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2021年第三季度全市12315系统         

消费者诉求数据分析报告

一、总体情况

2021年第三季度，全市12315系统处理消费者诉求共计2411件，其中投诉686件、举报142件、咨询1583件，分别占12315诉求总量的28.45%、5.89％和65.66％（见图一）。

图一：2021年第三季度全市12315平台接收消费者诉求情况图
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全国12315平台受理诉求2334件，包括投诉626件、举报138件、咨询1570件；12345市长热线受理消费者诉求77件，包括投诉60件，举报4件，咨询13件（见图二）。

图二：2021年第三季度12315系统各平台接收消费者诉求情[image: image2.png]w 2E 123154 u 12385T MG





2021年第三季度，消费者投诉、举报、咨询总量比上年同期增加了20.97%。呈现以下特点：

（一）投诉、咨询较上年呈上升趋势，举报较上年呈下降趋势。与上年同期相比，投诉、咨询呈上升趋势，举报总量呈下降趋势，其中，举报降幅为54.05%（见图三）。

图三：2021年第三季度诉求量与2020年第三季度诉求量同期对比图

[image: image3.png]2500 EEECR—
s381%

193]
2000 -
7%
1500
0.00%
I 2000%
105
- et : 000%
=R & g
309 123
—FE=FE 656 142 1583 211
3 53.81% 54.05% 2787% 2097%

— 0202

-0 EE —— FRE




（二）8月诉求总量为第三季度最高。7月、8月、9月诉求总量基本持平，升降幅度不大，升降幅度在40件以内（见图四）。

图四：2021年第三季度各类诉求量增减图
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二、全市系统各单位接收消费者诉求情况

2021年第三季度，全市系统受理的诉求除由指挥中心直接现场答复的咨询1555件和投诉举报自办件81件，其他诉求均由执法支队和市场监督管理所办理。其中，执法支队和监管所办理投诉、举报、咨询775件，占诉求总量的32.14%，东城市场监管所（217件）、西城市场监管所（212件）、泰丰市场监管所（102件）承办的诉求量在各单位中排名前三（见图五表一）。

图五：2021年第三季度各单位全国12315平台接收消费者诉求图
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表一：2021年第三季度各单位全国12315平台接收消费者诉求情况表

（单位：件）
	    项目
	2020年第三季度
	2021年第三季度

	单位
	
	

	
	投诉
	举报
	咨询
	总量
	投诉
	举报
	咨询
	总量

	12315指挥中心
	51
	16
	1208
	1275
	65
	16
	1555
	↑1636

	东城
	116
	21
	0
	137
	178
	39
	0
	↑217

	西城
	136
	182
	0
	318
	182
	29
	1
	↓212

	开发区
	4
	4
	7
	15
	11
	9
	12
	↑32

	广华
	50
	5
	0
	55
	46
	7
	0
	↓53

	总口
	5
	11
	0
	16
	15
	7
	0
	↑22

	周矶
	5
	8
	0
	13
	10
	4
	0
	↑14

	老新
	2
	17
	0
	19
	9
	3
	0
	↓12

	高石碑
	4
	6
	0
	10
	18
	4
	0
	↑22

	王场
	2
	1
	7
	10
	2
	2
	6
	||10

	熊口
	9
	5
	6
	20
	19
	9
	3
	↑31

	浩口
	10
	5
	0
	15
	8
	2
	0
	↓10

	张金
	4
	2
	6
	12
	2
	0
	6
	↓8

	泰丰
	30
	14
	3
	47
	97
	5
	0
	↑102

	杨市
	12
	4
	1
	17
	19
	4
	0
	↑23

	龙湾
	5
	1
	0
	6
	3
	0
	0
	↓3

	支队
	1
	7
	0
	8
	2
	2
	0
	↓4

	总计
	446
	309
	1238
	1993
	686
	142
	1583
	↑2411


三、投诉分析

（一）投诉总体情况
2021年第三季度，共受理消费者投诉686件，比上年同期上升了53.81%。其中商品类投诉504件，占投诉总量的73.47%；服务类投诉182件，占投诉总量的26.53%。

