季度
 诉求数量（件）
	同比增长
（下降）（%）

	投诉
	2628
	1973
	增长 33.20↑

	举报
	1653
	946
	增长74.74 ↑

	咨询
	3676
	2406
	增长52.78 ↑


图1：2022年第三季度全市12315诉求类型分布图（单位：件）
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经梳理、分析全国12315平台福建三明端数据，2022年第三季度三明12315热线接收登记诉求件5449件，占比68.48%；消费者通过全国12315互联网平台自主登记诉求件2480件（登记人选消费者），占比31.17%；各县级局登记诉求件28件，占比0.35%。
二、投诉情况及热点分析
（一）从投诉问题类别看，投诉量前三位为：质量问题 (763件，占29.03%)、合同问题（399件，占15.18%）、食品安全（285件，占10.84%），这三类问题占投诉总量55.06%，消费诉求数据显示，质量问题、合同、食品安全问题仍然是消费者投诉热点。
（二）从投诉消费类别来看，商品类投诉量共计1776件，占投诉总量67.58%。投诉的客体类别主要为：食品类628件（占商品类投诉35.36 %）、家用电器类177件（占商品类投诉9.97%）、服装鞋帽类122件（占商品类投诉6.87%）、家居用品类114件（占商品类投诉6.42%）、交通工具类112件（占商品类投诉6.31%）。服务类投诉量计852件，占投诉总量32.42%。投诉的客体类别主要为：餐饮和住宿服务类140件（占服务类投诉16.43 %）、电信服务类120件（占服务类投诉14.08 %）、娱乐、体育服务类件101（占服务类投诉11.85%）、教育、培训服务类71件（占服务类投诉 8.33%）制作售后服务59件（占服务类投诉6.92%）。（见表2：投诉消费类别排行统计表）。
表2：投诉消费类别排行统计表
	序号
	商品类
	数量（件）
	服务类
	数量（件）

	1
	食品
	628
	餐饮和住宿服务
	140

	2
	家用电器
	177
	电信服务
	120

	3
	服装鞋帽
	122
	文化、娱乐、体育服务
	101

	4
	家居用品
	114
	教育、培训服务
	71

	5
	交通工具
	112
	制作、售后服务
	52


（三）投诉热点分析
1. 食品类投诉居高不下。消费诉求数据显示，食品类投诉量628件，占投诉总量35.36 %，位居投诉榜首。其中投诉量最多的集中在肉类及其制品、酒水饮料、水果蔬菜、烘焙、保健食品等类别上，共计338件，占食品类投诉总量53.82%。主要问题有食品变质、过期、含有异物（杂质）、包装标识、虚假宣传广告、使用绝对化语言等。
3.家用电器投诉同比增长快。消费诉求数据显示，家用电器类投诉量177件，同比增长1.61倍（2021年110件），其中网络购物50件，占比高达28.25%。随着人民生活水平的不断提高，家用电器类投诉同比增长快，消费的方式线上高于线下，网络购物越来越受到消费者的青睐。反映的问题主要集中在三个方面：一是网络购物质量堪忧；二是商家不按约定履行合同；三是售后服务没有保障。
2. 服装鞋帽类仍然是百姓的投诉焦点。消费诉求数据显示，服装鞋帽类投诉量122件，占投诉总量的4.64%。反映的问题主要集中在二个方面：一是服装鞋帽质量问题，如衣服褪色、起球、鞋底断裂、脱胶、鞋面开裂等常见问题，以及购买的服装、鞋子涉嫌假冒品牌等；二是售后服务不满意，如购买的鞋子不保修，不予退换等方面。
4.电信服务投诉热度不减。消费诉求数据显示，电信服务类投诉量120件，占投诉总量4.57%。投诉涉及的问题集中在服务商擅自更改套餐业务，扣费不合理；携号转网业务无法办理；宽带报修后，维修不及时；话费收费标准模糊以及网络信号质量等方面。
三、举报情况及分析
（一）从举报问题类别看，违反广告管理法规的举报位居首位，共997件（占60.31%）；违反消费者权益保护法律法规和违反产品质量管理法律法规位于第二位和第三位，分别为123件（占7.44%）和113件（占6.84%）；第四位是违反食品安全法律法规的举报，共79件（占8.71%）；第五位是违反不正当竞争法规的举报，共48件（占4.29%）。这五类举报共计1360件，占举报总量82.27 %。（见图2：举报问题主要分布情况图）
图2：举报问题主要分布情况图（单位：件）

（二）举报反映的主要问题：广告和包装中使用绝对化用语，内容涉及虚假夸大宣传；违反《食品标识管理规定》、经营不符合食品安全标准、经营变质过期食品、混有异物的食品；服装鞋帽产品以次充好、仿冒名牌；产品标价与实际售价不符；无照（证）经营等。
 “两品一械”的举报主要集中在流通环节，其中药品类主要有销售不符合法定标准的药品、存在质量问题药品、无证经营、违规销售进口药品等问题；化妆品类主要有销售不符合法定标准的化妆品、存在质量问题化妆品、违规销售进口化妆品等问题；医疗器械类主要反映销售不符合法定标准的医疗器械，无证经营二、三类医疗器械等问题。
四、咨询情况及分析
（一）从咨询内容看，第三季度，涉及消费维权知识咨询2188件，占59.52%；非市场监管业务咨询952件，占25.90%；市场监管业务咨询536件，占14.58 %。市场监管业务咨询问题中，位居前三位为：投诉举报处理（257件，占6.99 %）；网络交易监管（107件，占2.91%）；服务消费监管（39件，占1.06%）。（见图3：咨询内容分布情况图）
图3：咨询内容分布情况图（单位：件）

（二）市场监管业务咨询问题主要集中在：投诉举报处理进度、市场主体登记注册、网络交易、直销监管、食品安全、信用监管等业务。咨询问题热点涉及家用汽车、通讯产品、家用电器、计算机等商品的“三包”规定，服装鞋帽、家用电器、食品、药品等质量问题，餐饮住宿、电信（互联网）、交通运输、文化娱乐体育、校外教育培训等服务质量问题。      
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