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数据分析报告

一、总体情况
2021年，全市12315系统处理消费者诉求共计8374件，其中投诉2114件、举报851件、咨询5409件，分别占12315诉求总量的25.25%、10.16％和64.59％（见图一）。
图一：2021年全市12315平台接收消费者诉求情况图

2021年，全国12315平台受理诉求8113件，包括投诉1914件，举报827件，咨询5372件；12345市长热线受理消费者诉求261件，包括投诉200件，举报24件，咨询37件（见图二）。
图二：2021年12315系统各平台接收消费者诉求情况图

2021年，消费者投诉、举报、咨询总量比上年同期下降13.28%。呈现以下特点：
（一）投诉较上年呈上升趋势，举报、咨询较上年均呈下降趋势。与上年同期相比，投诉较上年增加了110件，增幅为5.49%；举报下降最明显，比上年同期减少了1096件，降幅达56.29%（见图三）。
图三：2021年诉求量与2020年同期对比图

（二）8月诉求总量全年最高，2月诉求总量全年最低。8月诉求总量达829件，受春节影响2月诉求总量为490件，相差339件，其他月份诉求总量基本持平。（见图四）。
图四：2021年各类诉求量增减图
二、全市系统各单位接收消费者诉求情况
2021年，全市系统受理的诉求除由指挥中心直接现场答复的咨询5305件和投诉举报312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2757件，占诉求总量的32.92%。西城市场监管所（996件）、东城市场监管所（662件）、泰丰市场监管所（266件）承办的诉求量在各单位中排名前三（见图五表一）。
图五：2021年各单位全国12315平台接收消费者诉求图

表一：2021年各单位全国12315平台接收消费者诉求情况表
（单位：件）
	    项目
	2020年
	2021年

	单位
	
	

	
	投诉
	举报
	咨询
	总量
	投诉
	举报
	咨询
	总量

	12315指挥中心
	178
	76
	5638
	5892
	247
	65
	5305
	↑5617

	东城
	510
	149
	3
	662
	537
	125
	0
	||662

	西城
	605
	1147
	0
	1752
	610
	385
	1
	↓996

	开发区
	24
	44
	15
	83
	37
	19
	34
	↑90

	广华
	224
	93
	0
	317
	139
	30
	0
	↓169

	总口
	42
	55
	0
	97
	51
	31
	0
	↓82

	周矶
	43
	35
	1
	79
	32
	17
	0
	↓49

	老新
	24
	84
	1
	109
	22
	33
	6
	↓61

	高石碑
	25
	25
	0
	50
	35
	12
	1
	↓48

	王场
	17
	15
	11
	43
	10
	7
	22
	↓39

	熊口
	33
	74
	14
	121
	26
	41
	18
	↓85

	浩口
	47
	26
	0
	73
	41
	7
	1
	↓49

	张金
	24
	21
	16
	61
	15
	6
	21
	↓42

	泰丰
	138
	47
	5
	190
	230
	36
	0
	↑266

	杨市
	42
	25
	1
	68
	65
	19
	0
	↑84

	龙湾
	21
	14
	0
	35
	10
	11
	0
	↓21

	支队
	7
	17
	0
	24
	7
	7
	0
	↓14

	总计
	2004
	1947
	5705
	9656
	2114
	851
	5409
	↓8374


三、投诉分析
（一）投诉总体情况
2021年，共受理消费者投诉2114件，比上年同期增加110件，增幅为5.49%。其中商品类投诉1437件，占投诉总量的67.98%；服务类投诉677件，占投诉总量的32.02%。
（二）商品类投诉情况
2021年，商品类投诉1437件，投诉量居前八位的依次是：食品、家居用品、服饰鞋帽、交通工具、装修建材、烟酒饮料、家用电器、通讯产品。从投诉量看，除交通工具和家用电器类投诉量较上年略有下降，其他六类投诉量较上年呈上升趋势。从占商品类比重看，占比增长趋势与投诉量相同。（见表一）。
表一：2021年商品类投诉前八位与2020年同期对比表
                                                              （单位：件）
	排名
	2020年
	投诉量
	占商品类比重
	排名
	2021年
	投诉量
	占商品类比重

