2018年第三季度12315消费者
投诉举报数据分析
一、总体情况：
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2018年三季度，南通市工商12315系统共受理消费者各类咨询、投诉、举报等信息15354件，同比上升20.10%。其中咨询11183件，占72.83%；投诉2844件，占18.52%；举报861件，占5.61%；其他466件，占3.04%。消费纠纷争议金额648.07万元，为消费者挽回经济损失314.19万元，加倍赔偿1.24万元。
二、特点分析
1.热点行业咨询量增长较快。第三季度共接受各类咨询11183件，较去年同期增长为27.65%。商品类咨询5167件，服务类咨询6012件，分别占咨询总量的46.20%和53.76%。其中教育培训服务类、销售服务、快递服务、服装鞋帽、电信服务类咨询同比增幅较大，分别为213.40%、205.91%、86.22%、74.61%和62.28%。居民对教育培训服务市场及预付费消费、网络消费关注度增加，相应的咨询增幅较大。
表1：商品类和服务类消费咨询前五

	商品类
	数量
	同比
	环比
	服务类
	数量
	同比
	环比

	食    品
	662
	47.77%
	35.38%
	销售服务
	621
	205.91%
	210.50%

	交通工具
	615
	36.67%
	12.64%
	电信服务
	469
	62.28%
	7.32%

	家居用品
	604
	62.80%
	2.55%
	餐饮住宿
	426
	56.62%
	55.47%

	家用电器
	594
	18.56%
	54.29%
	快递服务
	419
	86.22%
	17.04%

	服装鞋帽
	337
	74.61%
	-2.60%
	教育培训
	304
	213.40%
	60.00%


2.服务类投诉举报小幅增长。第三季度共受理各类消费投诉举报3704件，同比增长7.49%。其中，商品类消费投诉举报2731件，占投诉举报总量的73.73%，服务类消费投诉举报973件，占投诉举报总量的26.27%，服务类消费投诉举报同比增加1.6个百分点。
表2：商品类和服务类消费投诉举报前五
	类  型
	类    别
	数量
	商品类量
	占总量
	同比

同期
	环比

	商品类消费投诉举报
	家居用品
	621
	22.74%
	16.77%
	-26.51%
	-16.08%

	
	家用电器
	335
	12.27%
	9.04%
	6.35%
	41.35%

	
	交通工具
	326
	11.94%
	8.80%
	61.39%
	19.85%

	
	装修建材
	212
	7.76%
	5.72%
	33.33%
	50.35%

	
	服装鞋帽
	196
	7.18%
	5.29%
	21.74%
	-23.14%

	服务类消费投诉举报
	保养修理服务
	159
	16.34%
	4.29%
	30.33%
	34.75%

	
	餐饮住宿服务
	137
	14.08%
	3.70%
	9.60%
	22.32%

	
	娱乐体育服务
	91
	9.35%
	2.46%
	30.00%
	-5.21%

	
	美容美发服务
	78
	8.02%
	2.11%
	13.04%
	0

	
	电信服务
	64
	6.58%
	1.73%
	100.00%
	-14.67%


3.家居用品投诉举报下降明显。第三季度共受理家居用品类投诉举报621件，占投诉举报总量的16.77%，虽仍占投诉举报总量首位，但同比下降26.51%。此类投诉举报主要发生在家纺网络消费领域，以涉嫌产品质量问题和虚假广告宣传为主。网络商品质量监管和网络广告整治效果显著。
4.装修市场投诉举报有所增长。第三季度共受理装修建材和房屋装修服务类投诉举报255件，同比分别增加33.33%和17.66%，反映的主要问题有：装修质量差、装修建材质量差、不履行服务承诺、使用建材与合同约定不符等。
5.季节性消费投诉举报特点明显。第三季度共受理家用电器投诉举报335件，同比增加6.35%，环比增加41.35%。主要问题有产品质量、售后服务等。第三季度正值空调、冰箱等制冷家电的销售旺季，消费和使用的频率高，其质量和售后服务问题也成为当季消费投诉举报的焦点。
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三、相关建议

1.对家纺产品网络消费监管力度不能放松。前三季度中，通过各类宣传、监测、专项整治，此类投诉举报虽已呈逐步下降趋势，但其总量仍居投诉举报首位，且第四季度即将迎来“双十一”、“双十二”等网络消费狂欢节，网络消费量的急剧上升，必将带来大量的消费投诉举报。因此，在巩固和提升该领域的相关监管、执法力度至关重要。
2.服务领域消费维权工作的力度不能减弱。与今年前两个季度的情况一致，第三季度受理的消费投诉举报虽仍以商品类为主，但服务类消费投诉举报增长趋势已初步形成，居民消费需求也将从数量向质量转变、从普遍性向个性化转变、从传统商品向新型服务转变。加快工作方向转变、加强工作效能提高，将使消费维权工作紧跟时代步伐，使消费这一环节更好的为经济发展发挥基础性作用。
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