黑龙江省鸡西市市场监督管理局

2023年第一季度12315消费者投诉举报咨询

受理情况数据分析报告
2023年3月25日
一、平台接收投诉、举报、咨询情况
2023年第一季度，鸡西市市场监督管理局12315投诉举报中心全国12315平台共接收各类投诉、举报、咨询1072件，同比下降65.31%。其中，投诉477件，同比上升5.30%，占比44.50%；举报279件，同比上升92.41%，占比26.03%；咨询316件，同比下降87.32%，占比29.48%；共为消费者挽回经济损失21.74余万元。
	类型
	2022年第一季度
	2023年第一季度
	同比上升（%）/同比下降（%）

	投诉
	453
	477
	上升5.30

	举报
	145
	279
	上升92.41

	咨询
	2492
	316
	下降87.32


二、投诉情况分析
2023年第一季度，鸡西市市场监督管理局12315投诉举报中心全国12315平台共接收投诉477件，按时初查率100%，按时办结率100%。

从投诉问题类别来看，投诉量排名前三的问题类别主要有：合同（243件）、售后服务（86件）、质量（78件），合计407件，共占投诉比重85.32%。

	序号
	投诉问题类别（共15类）
	投诉量

（接收；件）
	调解成功量（件）
	接收投诉量占比（%）

	1
	合同
	243
	180
	50.94

	2
	售后服务
	86
	73
	18.03

	3
	质量
	78
	63
	16.35

	合计
	407
	316
	85.32

	序号
	商品类别前3

（共35类）
	商品投诉量（接收；件）
	调解成功量（件）
	接收商品投诉量占比（%）

	1
	食品
	46
	40
	18.55

	2
	服装、鞋帽
	45
	40
	18.14

	3
	首饰
	31
	24
	12.50

	合计
	122
	104
	49.19


从商品投诉来看，2023年第一季度鸡西市市场监督管理局12315投诉举报中心全国12315平台共接收商品类投诉248件，排名前三的商品类主要有：食品（46件）、同比下降52.08%，服装、鞋帽（45件）、同比上升2.27%，首饰（31件）、同比上升14.81%，合计122件，占商品类投诉比重49.19%。
（三）从服务投诉来看，2023年第一季度鸡西市市场监督管理局12315投诉举报中心全国12315平台共接收服务类投诉229件，排名前三的服务类主要有：文化、娱乐、体育服务（64件）、同比上升326.67%，美容、美发、洗浴服务（56件）、同比上升211.11%，餐饮和住宿服务（40件）、同比下降4.76%，合计160件，占服务类投诉比重69.87%。
	序号
	服务类别前3

（共27类）
	服务投诉量（件）
	调解成功量（件）
	接收服务投诉量占比（%）

	1
	文化、娱乐、体育服务
	64
	31
	27.95

	2
	美容、美发、洗浴服务
	56
	49
	24.45

	3
	餐饮和住宿服务
	40
	32
	17.47

	合计
	160
	112
	69.87


（四）投诉热点问题

1.食品类投诉依然稳居商品类投诉首位，同比下降52.08%。消费者反映的问题主要有：草莓变质、食品超期、烤肠变质、肠内有异物、罐头内有头发、花生袋中有异物、猪肉变质等。
2.服装、鞋帽类投诉位居商品类投诉第二位，同比上升2.27%。消费者反映的问题主要有：鞋底断裂、羽绒服掉毛、皮鞋质量问题、毛衣起球、休闲鞋有漏眼、皮鞋鼓包退货、卫衣开线等。
3.首饰类投诉位居商品类投诉依然集中，位居商品类投诉第三位，同比上升14.81%。消费者反映的问题主要有：钻石换款问题、黄金吊坠损坏、黄金手镯掉色有划痕、金戒指断裂、金项链断裂、钻石戒指回收问题等。

4.文化、娱乐、体育服务位居服务类投诉首位。同比上升326.67%。消费者反映的问题主要有：健身房迟迟未开业、儿童乐园储值卡退费、健身馆会员卡退费、承诺的礼品未按时交付、淘气堡储值卡退费、健身馆私教费用退费等。
5.美容、美发、洗浴服务位居服务类投诉第二位，同比上升211.11%。消费者反映的问题主要有：洗浴会馆储值卡退费、美容卡退费、接睫毛胶水弄到眼睛里、按摩时间不够、美甲甲片与实际不符、染头发把头发染坏、烫头发头皮被烫坏、足疗项目未做全等。

6.餐饮和住宿服务投诉反映问题涨幅较大，位居服务类投诉第三位，同比下降4.76%。消费者反映的问题主要集中在：宾馆多收房费、宾馆强制取消订单、菜品内有虫子、订餐未送达、酸辣粉中吃出老鼠皮、优惠券不让使用等。
三、举报情况分析
2023年第一季度，鸡西市市场监督管理局12315投诉举报中心全国12315平台共接收举报279件，同比上升92.41%。

从举报问题来看，举报量较大的问题主要有：食品违法（90件）、价格违法（70件）、侵害消费者权益（36件）、合计196件，占举报比重70.25%。

	序号
	举报问题类别前3（共27类）
	举报接收量（件）
	举报量同比

上升/下降
	接收举报量占比（%）

	1
	食品违法
	90
	上升190.32%
	32.26

	2
	价格
	70
	上升250%
	25.09

	3
	侵害消费者权益
	36
	上升157.14%
	12.90

	合计
	196
	
	70.25


举报问题主要集中在：歌厅有最低消费、粉底液售假、百货店虚假广告、草莓变质、歌厅虚假宣传、物业收费问题、加气站办理储值卡才给加气、价签与实际收款不符、抗原试剂售价过高、餐馆卫生条件不达标、美容院虚假广告、餐馆员工无健康证、面包超期、民宿无照经营、母婴产品宣传“全市最低价”、就餐结账多收钱、木耳里有蛆、奶茶变酸、摩托车合格证是伪造的、牛肉卷是假的、啤酒瓶子上没有中文字样、餐馆青菜不清洗、燃气罐计量不足、日用品宣传最强优惠、砂糖橘外面染了燃料、托管班私下补课、烧烤店将剩菜给客人食用、手机提前被激活等。

四、咨询情况分析
由于鸡西市实行热线“双号并行”，消费投诉举报咨询由市12345热线统一接收转办，因此，12315热线接收消费者咨询量大量减少，2023年第一季度，鸡西市市场监督管理局12315投诉举报中心全国12315平台共接收咨询316件，同比下降87.32%。
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从咨询问题的类别来看，咨询量较大的问题主要有：服务消费（72件），价格监督（66件），合同行政监管（45件），合计183件，占咨询比重57.91%。

	项目
	数量（件）
	占咨询量百分比（%）

	一、市场监管系统
	316
	100

	1、服务消费
	72
	22.78

	2、价格监督
	66
	20.89

	3、合同行政监管
	45
	14.24

	二、非市场监管系统
	0
	0


从涉及市场监管业务的咨询来看，主要集中于服务消费、价格监督、合同行政监管等三类业务，共占咨询总量的57.91%。消费者对服务消费关注度依然最高。此类占比位居首位，主要是如：金饰品兑换、家用电器售后、装修建材、通讯产品等商品的售后问题；拍照摄像服务，制作、保养和修理服务，餐饮服务等合同及预付卡问题；价格监督咨询占比位居第二位，主要是如：药品、蔬菜水果、交通运输、装修材料、首饰、家用电器、家居用品等价格问题。反映出消费者对生活服务消费的关注和对服务品质的要求不断提高。合同行政监管咨询占比位居第三位，主要是如：二手车交易、不按合同履约等问题。