	1
	食品
	334
	24.96%
	1
	食品
	↑396
	↑27.56%

	2
	交通工具
	150
	11.21%
	2
	家居用品
	↑196
	↑13.64%

	3
	医疗器械
	137
	10.24%
	3
	服饰鞋帽
	↑160
	↑11.13%

	4
	服饰鞋帽
	132
	9.87%
	4
	交通工具
	↓124
	↓8.63%

	5
	卫生用品
	122
	9.12%
	5
	装修建材
	↑92
	↑6.40%

	6
	家居用品
	108
	8.07%
	6
	烟酒饮料
	↑88
	↑6.12%

	7
	家用电器
	80
	5.98%
	7
	家用电器
	↓78
	↓5.43%

	8
	装修建材
	55
	4.11%
	8
	通讯产品
	↑63
	↑4.38%


【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，服务类投诉 677件，投诉量居前八位的依次是：销售服务、餐饮服务、美容美发洗浴服务、公共事业服务、保养修理服务、文化娱乐体育服务、电信服务、洗涤服务。从投诉量看，销售服务、美容美发洗浴服务、文化娱乐体育服务较上年呈上升趋势，其他五类投诉量较上年均呈下降趋势。从占服务类比重看，占比增长趋势与投诉量相同（见表二）。
表二：2021年服务类投诉前八位与2020年同期对比表
（单位：件）
	排名
	2020年
	投诉量
	占服务类比重
	排名
	2021年
	投诉量
	占服务类比重

	1
	餐饮服务
	98
	14.71%
	1
	销售服务
	↑138
	↑20.38%

	2
	销售服务
	81
	12.16%
	2
	餐饮服务
	↓67
	↓9.9%

	3
	公共事业服务
	62
	9.31%
	3
	美容美发洗浴服务
	↑55
	↑8.12%

	4
	美容美发洗浴服务
	50
	7.51%
	4
	公共事业服务
	↓47
	↓6.94%

	5
	保养修理服务
	48
	7.21%
	5
	保养修理服务
	↓45
	↓6.65%

	6
	电信服务
	39
	5.86%
	6
	文化娱乐体育服务
	↑43
	↑6.35%

	7
	洗涤服务
	35
	5.26%
	7
	电信服务
	↓34
	↓5.02%

	8
	文化娱乐体育服务
	29
	4.35%
	8
	洗涤服务
	↓26
	↓3.84%


【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】
（四）投诉举报热点分析
1、食品安全类问题。2021年，12315系统受理关于食品问题诉求量为561件，占投诉举报总量的18.92%，其中投诉396件，举报165件。此类投诉主要涉及二个方面：一是商家售卖过期食品。商家未按时检查食品的生产日期和保质期，导致消费者购买过期食品造成身体危害。二是商家售卖腐坏不干净食品。有些预包装食品外观看上去新鲜，实则已变质，消费者购买时无法肉眼辨别。此类举报主要涉及二个方面：一是虚假宣传。虚标食品配料表的数值、夸大产品功效等吸引消费者购买其产品；二是售卖三无食品。商家生产或者购进三无食品，不按国家食品标准生产。
2、家居用品类问题。2021年，12315系统受理关于家居用品问题诉求量为390件，占投诉举报总量的13.15%，其中投诉196件，举报194件。此类投诉主要涉及三个方面：一是商家售卖假冒伪劣家居用品；二是商家未履行事先约定。发货实物与推销样品不符或发货时间与事先约定的时间相差太多；三是商家不遵守三包法律规定，售后不到位。此类举报主要集中在虚假宣传，商家为谋取利益吸引消费者购买其产品，对其售卖的产品功效和用途夸大宣传。
[bookmark: _GoBack]3、服饰鞋帽类问题。2021年，12315系统受理关于服饰类问题诉求量为238件，占投诉举报总量的8.03%，其中投诉160件，举报78件。此类投诉主要涉及二个方面：一是商家售卖劣质产品、三无产品；二是商家未履行口头承诺。承诺不适合可退还，一经卖出则矢口否认。此类举报主要涉及二个方面：一是虚假宣传。商家为谋取利益吸引消费者购买其产品，对其售卖的产品功效和用途夸大宣传；二是无照经营，存在私自制作服装的小作坊。
四、举报分析
2021年，共接收举报851件，占诉求总量的10.16％，比上年减少1096件，同比下降56.29%。从举报类型看，主要涉及违反广告法、价格法、食品法三类法规。从承办单位看，西城监管所（385件）、东城监管所（125件）、泰丰监管所（36件）承办的举报量排名前三，分别占举报总量的45.24%、14.69%、4.23%。其他监管所承办消费者举报的比例图如下（见图六）。
图六：2021年全国12315平台承办消费者举报比例图

五、咨询分析
2021年，全国12315平台共接收消费者咨询5409件，占诉求总量的64.59％，比上年同期减少296件，同比下降5.19%。其中非市场监管业务咨询2531件，占咨询总量的46.79%；消费维权知识咨询1888件，占咨询总量的34.90%；市场监管业务咨询990件，除其他类咨询外，咨询量居前三位的依次是：食品安全222件、广告监督管理117件、直销监管95件。
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投诉	
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