（二）商品类投诉情况
2021年第三季度，商品类投诉504件，除其它类投诉外，投诉量居前八位的依次是：一般食品、家居用品、装修建材、服装鞋帽、家用电器、交通工具、烟酒饮料、首饰。从投诉量看，与2020年同期相比，除服装鞋帽、家用电器、交通工具类投诉量有所下降，其他五类商品投诉量均呈上升趋势，其中一般食品类投诉量增长最显著。从占商品类比重看，一般食品、家居用品、装修建材、烟酒饮料类呈上升趋势，其他类呈下降趋势，一般食品类投诉占比之高，为28.37%（见表二）。

表二：2021年第三季度商品类投诉前八位与2020年第三季度同期对比表

                                                              （单位：件）

	排名
	2020年第三季度
	投诉量
	占商品类比重
	排名
	2021年第三季度
	投诉量
	占商品类比重

	1
	一般食品
	67
	21.27%
	1
	一般食品
	↑143
	↑28.37%

	2
	家居用品
	47
	14.92%
	2
	家居用品
	↑83
	↑16.47%

	3
	交通工具
	40
	12.70%
	3
	装修建材
	↑36
	↑7.14%

	4
	服装鞋帽
	35
	11.11%
	4
	服装鞋帽
	↓27
	↓5.36%

	5
	家用电器
	27
	8.57%
	5
	交通工具
	↓24
	↓4.76%

	6
	首饰
	15
	4.76%
	6
	家用电器
	↓20
	↓3.97%

	7
	通讯器材
	10
	3.17%
	7
	烟酒饮料
	↑19
	↑3.77%

	8
	化妆品
	6
	1.90%
	8
	首饰
	↑18
	↓3.57%


【注：加“↑”的部分表示同比增加；加“↓”的部分表示同比减少；加“||”的部分为不变】
（三）服务类投诉情况

2021年第三季度，服务类投诉182件，除其它类投诉外，投诉量居前五位的依次是：销售服务、公用事业服务、美容美发洗浴服务、餐饮和住宿服务、物业服务。从投诉量看，与2020年同期相比，除美容美发洗浴服务投诉量有所下降，其他四类服务投诉量呈上升趋势，其中销售服务类投诉增长最显著。从占服务类比重看，与投诉量增长下降趋势一致，销售服务类占比之高，为28.02%（见表三）。

表三：2021年第三季度服务类投诉前五位与2020年第三季度同期对比表

（单位：件）

	排名
	2020年第三季度
	投诉量
	占商品类比重
	排名
	2021年第三季度
	投诉量
	占商品类比重

	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	销售服务
	23
	17.56%
	1
	销售服务
	↑51
	↑28.02%

	2
	美容、美发、洗浴服务
	18
	13.74%
	2
	公用事业服务
	↑18
	↑9.89%

	3
	制作、保养和修理服务
	16
	12.21%
	3
	美容、美发、洗浴服务
	↓13
	↓7.14%

	4
	文化、娱乐、体育服务
	14
	10.69%
	4
	餐饮和住宿服务
	↑12
	↑6.59%

	5
	公用事业服务
	11
	8.40%
	5
	物业服务
	↑9
	↑4.95%


【注：加“↑”的部分表示同比增加；加“↓”的部分表示同比减少；加“||”的部分为不变】
典型案例分析

1、家用电器质量问题。2021年第三季度，家居用品类投诉共20件。通过平台数据分析，家用电器类投诉主要涉及三个方面的问题，分别是：（1）商家售卖假冒伪劣家用电器；（2）商家发货为不符和事先约定的家用电器；（3）商家虚假宣传诱导消费者购买。

典型案例：刘女士在周矶博通电器购买了一个价值2000元的10公斤海尔滚筒洗衣机，因电器过大，现场购买时不能试用，8月25日，刘女士用安装好的洗衣机洗衣时才发现有质量问题，出现了机体上面和下面漏水的情况，将情况反馈给商家，商家不予更换和维修。无奈之下，刘女士拨通了12315投诉热线，希望通过市监局工作人员维权。

周矶监管所接到投诉后立即与刘女士电话联系了解情况，经了解刘女士所述属实，洗衣机漏水属质量问题。根据《中华人民共和国产品质量法》第四十条规定：“售出的产品有下列情形之一的，销售者应当负责修理、更换、退货；（一）不具备产品应当具备的使用性能而事先未作说明的；（二）不符合在产品或者其包装上注明采用的产品标准的；（三）不符合以产品说明、实物样品等方式表明的质量状况的”。商家销售行为违反了规定的情形（一）和情形（三），在周矶监管所的调解下，8月26日，经销商向刘女士赔礼道歉，并为投诉者更换了其他型号的洗衣机，差价多退少补，消费者表示满意。

2、食品安全问题。2021年第三季度，食品安全类投诉共143件，位居商品类投诉榜首。通过平台数据分析，食品安全类投诉主要涉及三个方面的问题，分别是：（1）商家售卖过期食品；（2）商家售卖腐坏食品；（3）商家售卖“三无”食品。

典型案例：9月18日，吴女士在美利惠购物广场花费10元购买了一盒香酥饼，9月20日拆开吃了一个，发现已经长霉，盒子里面的也全是霉的，商家并未作出处理态度，吴女士于9月22日拨打了12315，要求请市监局调查处理。
收到投诉的老新监管所工作人员向投诉人了解情况后，随即组织双方现场调解，根据《中华人民共和国食品安全法》第一百四十八条规定“生产不符合食品安全标准的食品或者经营明知是不符合食品安全标准的食品，消费者除要求赔偿损失外，还可以向生产者或者经营者要求支付价款十倍或者损失三倍的赔偿金；增加赔偿的金额不足一千元的，为一千元。”经过老新监管所的调解以及普法，商家向吴女士赔礼道歉，并补偿了消费者该购物广场1000元的购物卡，消费者满意。

3、预付卡消费纠纷问题。2021年第三季度，销售服务类投诉共51件，位居服务类投诉榜首。通过平台数据分析，预付卡消费纠纷的投诉主要涉及以下几个方面，分别是：（1）商家关门或者跑路，消费者会员卡内的钱无法等值退回；（2）商家门店转让，会员卡作废；（3）会员卡上的会员须知不够明确，消费者产生误解。
典型案例：赵女士此前在一家萱娅美容店充值了5000元的会员卡，9月27日得知消息商家准备关门，但是商家并没有退还会员卡余额的意思，赵女士担心卡内余额要不回，连忙拨打了12315维权。
收到投诉的广华监管所工作人员向投诉人了解情况后，立即出现场组织双方调解，根据《侵害消费者权益行为处罚办法》第十条规定：“未按约定提供商品或者服务的，应当按照消费者的要求履行约定或者退回预付款，并应当承担预付款的利息、消费者必须支付的合理费用。对退款无约定的，按照有利于消费者的计算方式折算退款金额。”商家未按约定的期限和方式提供服务，最后经过调解，商家将赵女士卡内余款4200元全部退还，消费者满意。
四、举报分析

2021年第三季度，共接收举报142件，占诉求总量的5.89％，比上年同期减少167件，同比下降54.05%。从举报类型看，主要涉及违反广告法、食品安全法、价格法三类法规。从承办单位看，除12315指挥中心自办的举报18件，东城监管所（39件）、西城监管所（29件）、熊口监管所（9件）、开发区监管所（9件）承办的举报量排名前四，分别占举报总量的27.46%、20.42%、6.34%、6.34%。其他监管所承办消费者举报的比例图如下（见图六）。

图六：2021年第三季度12315平台承办消费者举报比例图
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五、咨询分析

2021年第三季度，全市12315系统共接收消费者咨询1583件，比上年同期增加345件，同比增长为27.87%。其中非市场监管业务咨询767件，占咨询总量的48.45%；消费维权知识咨询576件，占咨询总量的36.39%；市场监管业务咨询240件，占咨询总量的15.16%，咨询量居前三位的依次是：食品安全相关61件、广告监督管理30件、直销监管23件。




